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Usytuowanie modutu w planie studiéw Semestr VI
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C. EFEKTY KSZTALCENIA | METODY SPRAWDZANIA EFEKTOW KSZ  TALCENIA

Celem przedmiotu jest przekazanie studentom niezbednej wiedzy o istotnych obszarach za-
rzagdzania relacjami z klientami z uwypukleniem tych zagadnien, ktére we wspotczesnej prakty-
Cel ce biznesowej majg najwieksze znaczenie.
modutu | Poprzez zespotowg realizacje projektdw, prezentacje wynikéw i ich grupowe oméwienie dodat-
kowym celem przedmiotu jest nabycie umiejetnosci w zakresie wykorzystania najwazniejszych
narzedzi CRM.
Odniesienie | Odniesienie
Forma . .
Symbol , do efektow do efektow
Efekty ksztalcenia prowadze- .
efektu ) o kierunko- obszaro-
nia zajeé
wych wych
T1P_WO02
Student zna podstawowe terminy i zagadnienia TiP_W03
. T P K_W05 T1P_WO06
W_01 | zarzadzania relacjami z klientem oraz zrodta i me- w - -
tody pozyskiwania wiedzy na ich temat K_W15 T1P_Wo8
' T1P_WO09
T1P_W11
Ma wiedze w zakresie funkcjonalnosci systemow T1P_WO02
W 02 mforrp_atycznych !.|ch wp%yw.u na dma&alnpsc [ w K_W16 T1P_WO08
rozw0j organizacji w zakresie zarzgdzania rela- T1P_WO09
cjami z klientem. X1P X06
Student umie uczy¢ sie samodzielnie. Analizowaé T1p_U01
. ; L T1P_UO03
U_01 | pozyskane informacje, dokonywagé ich interpreta- w, p K_Uo01 T1P U06
cji, formutowaé i uzasadniaé wnioski i opinie . XlP:UO7
T1P_U02
T1P_UO03
Student potrafi klarownie przedstawia¢ zagadnie- T1P_UO4
U_02 | nia zarzadzania relacjami z klientem dobierajac p K_U02 T1P_UO05
wlasciwe narzedzia prezentacji. X1P_U05
X1P_UO08
X1P_U09
Ma umiejetnosci niezbedne do pracy w interdy-
scyplinarnych zespotach zadaniowych powotywa-
nych w przedsiebiorstwie do planowania i wdra- T1P_U13
U 03 Zania systemow zarzadzania relacjami z klientem. K U15 T1P_U14
- Potrafi w tym zakresie skutecznie komunikowaé P - T1P_U19
sie zarowno ze specjalistami z obszaréw dziatal- X1P_U05
nosci pomocniczej jak i podstawowej przedsie-
biorstwa.
. A e o . T1P_KO01
Student ma swiadomos$¢é waznosci profesjonalne- T1P K04
go i etycznego dziatania w obszarze relacji z K KO1 T1P KO5
K_01 | klientem oraz rozumie potrzebe ciagtego podno- w, p - —
: . > K_KO03 X1P_KO01
szenia kompetencji zawodowych osobistych - —
i spotecznych X1P_K04
' X1P_K05
Zna obszar dziatalnosci inzynierskiej w obszarze
systeméw CRM i odpowiedzialnosci za podej- T1P K02
mowane decyzje. Potrafi komunikowac sie w ze- K_K02 -
K_02 . ; . w, p T1P_KO03
spole interdyscyplinarnym w zakresie dotycza- K_KO05
Y o X1P_K02
cym wyboru, rozwoju i opieki nad narzedziami
zarzadzania relacjami z klientem.




