I. OGOLNE INFORMACJE PODSTAWOWE O PRZEDMIOCIE (MODULE)

Zarzadzanie relacjami z klientami

Nazwa jednostki organizacyjnej prowadzacej
kierunek:

Uczelnia Biznesu i Nauk Stosowanych ,,Varsovia”

Nazwa kierunku studiow, poziom ksztalcenia:

ZARZADZANIE, studia Il stopnia

Liczba punktéw ECTS 3
Jezyk przedmiotu- polski, angielski, inny polski
Profil ksztalcenia: PRAKTYCZNY

Nazwa specjalnosci:

Doradztwo zawodowe z elementami BHP

Rodzaj modulu ksztalcenia:
(wskaza¢ wlasciwe)

specjalno$ciowy

Rok / Semestr:

/4

Osoba koordynujaca przedmiot:

Koordynator Kierunku

Wymagania wstepne (wynikajace z nastepstwa
przedmiotow):

Przedmioty kierunkowe z semestréw 1-3

Cele reaalizacji przedmiotu

Wyposazenie Studentow w poglebiong wiedze oraz umiejgtnosci i kompetencje
spoteczne, umozliwiajace w praktyce zycia spoteczno-gospodarczego efektywne
i kreatywne dziatanie zwiazane z zarzadzaniem relacjami z klientami

II. FORMY ZAJEC DYDAKTYCZNYCH ORAZ WYMIAR GODZIN

Cwmema”f Laboratoriu . . . Egzamin / . Ogélem
Wyklad onwersatori m Warsztaty | Projekt | Seminarium | Praktyki | Ko saliczenie Suma godzin ECTS
um
Studia
stacjonarn 60 2 62 3
€
Studia
niestacjon 30 3 33 3
arne

1II. METODY REALIZACJI ZAJEC DYDAKTYCZNYCH

Formy zajeé

Metody dydaktyczne (wlasciwe podkreslic)

case study

metoda sytuacyjna,

metoda projektéw,

dyskusia dydaktyczna.

Cwiczenia rachunkowe

Cwiczenia

Cwiczenia z wykorzystaniem narzedzi informatycznych

Drama
Inne

- edukacyjna gra
Gra symulacyjna

IV. PRZEDMIOTOWE EFEKTY UCZENIA SIE
Z ODNIESIENIEM DO EFEKTOW KIERUNKU

Odniesienie do
Lp. Opis przedmiotowych efektow uczenia si¢ kieriflsllztt)l\jvego
symbol
Wiedza:
Student zna w poglebionym stopniu metody kategoryzacji klientow oraz wskazniki K2P W02
stuzace analizie wartosci relacji z klientami i budowy ich lojalnosci, a takze -
P_Wo01 koncepcje marketingu partnerskiego i marketingu relacyjnego i ich tendencje K2P_W11
rozwojowe oraz funkcjonalno$ci oraz moduty struktury informatycznych systemow K2P_W13
CRM.

Umiejetnosci:




K2P_U01

P_UO1 Student posiada umiejetnos¢ zidentyfikowania kategorii klienta kluczowego. K2P U08
. . : s K2P_U01
P_U02 Student umie zastosowa¢ analizy wiclowymiarowe do oceny atrakcyjnosci klienta. K2P U08
s : o K2P_U01
P_UO03 Student potrafi wybra¢ wtasciwe narzgdzia do budowania lojalnosci klientow K2P U08
Student potrafi wykorzysta¢ nowe technologie informatyczne do zarzadzania K2P:U01
P_U04 B
- relacjami z klientem. K2P_U08
Kompetencje spoleczne:
P KOL Student jest otwarty na nowg wiedze oraz widzi potrzebe rozszerzania swoich K2P KO1
- kompetencii. -
P_KO02 Student jest przygotowany do dziatania zgodnego z normami etyki biznesu K2P K03
V. TRESCI KSZTALCENIA
Odniesienie do
Lp. Cwiczenia/Projekt/Laboratoriom (wlasciwe wybra¢) przedm IOtOWy(.:h
efektow uczenia
sie
T1 CRM (Customer Relationship Management) - idea i zastosowanie w ramach IPD_\(ngj FF:_Egll
nowoczesnej koncepcji marketingu relacyjnego. ~p ’K0_2
. . . P_WOL1, P_U01-
T Fundament@_lne zasady CRM oraz kultura organizacyjna przedsigbiorstwa sprzyjajaca P U04, P KO1-
ich realizacji. - =
P_K02
P_W01, P_UO01-
T3 CRM operacyjny i analityczny - charakterystyka i sposob dziatania. P_U04, P_KO01-
P_KO02
Kategoryzacja klientéw indywidualnych oraz instytucjonalnych. Klienci kluczowi P_WO1, P_UO1-
T4 L B o . P_U04, P_KO1-
oraz sposoby ich identyfikacji i wartoSciowania. P KO2
P_WO1, P_UO1-
T5 Czynniki skladajace si¢ na warto$¢ relacji z klientem (perspektywa przedsiebiorstwa). P_U04, P_KO01-
P_KO02
Rodzaje i cele analiz w systemie CRM. Model wartosci Klienta w Czasie (Customer P_WO1, P_UO1-
T6 . ! - L P_U04, P_KO1-
Life-Time Value) i inne wskazniki. P K02
P_WO1, P_UO1-
P1 Case studies P_U04, P_KO01-
P K02

