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EFEKTY UCZENIA SIE, TRESCI PROGRAMOWE, REALIZACJA ZAJEC DYDAKTYCZNYCH,
WERYFIKACJA EFEKTOW UCZENIA SIE

Celem przedmiotu jest udoskonalenie warsztatu komunikacyjnego Studentow i
Cel ksztalcenia: ozwinigcie ich sprawno$ci w zakresie autoprezentacji, kreowania wizerunku i wywierania
wplywu na innych.

WYKLAD: [W1, W2]

1. Wprowadzenie do zagadnien zwigzanych z komunikacja interpersonalna.
Podstawy skutecznej komunikacji. Elementy procesu komunikacji - 1h

2. Komunikacja werbalna — istota komunikacji werbalnej, zasady skutecznego
mowienia, pisania i czytania — 1h

3. Aktywne stuchanie, cechy dobrego stuchacza 2h

4. Komunikacja niewerbalna — istota i znaczenie komunikacji niewerbalnej, akty
niewerbalne i ich funkcje — 1h

Tresci programowe: 5. Bariery komunikacyjne i ich rodzaje, identyfikacja barier komunikacyjnych i ich
pokonywanie — 1h

6. Jak postepowac z klientami. Typy zachowan komunikacyjnych, komunikacja

jako perswazja — 1h

Techniki i metody obstugi klienta — 1h

Sposoby radzenia sobie z trudnym klientem — 1h

Prowadzenie rozmowy telefonicznej z klientem — 1h

0. Zaliczenie pisemne — 1h
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Suma 10 h




CWICZENIA: [PP, U1, K1]

Zajecia praktyczne prowadzone sg w oparciu o studia przypadkow i praktyki zachowan,
interaktywne ¢wiczenia z uzyciem rekwizytow. W czasie zajeé sg prezentowane rozne
trudne sytuacje, ktore najczgséciej wystepuja lub zdarzaja si¢ w codziennej pracy w
branzy turystycznej i sposoby ich rozstrzygania.

Przyktadowe zadania:

Zrozumienie roli komunikacji niewerbalnej w autoprezentacji -

Rozne typy klientow — 2h

Potrzeby i cechy kazdego typu — 2h

Typowe zachowania trudnych klientéw — 2h

Sposéb sprzedazy dla okreslonego typu klienta — 4h

Typowe btedy w komunikacji z klientem — 2h

Reagowanie na zastrzezenia klienta — 2h

Radzenie sobie z emocjami Klienta — jak sprawi¢, aby poczut si¢ wystuchany i
zrozumiany — 2h

9. Wylapywanie faktow z emocjonalnych wypowiedzi klienta — klaryfikacja — 2h
10. Przejmowanie osobistej odpowiedzialnosci za wyjasnienie trudnej sytuacji — 2h
11. Obrona przed krytyka — 2h

12. Reakcja na osobiste ataki ze strony klienta czyli asertywne stawianie granic -2h
13. Odpowiedz na nierealne oczekiwania klienta, czyli asertywna odmowa — 2h

14. Zaliczenie pisemne/ prezentacja-pokaz- 2h
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Suma 30 h

Metody dydaktyczne
(ksztatcenia):

—metody podajace (wyktad informacyjny, prelekcja, odczyt),

— metody problemowe (wyktad problemowy, wyktad konwersatoryjny),
— metody aktywizujace (metoda przypadkdéw, metoda sytuacyjna),

— metody praktyczne (pokaz, ¢wiczenia, symulacja).

Rygor zaliczenia,
kryteria oceny
osiagnigtych efektow
uczenia sie,

sposob obliczania oceny
koncowe;j:

Warunkiem zaliczenia przedmiotu jest osiagni¢cie wszystkich wymaganych efektow
ksztatcenia (W1-W2, U1, K1). Uzyskanie pozytywnych ocen ze wszystkich form zajeé¢
wchodzacych w sktad danego przedmiotu jest rownoznaczne z jego zaliczeniem i
zdobyciem przez studenta 4 punktéw ECTS przyporzadkowanej temu przedmiotowi.
Sposdb obliczenia oceny koncowej z przedmiotu okreslony zostat w regulaminie
studiow.

