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Razem w czasie studiow

Wymagania w zakresie wiedzy, umiejetnosci i innych kompetencji

Wymagana znajomo$¢ zagadnien z zakresu marketingu i komunikacji interpersonalnej

Cele przedmiotu

Celem przedmiotu jest nabycie wiedzy o zachowaniu konsumenta i komunikacji z klientem oraz nabycie umiejgtnosci
wykorzystania tej wiedzy do kreowania innowacyjnych rozwigzan w przedsigbiorstwie

Osiagane efekty ksztalcenia dla przedmiotu (EKP)

Odniesienie do

Symbol | Po zakonczeniu przedmiotu student: kierunkowych
efektow ksztalcenia
EKP_01 | Potrafi wyjasni¢ istote zachowania konsumenta wykorzystujac podejscie K_W01, K_W02,
ekonomiczne, socjologiczne, psychologiczne oraz kulturowe. K_Wo04,
K_W05
EKP_02 | Potrafi wyjasnic istot¢ zachowania konsumenta po przez wskazanie wptywow K_U01, K_K02,
ekonomicznych, spotecznych, psychologicznych i kulturowych. K_U06, K_KO01,
K_K02,K_KO06,
EKP_03 | Potrafi, kierujgc si¢ etycznym podejsciem, opracowa¢ implikacje marketingowe K _U01, K_KO02,
wykorzystujgc wiedze o zachowaniu konsumenta K_U06, K_KO01,
K_K02, K_K06
EKP_04 | Zna nowoczesne formy komunikowania si¢ z klientami w turystyce i hotelarstwie K_W02; K_K06
EKP_05 | Rozumie uwarunkowania skutecznej komunikacji z klientem w turystyce i K_W02; K_W05;
hotelarstwie K U01; K _KO01;
EKP_06 | Potrafi skutecznie komunikowac¢ si¢ z roznymi grupami klientow w turystyce i K_W02; K_W05;
hotelarstwie- rozwigzuje problemy komunikacyjne i odpowiada na obiekcje klienta K_U06; K_K02
EKP_07 | Prezentuje w sposob komunikatywny ofert¢ przedsigbiorstw turystyczno — K_W02, K_KO02;

hotelarskich




Tre$ci programowe

Liczba godzin

W

C L

P

Odniesienie do EKP

Istota zachowania konsumenta

Definicje zachowania konsumenta. Modelowe ujecie zachowania
konsumenta. Klasyfikacja modeli zachowania konsumenta.
Przyktady modeli zachowania konsumenta i ich zastosowanie.

2

1

EKP_01

Cechy charakteryzujace konsumenta.

Cechy kulturowe (kultura, subkultura, klasa spoteczna). Cechy
spoteczne (grupy odniesienia, rodzina, rola i status spoteczny).
Cechy osobiste (pte¢, wiek, osobowos$é, styl zycia, dochody). Cechy
psychologiczne (motywy, percepcja, postawy, uczenie si¢). Cechy a
czynniki.

EKP_01, EKP_02

Proces decyzyjny konsumenta

Rozpoznanie potrzeby. Zrédha informacji. Ocena wariantéw wyboru.
Zakup. Zachowanie po zakupie. Znieksztalcenia w procesie
decyzyjnym.

EKP_01, EKP_02

Typy zachowan konsumenta.

Kryteria wyznaczania typéw zachowan. Zachowania kompleksowe.
Zachowania redukujace dysonans. Zachowania impulsowe.
Zachowania rutynowe. Lojalno$¢ wobec marki.

EKP_01, EKP_03

Zachowanie konsumenta w kontekscie rynku ustug turystyczno-
hotelarskich

EKP_02, EKP_03

Komunikacja jako element profesjonalnej obstugi klienta firm
turystyczno-hotelarskich.

EKP_04, EKP_05

Potrzeby klientdéw a sposoby komunikowania oferty przedsicbiorstw
turystyczno-hotelarskich. Analiza wybranych przyktadow

EKP_05, EKP_06,
EKP 07

Techniki wplywu spotecznego w dziataniach komunikacyjnych.
Pozyskiwanie i famanie obiekcji klienta w turystyce i hotelarstwie.

EKP_05, EKP_06,
EKP_07

Zdalna komunikacja z klientem w turystyce i hotelarstwie.
Komunikacja telefoniczna i elektroniczna.

EKP_04, EKP_05,
EKP_07

Niestandardowe formy komunikacji i ich oddziatywanie na klientow
w turystyce i hotelarstwie . Wybrane przyktady.

EKP_04, EKP_05

Sytuacje nieprzewidziane a wymagania komunikacji z klientem.
Przypadek branzy hotelarskiej

EKP_05, EKP_06,
EKP_07

Lacznie godzin

Metody weryfikacji efektéw ksztalcenia dla przedmiotu

Symbol | ... | Egzamin | Egzamin | | oo
EKP ustny pisemny

Sprawozdanie

Projekt

Prezentacja

Zaliczenie

praktyczne —

EKP 01 | x

EKP_02

EKP_03

EKP_04

EKP_05

EKP_06

XX XX |X[X

EKP_07

Kryteria zaliczenia przedmiotu

Zaliczenie wyktadow : test koncowy pisemny (T- 60% punktow mozliwych do zdobycia).
Zaliczenie ¢wiczen: zaliczona prezentacja (P- 60% punktoéw mozliwych do zdobycia)

Ocena koncowa jest $rednig wazong: 50% T + 50% P

Uwaga: student otrzymuje oceng¢ 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

30

30




Czytanie literatury 10 10
Przygotowanie do zaj¢¢ ¢wiczeniowych, laboratoryjnych, projektowych 20
Przygotowanie do egzaminu, zaliczenia 10 10
Opracowanie dokumentacji projektu/sprawozdania 5
Uczestnictwo w zaliczeniach i egzaminach 2 2
Udziat w konsultacjach 4 4
Lacznie godzin 56 81
Sumaryczna liczba godzin dla przedmiotu 137
Sumaryczna liczba punktéw ECTS dla przedmiotu 5

Liczba godzin ECTS
Obcigzenie studenta zwiazane z zajeciami praktycznymi 81 3
Obciazenie studenta na zajeciach wymagajacych bezposredniego udziatu 79 3
nauczycieli akademickich
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