VI. METODY WERYFIKACJI EFEKTOW UCZENIA SI

Forma zaje¢, ) ) Kategoria weryfikowanych
w ramach Metoda weryfikacji (WLASCIWE WYBRAC) efektow uczenia sie:
ktorej Egzamin pisemny, egzamin ustny, kolokwium, projekt, prezentacja, wiedza, umiejetnosci,
weryfikowany referat, esej inne kompetencje spoleczne
jest EU WLASCIWE WYBRAC
. ) . . . . P_WO01 P_U01-P_U04, P_KO01-
Cwiczenia Praca zaliczeniowa, projekt — case studies PTK02
WARUNKI ZALICZENIA PRZEDMIOTU wskazaé wlaéciwe_
Zaliczenie wszystkich form zaje¢ przedmiotu (Cwiczen, projektu,
laboratorium, pozytywna ocena egzaminu ...... , INNE
s . Pozytywnie zaliczona praca pisemna; pozytywnie zaliczony projekt, ocena P_Wo01, P_U01-P_U04,
Cwiczenia -
pracy w grupie, P_KO01-P_KO02
VIIl. NAKEAD PRACY STUDENTA — WYMIAR GODZIN | BILANS PUNKTOW ECTS
Rodzaj aktywnoSci chm;zenle studenta -
Studia Studia
ECTS - . .
stacjonarne niestacjonarne
1.Udziat w zajgciach z bezposrednim udziatem osoby prowadzacej zajecia i 62 33
studentow (Ewiczenia) — SUMA godzin — z punktu 11




W tym

1.1. Udzial w zajeciach z bezposrednim udziatem nauczyciela akademickiego 60 30
i studentow
1.2. Egzaminy/zaliczenia -liczba godzin 2 3
1.3. Udzial w konsultacjach -liczba godzin
2. Indywidualna praca wihasna studenta - liczba godzin —
Projekt / esej / studium przypadku / zadanie praktyczne, samodzielne 13 42
przygotowanie si¢ do zaje¢, egzaminow, zaliczen
Sumaryczne obcigzenie pracg studenta (25h = 1 ECTS) SUMA godzin i 75/3 75/3

ECTS

IX. LITERATURA PRZEDMIOTU ORAZ INNE MATERIALY DYDAKTYCZNE

Literatura podstawowa przedmiotu:

Mitrega Maciej Marketing relacji Teoria i praktyka CEDEWU 2023
Jill Dyche CRM. Relacje z klientami Helion 2022

D.M.Scott Nowe zasady marketingu i PR. Jak poprzez social media, podcasty, content marketing, newsjacking oraz

sztuczng inteligencje dotrze¢ bezposrednio do kupujacych wyd TBiznes2022

Literatura uzupelniajaca przedmiotu:

‘Michelle Tillis Lederman11 zasad jak by¢ lubianym Emka 2023

Inne materialy dydaktyczne:



https://www.empik.com/szukaj/produkt?author=mitr%C4%99ga+maciej
https://www.empik.com/szukaj/produkt?author=michelle+tillis+lederman