Tresci ksztatcenia

1. Tresci ksztatcenia w zakresie wyktadu

Odniesienie
Nr Tresci ksztatcenia do efektow
wykfadu ksztatcenia
dla modutu
Wprowadzenie do przedmiotu
» Dlaczego klienci odchodzg? Miejsce CRM w strategii i zarzadza-
1 niu firma. w_01
»  Trojkat satysfakciji i , Trojkat bermudzki”. Co to jest profesjonalna K_01
obstuga klienta? Etapy profesjonalnej obstugi. Typy klientow z
punktu widzenia obstugi.
Marketingowy kontekst CRM
2 *  Od marketingu produktu poprzez marketingu mix do marketingu Vli/—gzl
relacji. -
Segmentacja
. o - wW_01
e Segmentacja rynku — opis klienta. Przyktad segmentaciji dla e- U o1
3 ustugi. -
. . ' . o U 02
» Slabosci analizy psychograficznej, nowe podejscie — nowy cel K 02
segmentaciji. -
Warto $¢ klienta
wW_01
4 e Szacowanie wartosci klienta — przeglad metod: mankamenty kla- W_02
sycznych miar, miary oparte na kodach RFM, wartos¢ zyciowa u_02
klienta LTV, wskaznik wartosci klienta CVI. K_02
Efekt lojalno $ci
5 * Lojalnos¢ a zysk, lojalnos¢ a wartosé produktu, lojalnos¢ a roz- w_01
waj, analiza porazek, lojalnos¢ pracownikéw, lojalnosé inwesto- K 01
row.
Rdéznicowanie pozioméw obstugi
6 » Wartosciowanie klientéw, zasada Pareto, réznicowania pozioméw \Gv—gll
obstugi, znaczenie dla zyskownosci. -
Dlaczego uciekaj g zadowoleni klienci - satysfakcja a lojalno $¢€
7 » Zadowolenie — lojalno$¢ — zachowania, interpretacja poziomow u_01
zadowolenia, skad brac¢ i jak wykorzystywaé¢ informacje, aposto- K_01
towie i terrorysci.
Zarzadzanie lojalno $cig klientow
» Bledy w zarzadzaniu lojalnoscig — podejscie klasyczne i scep- w_01
8 tyczne do lojalnosci, kiedy zrezygnowac z klienta, koszty utrzy- K_01
mania, wybor strategii lojalnosci, od mierzenia do zarzadzania, K_02
programy lojalnosciowe.
Zarzadzanie nierentownymi klientami
9 » Dlaczego czasami warto pozbywac sie klientéw, co warto zrobié¢ Vlg—gll
przed zerwaniem relacji z klientami, kiedy dezinwestycja w klien- K 02

tow jest ryzykowna, jak zarzadza¢ procesem dezinwestycji.




Zarzadzanie sprzeda za

wW_02
10 e Proces zarzadzania sprzedaza, praktyczne narzedzie - lejek U_02
sprzedazy. K_01
» Przykiad zastosowania lejka sprzedazy w e-commerce. K 02
Customer Care
 Cotojestijak wdrozy¢ CC, rekrutacja pracownikow, rola syste- w_01
11 mow motywaciji, rola standardow, jak zarzadzac firmg by zacho- K 01
wac CC. K_02
*  Przykfad sieci hoteli Marriott.
Zarzadzanie do $wiadczeniem klienta W_01
12 . Ma’rk_eting int_erak_tywny (na podstawie e-commerce). Kreowanie u_01
do$wiadczenia klienta. K_01
K_02
CRM - fazy rozwoju i trendy .
» Koncentracja dziatania firmy na kliencie — 4 fazy rozwoju CRM:
1 .. . ) . ) w_01
13 gromadzenie informacji, analiza wiedzy, przewidywanie zacho- W 02
wan, natychmiastowa reakcja na potrzeby. -
* Najwazniejsze trendy w rozwoju CRM.
Zastosowanie narz edzi IT w CRM
14 « Jak technologia moze wspiera¢ strategie CRM. w—g;
» Klasyfikacja systemow CRM, projektowanie i wdrazanie CRM. -
) w_01
Podsumowanie U 01
15 . L - . U 02
» Dyskusja najwazniejszych koncepcji i narzedzi CRM. K 01
K_02

2. Tresci ksztatcenia w zakresie éwiczen

3. Tresci ksztatcenia w zakresie zadan laboratoryjnych




4. Charakterystyka zadan projektowych

Odniesienie
do efektow

Tresci ksztatcenia ksztatlcenia

dla modutu
Sposob przeprowadzenia zaj e€ projektowych
Studenci otrzymajq 2-3 projekty do przygotowania w zespotach 2-3 osobo-
wych. Zadaniem grup projektowych bedzie zebranie, opracowanie i prze-
kazanie pozostatym uczestnikom zajeé niezbednej wiedzy w zakresie po-
stugiwania sie danym narzedziem na bazie praktycznego przyktadu. W ten
sposob osoby przygotowujgce projekty maja posigs¢ kompetencje w zakre-
sie budowy, wykorzystania i prezentacji wybranych narzedzi CRM.
Lista tematéw projektow
* Przyktadowa segmentacja rynku
*  Wartosciowanie klientéw i réznicowanie pozioméw obstugi — przyktad U 01
* Wartosc klienta liczona metodg RMF — przykiad U 02
e Wartosc klienta liczona metodg LTV — przykiad U:O3
» Mierzenie satysfakciji i lojalnosci klientow — przykiad K_01
» Lejek sprzedazy — przyktadowe zastosowanie do zarzgdzania proce- K_02

sem sprzedazy

»  Wadliwy produkt i wadliwa akcja serwisowa — case study: konsekwen-
cje i sposoby przeciwdziatania

