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W jez. RYNEK USLUG I DOSWIADCZEN
Kod Nazwa polskim KLIENTA
przedmiotu przedmiotu | w jez. SERVICE MARKET AND
angielskim CUSTOMER EXPERIENCE
Kierunek Innowacyjna Gospodarka
Specjalnos¢ Menedzer Innowacji
Poziom ksztalcenia studia drugiego stopnia
Forma studiow niestacjonarne
Profil ksztalcenia ogolnoakademicki
Status przedmiotu obowiazkowy
Rygor egzamin
Semestr Liczba punktow Liczba godzin w tygodniu Liczba godzin w semestrze
studiéw ECTS W [ L P W C L P
I 2 18
Razem w czasie studiow 18

Wymagania w zakresie wiedzy, umiejetnosci i innych kompetencji

Znajomos$¢ podstaw ekonomii i zarzadzania.

Cele przedmiotu

Zapoznanie studentow z istota ustug w kontekscie elementow rynku ustug.
Zapoznanie studentoOw z problematyka doswiadczen klienta w relacjach z ustugodawcami.

Osiagane efekty ksztalcenia dla przedmiotu (EKP)

Odniesienie do

Symbol | Po zakonczeniu przedmiotu student: kierunkowych
efektéw ksztalcenia

EKP 01 | 72" podstawowe pojecia i zagadnienia z zakresu ustug i ich role we wspotczesnej K W02, K U01
- gospodarce. - -

EKP_02 | zna definicje rynku ustug i formuty jego funkcjonowania. K_W02, K_ W03

. . . . L ., L K_W02, K_W03,
zna i potrafi ustali¢ zasady dziatalno$ci i wybranych rodzajow organizacji = -

EKP_03 ust ch oraz wspotpracy uslugodawcow i ustugobiorcow K_U05, K_K02,

stugowych o spo y ustugodawcow i ushugobiorcow. K_K08, K_KO07

EKp 04 | Fozumie rolg pozytngych dosyvladczen kh?{ltow W wyréznianiu sig podmiotow K W05, K U03
- ustugowych na rynku i stanowigcych warto$¢ dla klienta. - -

EKP 05 potrafi sformulowac elementy procesu zarzadzania do§wiadczeniem klienta w K_K02, K_KO08,
- przedsigwzigciach ustugowych. K_KO07

Tresci programowe

Liczba godzin

W C L

Odniesienie do EKP

Podstawowe zagadnienia dotyczace ustug - tradycyjne a wspotczesne
koncepcje okreslania istoty ustug, cechy ustug, znaczenie ustug w 2
gospodarce.

EKP_01




Istota rynku ushug - pojecie i struktura podmiotowa rynku ushug,

czynniki warunkujace podaz ustug, czynniki ksztattujace popyt na 2 EKP_02
ustugi.

Indywidualni nabywcy ushug - charakterystyka, hierarchia potrzeb, 2 EKP 02 EKP 03
dochody a popyt. - -
Instytucjonalni nabywcy ustug - charakterystyka, zasady wspotpracy 2 EKP 02 EKP 03
z ustugodawcami. - -
Rodzgje i dmaialnpsc na rynku wybranych podmiotéw komercyjnych 3 EKP 02, EKP 03
oferujacych ustugi. - -
Rodzgje i dmaialqosc na rynku podmiotow niekomercyjnych 2 EKP 02, EKP 03
oferujacych ustugi. - -
Istota i r.ola doswgdgzema k}lenta w ustugach oraz elementy 2 EKP 03, EKP 04
wplywajace na doswiadczenie. - -
Aspekty psychologiczne jako sktadowe doswiadczenia - emocje i 1 EKP 03. EKP 04
inne stany. - -
Proces zarzadzania do§wiadczeniem klienta - projektowanie, 1 EKP_03, EKP_04,
wdrazanie, wprowadzanie innowacji. EKP_05
Efekty zarzadzania do§wiadczeniem klienta w ustugach - 1 EKP 03. EKP 04
wyrdznianie si¢ organizacji, zadowolenie i lojalno$¢ klienta. - -
Lacznie godzin 18

Metody weryfikacji efektow ksztalcenia dla przedmiotu

Symbol | .. | Egzamin | Egzamin | | .

EKP ustny pisemny Sprawozdanie

Projekt

Prezentacja

Zaliczenie

praktyczne lalpld

EKP 01

EKP 02

EKP_03

EKP_04

XXX | XX

EKP_05

Kryteria zaliczenia przedmiotu

Uzyskanie co najmniej 60% punktow mozliwych do zdobycia z testu.

Uzyskanie co najmniej 75% punktow mozliwych do zdobycia z zadan grupowych.
Ocena koncowa jest $rednig arytmetyczna: 50% T + 50% ZG (T - ocena z testu, ZG - ocena z zadan grupowych).

Uwaga: student otrzymuje ocene powyzej dostatecznej, jezeli uzyskane efekty ksztatcenia przekraczaja wymagane minimum.

Naklad pracy studenta

Forma aktywnoSci

Szacunkowa liczba godzin przeznaczona na
zrealizowanie aktywnosci

W C L P
Godziny kontaktowe 18
Czytanie literatury 16
Przygotowanie do zaj¢¢ ¢wiczeniowych, laboratoryjnych, projektowych
Przygotowanie do egzaminu, zaliczenia 20
Opracowanie dokumentacji projektu/sprawozdania
Uczestnictwo w zaliczeniach i egzaminach 2
Udziat w konsultacjach 4
ELacznie godzin 60
Sumaryczna liczba godzin dla przedmiotu
Sumaryczna liczba punktow ECTS dla przedmiotu
Liczba godzin ECTS
Obciazenie studenta zwigzane z zajgciami praktycznymi 36 1
Obcigzenie studenta na zajeciach wymagajacych bezposredniego udziatu 24 1

nauczycieli akademickich

Literatura podstawowa

Rosa G., Panasiuk A., Flejterski S., Perenc J. (red.), Wspoiczesna ekonomika ustug, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa

2005.

Rosa G. (red.), Konsument na rynku ustug, Wyd. C.H. Beck, Warszawa 2015
Dabrowska A., Konsument na rynku ustug w Polsce, Instytut Badan Rynku, Konsumpcji i Koniunktur, Warszawa 2013




Daszkowska M., Usfugi. Produkcja, rynek, marketing, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 1998.

Literatura uzupelniajaca

Czubata A., Jonas A., Smolen T., Wiktor J.W., Marketing ustug, Wolters Kluwer Polska, Warszawa 2012
Mazur J., Zarzqdzanie marketingiem ustug, Difin, Warszawa 2001
Rudawska 1., Ustugi w gospodarce rynkowej, PWE, Warszawa 2009

Osoba odpowiedzialna za przedmiot

Prof. dr hab. Barbara Marciszewska | KEU

Pozostale osoby prowadzace przedmiot

Dr Grazyna Ztotkowska | KEU