Sposdb obliczania oceny z poszczegdlnych form zajeé przedstawia si¢ nastepujaco:
Cwiczenia— warunkiem zaliczenia jest osiagniecie wszystkich wymaganych efektow
ksztalcenia dla tej formy zaje¢ i uzyskanie pozytywnych ocen za pomoca przyjetych dla
przedmiotu metod oceniania.

Ocena koncowa z ¢w. stanowi sumg ocen: 60 % kolokwium, 40% aktywnos$ci na
zajeciach.

Wyktad — warunkiem przystapienia do egzaminu pisemnego jest osiagni¢cie pozytywnej
oceny z ¢wiczen. Warunkiem zaliczenia jest osiggnigcie wszystkich wymaganych
efektow ksztatcenia dla tej formy zajec i uzyskanie pozytywnych ocen za pomocg
przyjetych dla przedmiotu metod oceniania.

Na oceng z wyktadu sktada si¢ ocena z egzaminu pisemnego indywidualnego
sprawdzajacego efekty ksztalcenia w zakresie wiedzy (W1-W2), umiejetnosci (U1) i
kompetencji spotecznych (K1). Ocena w skali 2 do 5.

Efekty uczenia si¢ dla przedmiotu w odniesieniu do efektow kierunkowych i |Metody weryfikacji efektow uczenia
formy zajec¢ si¢
Opis efektow uczenia si¢ dla przedmiotu Kierunkowy
Numer (PEV) : Forma .
, . . efekt uczenia| Forma . ..| Metody sprawdzania
efektu Student, ktory zaliczyt przedmiot s Zaied weryfikacji i ocen
iczenia sie | (W) zna i rozumie/ (U) potrafi /(K) jest (KE¢U) I8¢ 1 (zaliczen) y
gotow do:
Zna wzory zachowan obowiazujace w Zaliczenie pisemne
. L o Zaliczenie | (5 pytan otwartych lub
W1  |polskim, 2 takze innych europejskich| K_WG06 wyktad pisemne na 10 - 12,pytan
spoleczenstwach. .
oceng zamknietych)
Ma wiedz ze sposobow Zaliczenie pisemne
. Q. p V' K_WG06 Zaliczenie | (5 pytan otwartych lub
W2 komunikowania si¢ i zna typy zachowan wyktad | ,
komunikacyjnych K_WG02 pisemne na 10 - 12,pytan
oceng zamknigtych)
Ul Potrafi rozpoznaé rbzne typy| K UWO04 | ¢wiczenia | zaliczenie | Aktywno$¢ na zajeciach,




komunikacyjne klientow na rynku| K_UK15 na oceng Zaliczenie pisemne

turystycznym i odpowiednio dopasowaé (wejsciowki na 10
sposob komunikacji, stosujac roéznego zajeciach lub
rodzaju techniki kolokwium -5 pytan

otwartych)/ Prezentacja

Aktywnos¢ na zajeciach,

Wykazuje poszanowanie dla - oL
. L. o . Zaliczenie pisemne
odmienno$ci kulturowej i spolecznej. K KOO06 saliczenie (wejsciowki na 10
K1 Jest gotowy do odpowiedzialnosci za K:KOO7 ¢wiczenia | © ocene zajeciach lub

