1. Przedmiot: ANALIZA POPYTU I OBSLUGA KLIENTA MASOWEGO

2. Wymagania wstepne: Do sprawnego przeprowadzenia zaje¢ potrzebne jest opanowanie
podstawowych poje¢ z zakresu makro — i mikroekonomii oraz podstaw zarzadzania,
marketingu a takze znajomos¢ statystyki

3. Forma:
Forma Liczba godzin Semestr Rok studiéw Punkty ECTS
Wyktady 30 10 V 2

4. Prowadzacy:
Dr hab. Grazyna Swiatowy, prof. UE
Instytut Marketingu, bud. O p. 212, tel. 36 80 232

5. Zakres tematyczny przedmiotu:
Popyt jako element rynku — ujecie podmiotowe, funkcjonalne i przedmiotowe
llosciowe badania popytu — wtormne zrédla informacji o popycie, gromadzenie i przetwarzanie
danych
Jako$ciowe badania popytu — metody badan jakosciowych
Wykorzystanie tekstu ekspertow 1 wywiadow zogniskowanych w badaniu popytu
Ankieta jako zrodto informacji dla jakosciowej analizy popytu
Formulowanie probleméw i hipotez badawczych dla analizy popytu
Organizacja pracy w zakresie analizowania popytu i planowania sprzedazy w przedsigbiorstwie
Organizowanie procesu obstugi klienta w roznych typach przedsigbiorstw — produkcyjnych,
handlowych, ustugowych z uwzglednieniem specyfiki danej branzy
Zdobywanie rynku odbiorcéw i budowanie relacji z klientami
Zasady organizacji wewnetrznej i koordynacji pracy obstugi klienta
Zatrudnienie, szkolenie i motywowanie pracownikow dziatu obstugi klienta
Formy prezentacji oferty firmy oraz komunikowania si¢ z klientami
Monitoring i kontrola w procesie obstugi klientow
Ocena sytuacji finansowej przedsiebiorstwa na podstawie wynikéw pracy obstugi klienta

6. Metodyka zajeé:
Wyktady audytoryjne.

7. Cel dydaktyczny przedmiotu:

Celem wyktadu jest zapoznanie studenta z zakresem i procedurami pozyskiwania i przetwarzania
danych wykorzystywanych w analizie popytu oraz przedstawieniec wiedzy niezbednej dla
sprawnego organizowania procesu obstugi klienta

8. Sposob zaliczenia i wymagania egzaminacyjne:
Egzamin
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