Wyzsza Szkota Zarzgdzania Ochrong Pracy w Katowicach

KARTA PRZEDMIOTU
Nazwa przedmiotu w jezyku polskim:
AI W OBSLUDZE KLIENTA Kod przedmiotu:
Nazwa przedmiotu w jezyku angielskim: KNS/ZR-1IPIAIWB/33
Al IN CUSTOMER SERVICE
Kierunek studiow: Profil: Poziom studiow:
Zarzadzanie praktyczny II stopien
Specjalnosé/specjalizacja: Forma zaliczenia przedmiotu: Semestr studiow:
Al w Biznesie zaliczenie na ocene 3
Nazwa grupy zajec: Jezyk w jakim prowadzone sq zajecia:
zajecia specjalnosciowe polski
Forma zajgé Ogdlna Liczba

Tryb studiéw , . Zajecia liczba punktéw

W Cw. Konw. Lab. Proj. Sem. terenowe godzin ECTS:
Tryb
stacjonarny i i ) 15 i i i 15 )
Tryb
niestacjonarny i i ) 15 i i i 15

Jednostka realizujgca przedmiot, wydziat:
Kolegium Nauk Spotecznych

Odpowiedzialny za opracowanie karty przedmiotu (tytut/stopien naukowy, imig i nazwisko, adres e-mail):
dr Rafal Katamay, rkatamay@wszop.edu.pl

CEL PRZEDMIOTU

C1. Poznanie narzedzi i technik wykorzystania Al w obstudze klienta.
c2 Nabycie umiejetnosci tworzenia i konfiguracji chatbotéw, systemdw rekomendacyjnych oraz modeli NLP do
' przetwarzania zgloszen klientow.
C3. Analiza procesow obstugi klienta i identyfikacja mozliwo$ci automatyzacji.
WYMAGANIA WSTEPNE
1. Podstawowa znajomo$¢ technologii informatycznych.
2. Podstawowa orientacja w procesach obstugi klienta.
3 Podstawowa umiej¢tnosé pracy z danymi (arkusz kalkulacyjny) i interpretacji prostych wskaznikow jakosci
' obstugi.
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METODY ODNIESIENIE DO:
WERYFIKACJI
PRZEDMIOTOWE EFEKTY UCZENIA SIE EFEKTOW TRESCE KIERUNKOWYCH
UCZENIA SIE EFEKTOW
PROGRAMOWYCH UCZENIA SIE
Student zna zastosowania Al w
procesach obstugi klienta, w tym
chatboty, NLP, automatyzacje
zgloszen i personalizacje¢ sprawozdanie z ZILK W 09
EUl doswiadczen klienta. Zna laboratorium L1-L7 -
: T . ZIlK_W 07
ograniczenia i ryzyka stosowania Al -
w kontekscie relacji z Klientem, w
szczegblnosci aspekty etyczne,
prawne i UX.
Student potrafi tworzy¢ i
konfigurowa¢ proste chatboty oraz
narzgdzia automatyzacji komunikacji
EU2 (np. Azure Bot Service, Power sprawozdanie z L1-L7 ZIIK_U 02
Virtual Agents). Potrafi laboratorium ZIIK_ U01
interpretowac dane dotyczace
interakcji z klientami (np. analiza
sentymentu, klasyfikacja zgloszen).
Student rozumie odpowiedzialnos¢ sprawozdanie z
EU3 zwigzang z automatyzacjg kontaktu z | laboratorium L1-L7 ZI1K K05
klientem oraz konieczno$¢ etycznego -
wykorzystania Al w komunikacji. prezentacja
TRESCI PROGRAMOWE
Lp. | LABORATORIUM Liczba godzin
S N
Wprowadzenie do AI w obstludze klienta
L1 Omdwienie typow systemow Al: chatboty, voiceboty, systemy rekomendacji. Przyktady 2 2
zastosowan: bankowos¢, e-commerce, telekomunikacja, administracja.
Podstawy pracy z danymi tekstowymi
L2 NLP: tokenizacja, lematyzacja, analiza sentymentu. Przetwarzanie zgloszen klientow 2 2
(helpdesk, social media).
Chatboty i automatyzacja obslugi
L3 Tworzenie bota w srodowisku chmurowym (Azure Bot Service / Power Virtual Agents / 3 3
Dialogflow). Reguty, intencje, odpowiedzi kontekstowe.
Systemy rekomendacyjne w obstudze klienta
L4 Cross-selling, up-selling, personalizacja komunikatéw. Praca na gotowych modelach 2 2
rekomendacyjnych.
L5 Analiza jakoSci interakcji klient—Al 2 2
Metryki efektywnosci chatbotéw. Btedy Al cold start, analiza niezrozumianych zapytan.
Al w contact center
L6 Klasyfikacja zgloszen, priorytetyzacja, analiza emocji. Case study: automatyczne 2 2
kategoryzowanie ticketéw.
Aspekty prawne i etyczne
L7 Obowigzki informacyjne, transparentno$¢. Praca z danymi wrazliwymi. Ryzyka 2 2
reputacyjne.
RAZEM 15 15

FORMA | KRYTERIA ZALICZENIA LABORATORIUM: Sprawozdanie z pracy indywidualnej, prezentacja — ocena

jakosciowa.