powierzone zadania, potrafi dziata¢

zespotowo kolokwium - 5 pytah

otwartych)/ Prezentacja

Literatura podstawowa, literatura uzupetiajaca, pomoce naukowe
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Literatura podstawowa:
Gronbeck B. i in.(2001) Zasady komunikacji werbalnej, Wydawnictwo Zysk i S-ka, Poznan.
Furnham A. (1999) Body language, Petit, Warszawa.
Collins A. (2002) Mowa ciata. Co znaczg nasze gesty?, Oficyna Wydawnicza RYTM, Warszawa.
Steward J. (red.). (2008), Mosty zamiast muréw. Podrg¢cznik komunikacji interpersonalnej, Wydawnictwo
Naukowe PWN, Warszawa
Tokarz M. (2006), Argumentacja, perswazja, manipulacja, GWP, Gdansk, Wyktad 5, Sztuka argumentacji,
Adler R., Rosenfeld L.B., Proctor Il R.F. (2011), Relacje interpersonalne. Proces porozumiewania si¢, Dom
Wydawniczy Rebis, Poznan
Alberti R., Emmons M. (2010), Asertywno$¢, Gdanskie Wydawnictwo Psychologiczne, Sopot
Berne E. (2010), W co graja ludzie. Psychologia stosunkoéw migdzyludzkich, wyd. V, Wydawnictwo Naukowe
PWN, Warszawa
BorgJ. (2011), Perswazja. Sztuka pozytywnego wptywania na ludzi, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne,
Warszawa
Cialdinini R.B. (2004), Wywieranie wplywu na ludzi. Teoria i praktyka, Gdanskie Wydawnictwo
Psychologiczne, Gdansk
Literatura uzupelniajaca:
Davis M., Fanning P., McKay M. (2003), Sztuka skutecznego porozumiewania si¢, GWP, Gdansk
Degen U. (2004), Sztuka nawigzywania pierwszego kontaktu, GWP, Gdansk
Dent F.E., Brent M. (2009), Wywieranie wptywu, Wydawnictwo Uniwersytetu Jagiellonskiego, Krakoéw
Goleman D. (2006), Inteligencja emocjonalna, Media Rodzina, Poznan
Golka M. (red.) (2000), Bariery w komunikowaniu, UAM, Poznan
Grzenia J. (2007), Komunikacja jezykowa w Internecie, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
Gronbeck B.E., German K., Ehninger D., Monroe A.H. (2004), Zasady komunikacji werbalnej, Zysk i S-ka
Pomoce naukowe:

Rzutnik multimedialne, filmy szkoleniowe

Naktad pracy studenta potrzebny do osiagniecia zaktadanych efektow uczenia si¢ — bilans punktéw ECTS

Obciazenie studenta [h]
Zajgcia bez
. . o Inne godz. nauczyciela- o
Udziat w zajeciach, aktywnos¢ kontaktowe A . g;ifc(l;i -
(IGK) studenta ydaxty
(ZBN)

Udziat w wyktadach X X 10 [h]
Samodzielne studiowanie tematyki wyktadow X 10 [h] X
Udziatl w ¢wiczeniach / ¢wiczeniach laboratoryjnych / X X 30 [h]
projektowych / warsztatowych
Samodzielne przygotowanie si¢ do ¢wiczen X 10 [h] X
Udziat w konsultacjach 3[h] X X
Przygotowanie do zaliczenia / egzaminu X 7[h] X
Udziat w egzaminie [h] X X
Sumaryczne obcigzenie praca studenta 3[h]/0,2 ECTS |57 [h]/2,2ECTS | 40[h] 1,6 ECTS
Punkty ECTS za przedmiot 4 ECTS

Informacje dodatkowe, uwagi

W przypadku studentéw ze szczegélnymi potrzebami, w tym: z niepelnosprawnoscia, przewlekle chorych,
okreslone powyzej (w karcie) metody i formy weryfikacji efektéw uczenia si¢ dostosowuje si¢ odpowiednio do




indywidualnych potrzeb tych studentow.

Szczegotowe zasady i formy wsparcia studentow ze szczegodlnymi potrzebami: w tym z niepelnosprawnoscia,
przewlekle chorych podczas zaje¢, zaliczen i egzamindow okreslono w: Regulaminie Studidw, Zasadach
Studiowania, Procedurze dotyczacej zapewnienia dostgpnosci procesu ksztalcenia studentom ze szczegdlnymi

potrzebami, w tym: z niepelnosprawnoscia, przewlekle chorych.