» Czy podziat klientéw na lepszych i gorszych nie szkodzi firmie? — case
study, plusy i minusy, rekomendacje

* Niezadowoleni klienci: $miertelne zagrozenie czy cenne zrédio infor-
macji dla firmy? — case study, jak zbiera¢ i analizowaé informacje

» Zalozenia systemu CRM — serwis AGD

e Zalozenia systemu CRM — biuro rachunkowe

e Zatozenia systemu CRM — maly e-commerce

e Plan wdrozenia systemu CRM w biurze rachunkowym

5. Charakterystyka zadan w ramach innych typow zaje¢ dydaktycznych

Metody sprawdzania efektéw ksztatcenia

Metody sprawdzania efektéw ksztatcenia
(sposéb sprawdzenia, w tym dla umiejetnosci — odwotanie do konkretnych zadarn projekto-
wych, laboratoryjnych, itp.)

Symbol
efektu

W_01 |Praca zespotowa, prezentacja i dyskusja wynikow zadan projektowych na forum grupy.

W_02 |Praca zespotowa, prezentacja i dyskusja wynikow zadan projektowych na forum grupy.

U_01 |Praca zespotowa, prezentacja i dyskusja wynikéw zadan projektowych na forum grupy.

U_02 |Praca zespotowa, prezentacja i dyskusja wynikéw zadan projektowych na forum grupy.

U_03 |Praca zespotowa, prezentacja i dyskusja wynikéw zadan projektowych na forum grupy.

K_01 |Praca zespotowa, prezentacja i dyskusja wynikéw zadan projektowych na forum grupy.

K_02 | Praca zespotowa, prezentacja i dyskusja wynikow zadan projektowych na forum grupy.




D. NAKLAD PRACY STUDENTA

Bilans punktéw ECTS

. . Obciazenie

Lp. | Rodzaj aktywno $ci studenta Jednostka

1. | Udziat w wyktadach 15 h

2. | Udziat w éwiczeniach

3. | Udziat w laboratoriach

4. | Udziat w zajeciach projektowych 15 h

5. | Udziat w konsultacjach (2-3 razy w semestrze)

6. | Konsultacje projektowe 2 h

7. | Udziat w egzaminie

8.

9 Liczba godzin realizowanych przy bezpo  $rednim udziale 32 h

" | nauczyciela akademickiego

Liczba punktéw ECTS, ktér g student uzyskuje na zaj eciach

10 wymagaj gcych bezpo sredniego udziatu nauczyciela akade- 12 ECTS

" | mickiego '

(1 punkt ECTS=27 godzin obcigzenia studenta)

11. | Samodzielne studiowanie tematyki wyktadow 10 h

12. | Samodzielne przygotowanie sie do ¢wiczen

13. | Samodzielne przygotowanie sie do kolokwiow

14. | Samodzielne przygotowanie sie do laboratoriéw

15. | Wykonanie sprawozdan

16. | Przygotowanie do kolokwium kohcowego z laboratorium

17. | Wykonanie projektu lub dokumentacji 12 h

18. | Przygotowanie do egzaminu

19.

20. | Liczba godzin samodzielnej pracy studenta 22 h
Liczba punktéw ECTS, ktér g student uzyskuje w ramach

21. | samodzielnej pracy 0,8 ECTS
(1 punkt ECTS=27 godzin obcigZenia studenta)

22. | Sumaryczne obci azenie prac g studenta 54 h
Punkty ECTS za modut

23. 1 punkt ECTS=27 godzin obcigzenia studenta 2 ECTS
Naktad pracy zwi gzany z zajeciami o charakterze praktyc z-

24. | nym 39 h
Suma godzin zwigzanych z zajeciami praktycznymi
Liczba punktow ECTS, ktér g student uzyskuje w ramach

25. | zaje¢ o charakterze praktycznym 14 ECTS

1 punkt ECTS=27 godzin obcigzenia studenta
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