METODY | FORMY DYDAKTYCZNE

1. objasnienie
2. ¢wiczenia laboratoryjne
3. Praca z programem — praca zespolowa.
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4,

‘ Praca z programem — praca samodzielna.

NARZEDZIA DYDAKTYCZNE

1.

prezentacja multimedialna

2.

platforma e-learningowa

OPROGRAMOWANIE

1. Power Virtual Agents / Copilot Studio
2. Pakiet biurowy (MS Office lub Libre Office)
3. Microsoft Azure

OBCIAZENIE STUDENTA PRACA

Formaskayv o
1. godziny kontaktowe z nauczycielem akademickim 15 15
2. samodzielne przygotowanie si¢ do zajeé 10 10
3. przygotowanie do zaliczenia/egzaminu 10 10
4, konsultacje 1 1
5. zapoznanie si¢ z literaturg 14 14
6. zaliczenie/egzamin - -
SUMA GODZIN 50 50
LICZBA PUNKTOW ECTS 2 2

LITERATURA PODSTAWOWA

1.

Przeglqd polskich zasobow jezykowych w otwartym dostepie o znaczgcym potencjale dla AI w biznesie, Raport,
otwarty dostep ai.gov.pl

2.

B. Antczak, A. Antczak-Barzan, Efektywne sposoby pozyskiwania klienta : Podstawowe zagadnieia z obszaru
marketingu i public relations, Wyzsza Szkota Gospodarki Euroregionalnej im. Alcide De Gasperi, 2015

LITERATURA UZUPEENIAJACA I ZRODEA PRAWA

J. Blount, A. lannarino, Al w rekach sprzedawcy. Jak zwigkszy¢ efektywnosé sprzedazy i zdominowaé rynek,
Helion, 2025

P. Virji, Wphywowy content marketing, Wydawnictwo Naukowe PWN, 2024

Kersten K., Sztuczna inteligencja w marketingu i obstudze klienta, 2023

1
2.
3.
4

M. Karpinska-Krakowiak, Kapitat marki w mediach spotecznosciowych, Wydawnictwo Uniwersytetu L.odzkiego,
2018

INNE PRZYDATNE INFORMACJE O PRZEDMIOCIE:

PLATFORMA MOODLE zawiera:
=  materialy dydaktyczne do przedmiotu

1. =  przedmiotowe efekty uczenia si¢
= zalecang literature
= warunki i kryteria zaliczenia przedmiotu
2 BIBLIOTEKA WSZOP zapewnia literaturg podstawowsg do przedmiotu oraz wybrane pozycje literatury
' uzupetniajacej, w tym dostep do zbioréw cyfrowych i Platformy IBUK Libra
ELEKTRONICZNY NIEZBEDNIK STUDENTA zawiera:
3 =  kierunkowe efekty uczenia si¢
' = Kkarty przedmiotéw
= terminy Konsultacji nauczycieli akademickich
WIRTUALNY DZIEKANAT zawiera:
4 =  harmonogram zaj¢¢ na biezacy semestr

= harmonogram sesji egzaminacyjnej
= ogloszenia dotyczace organizacji roku akademickiego
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Ocena osiagnigcia zaktadanych efektow uczenia si¢ z wykorzystaniem metod weryfikacji wymagajacych oceny
jakosciowej oznacza, ze zaktadane efekty zostaty osiggnicte:

=  w pelni — ocena bardzo dobry

=z niewielkimi niedociagnieciami — ocena dobry plus

» 7z brakami, ktére mozna uzupetnié¢ — ocena dobry

= zistotnymi brakami, ktére mozna uzupetnic¢ — ocena dostateczny plus

=z istotnymi brakami na minimalnym poziomie — ocena dostateczny lub

" nie zostaly osiagnicte — ocena niedostateczny.

Ocena osiagnigcia zaktadanych efektéw uczenia si¢ z wykorzystaniem metod weryfikacji wymagajacych oceny
ilociowej oznacza, ze zakladane efekty zostaly osiagnigte:

=  91-100% sumy — ocena bardzo dobry

= 81-90% — ocena dobry plus

= 71-80% — ocena dobry

= 61-70% — ocena dostateczny plus

= 51-60% — ocena dostateczny lub

= 50% i mniej — ocena niedostateczny.

Terminy egzaminéw uzgadnia starosta roku z prowadzacym zajecia

Karta przedmiotu obowiagzuje od roku akademickiego 2025/26
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