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Okres Forma zaliczenia Liczba
Semestr 6 Zaliczenie punktéw ECTS
3
Forma prowadzenia i godziny zajec
* Uczestnictwo w wyktadach: 30
Cele uczenia sie dla przedmiotu

Cl Przedstawienie istoty i znaczenia marketingu organizacji ustugowych
C2 Przedstawienie branzowych odrebnosci i uwarunkowanh rozwoju dziatalnosci ustugowych w Polsce oraz zagranica
c3 Osiggniecie przez studenta zdolnosci analitycznego myslenia o sobie i 0 wtasnych doswiadczeniach

z perspektywy ustugobiorcy

Wymagania wstepne

General knowledge of markets and management methods
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Kod

Wiedzy
w1

w2

W3

w4

Efekty uczenia sie dla przedmiotu

Efekty w zakresie

Ma podstawowa wiedze w zakresie nauki
0 zarzadzaniu organizacjg ustugowg, wyprowadzong
z relacyjnego marketing ustug

Ma wiedze na temat funkcjonowania rynku ustug
w Polsce i zagranica

Wie na czym polega marketingowa interpretacja
jakosci ustugi

Ma wiedze o ewolucji koncepcji marketingu ustug

Umiejetnosci

ul

u2

u3

u4

Potrafi identyfikowa¢ zjawiska spoteczno-ekonomiczne
i kojarzy¢ je z réznymi praktykami ustugowymi

Potrafi okresli¢ i zaadoptowad gtéwne cechy
marketingu jako koncepcji zarzadzania organizacjg
ustugowg

Potrafi wykorzysta¢ wypracowane przez relacyjny
marketing ustug metody aktywizowania ustugobiorcy
w celu projektowania ustugowego produktu (service
design) i doskonalenia cyklu obstugi nabywcy

Rozréznia odrebnosci branzowe dziatalnosci
ustugowych

Kompetencji spotecznych

K1l

K2

K3

K4

Potrafi samodzielnie uzupetnia¢ posiadang wiedze
w zakresie marketingu organizacji ustugowych

Wykazuje zdolnos$¢ do wspdtpracy w zespotach

Przygotowujac sie do objecia stanowiska menedzera
organizacji ustugowej dorasta do roli lidera
potrafigcego zarzadzad zaréwno personelem, jak

i relacjami z ustugobiorcami

Dostrzega znaczenie czynnikéw spotecznych
i w wyjasnianiu istoty marketingu ustug
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Kierunkowe efekty

uczenia sie

K1_W01

K1_W01, K1_W06

K1_W02, K1_W07

K1_W04

K1_U02

K1_U05

K1_U08

K1_U02

K1_K01

K1_U16, K1_U18

K1_U16, K1_K03

K1_K04

Metody weryfikacji

Sprawdzian pisemny z
otwartymi pytaniami,
Udziat w dyskus;ji /
Uczestnictwo w zajeciach

Sprawdzian pisemny z
otwartymi pytaniami,
Udziat w dyskus;ji /
Uczestnictwo w zajeciach

Sprawdzian pisemny z
otwartymi pytaniami,
Udziat w dyskus;ji /
Uczestnictwo w zajeciach

Sprawdzian pisemny z
otwartymi pytaniami,
Udziat w dyskus;ji /
Uczestnictwo w zajeciach

Sprawdzian pisemny z
otwartymi pytaniami,
Udziat w dyskus;ji /
Uczestnictwo w zajeciach

Sprawdzian pisemny z
otwartymi pytaniami

Sprawdzian pisemny z
otwartymi pytaniami

Sprawdzian pisemny z
otwartymi pytaniami,
Udziat w dyskus;ji /
Uczestnictwo w zajeciach

Udziat w dyskus;ji /
Uczestnictwo w zajeciach

Udziat w dyskus;ji /
Uczestnictwo w zajeciach

Udziat w dyskus;ji /
Uczestnictwo w zajeciach

Udziat w dyskus;ji /
Uczestnictwo w zajeciach
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Tresci programowe

Lp. Treéci programowe Cele ksz.taicenia dla Efekty qczenia sie dla
przedmiotu przedmiotu

1. Rola marketingu w gospodarce ustugowej C1,C2 W1, U1, U4, K1, K4

2. Definicja ustug oraz ich cechy C1 w1, Ul

3 Podstawy teoretyczne relacyjnego marketingu ustug C1 W1, W4, U2, K1

4. Strategie marketingowe przedsiebiorstw ustugowych C1 W1, W2, U2

5 Pojecie i istota jakosci ustug C1,C3 W3, U2

6 Charakterystyka cyklu obstugi ustugobiorcy C1,C3 W1, W3, U3

7. Kompetencje menedzera oraz personelu organizacji C1,C2 W1, U2, K3
ustugowych

8. Marketingowy podziat personelu i jego menedzerskie C1,C2 W1, U2, K2, K3
konsekwencje. Kierowanie personelem kontaktowym

