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	Prowadzący przedmiot 
	Dr inż. Jakub Ryśnik	Sposób realizacji:

	
	
	Zajęcia wymagające bezpośredniego udziału nauczyciela akademickiego i studentów

	Wymagania wstępne
	Wiedza, umiejętności, kompetencje społeczne: nabyte w trakcie dotychczasowej nauki	

	Cele przedmiotu
	Celem poznawczym przedmiotu jest zapoznanie studenta ze specyfiki obsługi klienta niszowego na rynku turystycznym.
Celem aplikacyjnym przedmiotu jest wyposażenie studenta w umiejętności obsługi kleinta niszowego na rynku turystycznym.


	Lp.
	Efekty uczenia się
Student:
	Odniesienie do efektów kierunkowych
	Odniesienie Charakterystyk II stopnia Polskiej Ramy Kwalifikacji *

	W zakresie wiedzy

	W01
	rozumie i diagnozuje styl życia oraz wybrane modele zachowań prozdrowotnych i rekreacyjnych swoich nierzadko indywidualnych klientów, zna uwarunkowania kulturowe potrzeb i problemów klientów.
	K_W04 
	P7S_WK 

	W02
	rozumie znaczenie problematyki czasu wolnego dla zmian w sferze aktywności fizycznej i społecznej człowieka, oraz modelu konsumpcji i systemu wartości klienta
	K_W08 
	P7S_WK 

	W03
	ma rozszerzoną wiedzę o zasadach planowania imprezy turystycznej i rekreacyjnej w różnych środowiskach we współpracy z wieloma podmiotami oferującymi usługi cząstkowe
	K_W18 
	P7S_WK 

	W zakresie umiejętności

	U01
	potrafi tworzyć innowacyjne lub modyfikować istniejące
formy imprez lub usług turystycznych także w oparciu
o nowe technologie i możliwości komunikacyjne w celu zaspokojenia unikalnych potrzeb klienta niszowego
	K_U15 

	P7S_UW 


	U02
	posiada umiejętność wykorzystywania efektywnych technik komunikowania się i prowadzenia negocjacji z klientem
	K_U17 

	P7S_UK 


	U03
	potrafi tworzyć własne produkty turystyczne związane z turystyką aktywną odpowiadające zindywidualizowanym potrzebom klientów oraz wykorzystujące walory przyrodnicze obszaru recepcji turystycznej. 
	K_U20 

	P7S_UK 


	W zakresie kompetencji społecznych

	K01
	rozumie potrzebę uczenia się przez cale życie i inspiruje do uczenia się innych. samodzielnie poszerza posiadaną wiedzę, także w zakresie wykraczającym poza profil studiów, oraz nabytych umiejętności 
	K_K05 
	P7S_KR 


	K02
	kieruje zadaniami w sposób zapewniający bezpieczeństwo współpracowników i uczestników imprez turystycznych i zajęć rekreacyjnych. 
		K_K08 
	kieruje zadaniami w sposób zapewniający bezpieczeństwo 



	P7S_UO 


	K03
	dostrzega konieczność doskonalenia wiedzy i umiejętności związanych z turystyką skierowaną do indywidualnego klienta, śledzi nowe trendy związane z zachowaniami rekreacyjnymi. 
	K_K13 
	P7S_KR 




	Stosowane metody dydaktyczne

	Ćwiczenia: Ćwiczenia aktywne z wykorzystaniem studium przypadku, burzy mózgów, prezentacja multimedialna, objaśnienie, praca w grupach, opracowanie projektów, analiza tekstów z wnioskowaniem i dyskusją dydaktyczną.



	Metody sprawdzania i kryteria oceny efektów uczenia się uzyskanych przez studentów

	Metody weryfikacji efektów uczenia się: pisemne prace zaliczeniowe, zaliczenie pisemne, obserwacja studentów i ocena ich umiejętności praktycznych.
Kryteria oceny efektów kształcenia:
2,0 – student nie osiągnął wymaganych efektów uczenia się (punktacja poniżej 50 %)
3,0 – student osiągnął efekty uczenia się w stopniu dostatecznym (51 do 60 % )
3,5 – student osiągnął efekty uczenia się w stopniu dostatecznym plus (61 do 70 %)
4,0 – student osiągnął efekty uczenia się w stopniu dobrym (71 do 80 %)
4,5 – student osiągnął efekty uczenia się w stopniu dobrym plus (81 do 90 %)
5,0 – student osiągnął efekty uczenia się kształcenia w stopniu bardzo dobrym (91 do 100 %)