9. Udziat klienta w projektowaniu ustug C1,C2,C3 W1, U3

10. Zarzadzanie popytem i podazg w ustugach Cl W1, w2

11. Wielokulturowe aspekty marketingu ustug C2 W1, U2, K1

12, Charakterystyka zarzgdzania relacjami klient- klient C1,C3 W1, U2, U3

Literatura

Obowiazkowa

1. Zeithaml, V.A. and M.) Bitner, "Services Marketing," New York: McGraw Hill, 6th edition, 2012
2. Lovelock Ch, Wirtz J., Services Marketing: People, Technology, Strategy, 7th Edition, 2011

3. P. Muddie, A. Pirrie, Services Marketing Management, 2011 Taylor & Francis

4. K.Rogozihski, Nowy marketing ustug, Poznan, 2000

A WN R

Zalecana

1. 1. C Gronroos, Service management and marketing: customer management in service competition, 2007, John Wiley
& Sons

2. 2. Harris, K. and Baron, S., (2004), “Consumer-to-Consumer Conversations in Service Settings”, Journal of Service
Research, 6 (3): 287-303

3. 3. Nicholls, R., (2005), Interactions between Service Customers, The Poznan University of Economics Publishing
House.

4. 4. Rust, R.T. and R.L. Oliver (1994) (eds.), "Service Quality: New Directions in Theory and Practice,"

Informacje rozszerzone

Metody nauczania:

Wyktad konwersatoryjny, Wyktad z prezentacjg multimedialng, Dyskusja, Analiza przypadkdéw

Warunki
Metody nauczania Sposdb zaliczenia zaliczenia
przedmiotu

Wyktad Sprawdzian pisemny z otwartymi pytaniami, Udziat w dyskus;ji /
Uczestnictwo w zajeciach, Udziat w dyskusji (aktywnos¢)
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Rozliczenie punktow ECTS

4 - - - * -
Forma aktywnoéci studenta Srednia liczba godzin* przeznaczonych na zrealizowane

aktywnosci
Uczestnictwo w wyktadach 30
Przygotowanie do sprawdzianu/ kolokwium 15
Przeprowadzenie badan literaturowych 30
taczny nakiad pracy studenta Liczba7godzin E3CI)S
Zajecia z bezposrednim udziatem nauczyciela Liczba3godzin Eﬂ;s

* godzina (lekcyjna) oznacza 45 minut
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Kierunkowe efekty uczenia sie

Kod

K1_K01

K1_K03

K1_K04

K1_U02

K1_U05

K1_U08

K1_U16
K1 U18

K1_wo1l

K1_W02

K1_W04

K1_W06

K1_Wo07

Tresé

absolwent jest gotéw do krytycznej oceny posiadanej wiedzy i odbieranych tresci, dostrzega potrzebe ciggtego
rozwoju i pogtebiania wiedzy przez cate zycie

absolwent jest gotéw do okreslania priorytetdw sprzyjajgcych realizacji okreslonych celéw i zadan, a takze
zasiegania opinii ekspertéw w przypadku trudnosci z samodzielnym rozwigzaniem problemu

absolwent jest gotéw do identyfikacji i rozstrzygania dylematéw zwigzanych z wykonywaniem réznych zawodéw
w organizacjach spoteczno-gospodarczych, przestrzegania zasad etyki zawodowej oraz dbatosci o dorobek i
tradycje zawodu

absolwent potrafi analizowac procesy i zjawiska spoteczno-gospodarcze wykorzystujgc metody i techniki
analizowania danych rynkowych oraz wspomagajgce podejmowanie decyzji gospodarczych

absolwent potrafi poprawnie wybierad i stosowad podstawowe techniki i narzedzia wykorzystywane w naukach o
zarzadzaniu i jakosci w celu realizacji okreslonych zadan zwigzanych z dziatalnoscig gospodarcza i spoteczna
organizacji

absolwent potrafi przygotowac prace pisemne dotyczace zjawisk oraz proceséw spoteczno-gospodarczych
zachodzacych w przedsiebiorstwie i w innych instytucjach oraz w ich otoczeniu

absolwent potrafi wspétpracowad w ramach pracy zespotowe;j
absolwent potrafi wspoétdziataé, przyjmujac wiasciwe role w grupie z uwzglednieniem relacji spotecznych

absolwent zna i rozumie w zaawansowanym stopniu istote nauk spotecznych, ze szczegélnym uwzglednieniem
dyscypliny nauki o zarzadzaniu i jakosci oraz rozumie ich relacje z innymi dziedzinami i dyscyplinami naukowymi

absolwent zna i rozumie w zaawansowanym stopniu relacje zachodzace pomiedzy naukami o zarzadzaniu i
jakosci oraz naukami pokrewnymi w zakresie umozliwiajgcym zrozumienie istoty proceséw gospodarczych

absolwent zna i rozumie w zaawansowanym stopniu zasady funkcjonowania otoczenia organizacji, jego
elementéw sktadowych oraz zmian zachodzacych w tym obszarze, a takze wptyw otoczenia na funkcjonowanie
przedsiebiorstw

absolwent zna i rozumie fundamentalne relacje zachodzgce pomiedzy przedsiebiorstwami i innymi instytucjami
otoczenia, w tym o formy miedzyorganizacyjnego konkurowania oraz kooperowania z uwzglednieniem aspektéw
regionalnych, miedzynarodowych i globalnych

absolwent zna i rozumie podstawowe relacje spoteczne zachodzace w organizacji oraz wystepujgce miedzy
organizacjg a jej interesariuszami
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