	Treści programowe przedmiotu 
	Godziny
ST/NST

	 
	Ćwiczenia:
Strategia niszy rynkowej zasady stosowania i elementy projektowania strategii niszy rynkowej. 
Praktyka stosowania strategii niszy rynkowej w mikrofirmach.
Klient prosument – wyzwania i przykłady.
Marketing relacji w obsłudze klienta niszowego. 
Prawidłowa obsługa klienta a rodzaj klientów.
Proces i metody zbierania informacji o kliencie.
Strategia usługi dla klienta niszowego.
Proces komunikowania się i czynniki zakłócające jego znaczenie.
Zachowanie asertywne, uległe, agresywne w kontaktach z klientem.
Obsługa klienta w biurze podróży.
Obsługa klienta w trakcie imprezy turystycznej.
Obsługa klienta w hotelu.
Concierge jako przykład wzorca doskonałości obsługi.
Wykorzystanie niezadowolenia klienta (działania reklamacyjne, klient problematyczny)
Badania satysfakcji klienta 
Badanie lojalności klienta	26

	Forma i warunki zaliczenia przedmiotu, w tym zasady dopuszczenia do egzaminu, zaliczenia

	Warunkiem zaliczenia zajęć jest osiągnięcie wszystkich założonych efektów uczenia się (w minimalnym akceptowalnym stopniu – w wysokości >50%). 



	Nakład pracy studenta - bilans punktów ECTS
	Stacjonarne
	Niestacjonarne

	Godziny kontaktowe z nauczycielem akademickim:
Udział w ćwiczeniach

	26
26
	13
13

	
	
	

	Samodzielna praca studenta:
Przygotowanie prezentacji
Przygotowanie do zaliczenia
	26
13
13
	39
13
26

	Godziny kontaktowe z nauczycielem akademickim:
	
	

	Łączny nakład pracy studenta wynosi: 52   godziny, co odpowiada    2  punktom ECTS



	Wykaz literatury podstawowej i uzupełniającej, obowiązującej do zaliczenia przedmiotu

	Literatura podstawowa:
Marketing w turystyce i rekreacji, Redakcja naukowa: Aleksander Panasiuk, Warszawa, 2013
Strategia niszy rynkowej jako specyficzny element potencjału rozwojowego mikroprzedsiębiorstw. Podręcznik dla mikroprzedsiębiorców, Projekt współfinansowany przez Unię Europejską ze środków Europejskiego Funduszu Społecznego w ramach Programu Operacyjnego Kapitał Ludzki, Polska Agencja Rozwoju Przedsiębiorczości, WARSZAWA, 2010, Dostęp: https://www.parp.gov.pl/storage/publications/pdf/2010_strategia_poradnik_mikro.pdf
[bookmark: _Hlk45461695]Lake N., Hickley K. (2005).  Podręcznik obsługi klienta. Warszawa: Wydawnictwo Helion.
Rudnicki Leszek, Zachowania konsumentów na rynku turystycznym, Proksenia, Kraków 2010.
Roberts-Phepls G., Ćwiczenia z zakresu obsługi klienta, Oficyna Ekonomiczna, Warszawa 2000.


	Literatura uzupełniająca:
Panasiuk A. (red.) 2007, Marketing usług turystycznych. PWN, Warszawa.
Wandas, L. (2015). Strategia niszy rynkowej mikrobiura podróży : przykłady przedsiębiorczych Polaków. In K. Głoskowska & E. M. Szymański (Eds.), Nurty badawcze w zarządzaniu (pp. 217–232). GSP.
Michalska-Dudek I., Kształtowanie lojalności klientów biur podróży, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego we Wrocławiu, Wrocław 2017, ISBN 978-83-7695-600-8, ss. 379.
Daria E. Jaremen, Izabela Michalska-Dudek, Andrzej Rapacz Wirtualizacja i prosumpcja – innowacyjne trendy w konsumpcji turystycznej i ich wpływ na strategie dystrybucji podmiotów organizacji i pośrednictwa w turystyce
ROBERT WOLNY, Prosumpcja i prosument na rynku e-usług, KONSUMPCJA I ROZWÓJ NR 1/2013



	Wymiar, zasady i forma odbywania praktyk, w przypadku, gdy program kształcenia przewiduje praktyki

	Nie dotyczy


Forma oceny efektów uczenia się
	Efekty uczenia się 
	Forma oceny

	
	Test sprawdzający
	Prezentacja/praca grupowa
	Obserwacja/dyskusja dydaktyczna
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