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EFEKTY UCZENIA SIE

Odniesienie do

Kategoria Symbol Efekty ksztatcenia efektow
efektu .
kierunkowych
Student ma wiedze w zakresie podstawowych zasad
WO01 | kreowania relacji z klientem przy wykorzystaniu narzedzi ID1_ W01
CRM.
Student zna istote systemu CRM w tworzeniu odpowied-
nich relacji podmiotu gospodarczego z klientem oraz
W02 |posiada wiedze z zakresu ich kreowania. Zna podsta- ID1_WO06
Wiedza wowe metody nawigzywania wiezi z klientem oraz ich

zastosowanie w zarzgdzaniu przedsiebiorstwem

Ma podstawowg wiedze dotyczgcg technologii i syste-
moéw CRM. Zna podstawy zarzgdzania relacjami z klien-
W03 |tami. Ma wiedze w zakresie funkcjonalnoéci systeméw ID1_W14
informatycznych CRM i ich wptywu na dziatalnos$¢ i roz-
woj organizacji.

Student umie uczy¢ sie samodzielnie. Potrafi pozyskiwaé
informacje z literatury przedmiotu oraz innych wiarygod-
nych zrodet; potrafi integrowaé uzyskane informacje,
dokonywac ich interpretacji, a takze wyciggac¢ na ich
podstawie wnioski oraz wskazywac¢ mozliwosci wdroze-
nia narzedzi CRM w przedsiebiorstwie.

uo1 ID1_U01

Student posiada umiejetno$¢ samodzielnego opracowa-
nia i przedstawienia, w formie pisemnej i ustnej, zagad-
nienia z zakresu projektowania systemow zarzadzania
relacjami z klientami. Posiada umiejetnos$¢ przygotowa-
nia i przedstawienia prezentacji multimedialnej na zada-
ny temat z zakresu CRM.

Umiejetnosci uo2 ID1_U02

Student ma umiejetnosci niezbedne do pracy w zespo-
tach zadaniowych powotywanych w przedsigbiorstwie do
planowania i wdrazania systeméw zarzgdzania relacjami
z klientami. Potrafi skutecznie komunikowa¢ sie zaréwno
ze specjalistami z obszaréw dziatalno$ci podstawowe;j
jak i pomocniczej przedsiebiorstwa.

uo3 ID1_U15

Student ma swiadomos$¢ waznosci profesjonalnego i
etycznego dziatania w obszarze relacji z klientem. Ro-
zumie koniecznos$¢ przestrzegania zasad etyki zawodo-
wej przy nawigzywaniu wiezi z klientem.

K01 ID1_KO03

Kompetencje

spoleczne Student potrafi mysle¢ i dziata¢ w sposob przedsigbior-

K02 | czy z uwzglednieniem podstawowych zasad budowania ID1_KO06
lojalno$ci w relacjach z klientem.

TRESCI PROGRAMOWE

Forma .
.z Tresci programowe
zajeé
1. Zachowania nabywcow na rynku — trendy i wptyw na dziatanie przedsigbiorstw.
2. Metody pozyskiwanie i utrzymania klientéw. Typy i osobowosci klientéw.
3. Standardy obstugi klienta. Dziatania doskonalgce proces obstugi klienta. Analiza
wybranych modeli nawigzywania wiezi z klientami.
4. Istota marketingu wspottworzenia wartosci z klientem. Proces wspoéttworzenia
wyktad - :
wartosci — koncepcje oraz wybrane modele badawcze.
5. Rodzaje programdéw lojalno$ciowych. Ksztattowanie lojalnosci klientéw wobec
przedsiebiorstwa.
6. Wykorzystanie systeméw Customer Relationship Management (CRM) do obstugi
klienta.




Budowanie zwigzkow z klientami. Korzysci wynikajgce z budowania trwatych rela-
cji z klientami.

Architektura systemow klasy CRM. Fazy rozwoju i trendy CRM. Przyszto$¢ sys-
teméw CRM (On-Line CRM, Inbound vs. Outbound Marketing).

Zarzadzanie relacjami z klientem z wykorzystaniem techniki Customer Care (CC)
oraz Customer Engagement (CE).

projekt

Analiza strategii zarzgdzania relacjami z klientami. Wybér odpowiedniej strategii.

Etapy budowania trwatych relacji z klientami.

Projektowanie procesu obstugi klienta w przedsiebiorstwie.

Wybér metody i techniki badania poziomu zadowolenia klientow.

Projektowanie programu lojalnosciowego.

Wybdr systemu wspierajgcego zarzgdzanie relacjami z klientami.

N|O|g A W INIE

Projektowanie i implementacja systemu zarzadzania relacjami z klientami w orga-
nizacji. Zarzgdzanie projektem ,wdrozenie strategii CRM”.

8.

Prezentacja projektu.

METODY WERYFIKACJI EFEKTOW UCZENIA SIE

Metody sprawdzania efektow ksztalcenia (zaznaczy¢ )

Symbol
efektu Egzamin Egzamin Kolokwium Projekt Sprawozdanie Inne
ustny pisemny
wo1 X X
w02 X X
w03 X X
uo1 X
uo2 X
uo3 X
K01 X X
K02 X X
FORMA | WARUNKI ZALICZENIA
Fz(;;r;éa Forma zaliczenia Warunki zaliczenia
wyktad zaliczenie z oceng Uzyskanie co najmniej 50% punktéw z kolokwium kohcowego.
Obecnos¢ i aktywnosé na zajeciach.
Uzyskanie co najmniej oceny dostatecznej z pisemnego opra-
projekt zaliczenie z oceng cowania projektu.

Uzyskanie co najmniej oceny dostatecznej z prezentacji opra-
cowanego projektu.




NAKLAD PRACY STUDENTA

Bilans punktéw ECTS

. . e Jed-
Lp. | Rodzaj aktywnosci Obciazenie studenta nostka
w C L P S
Udziat w zajeciach zgodnie z planem studiéw . . h
Inne (konsultacje, egzamin) 2 2 h
Razem przy bezposrednim udziale nauczyciela
- 22 h
akademickiego
Liczba punktéw ECTS, ktérg student uzyskuje
przy bezposrednim udziale nauczyciela aka- 0,9 ECTS
demickiego
Liczba godzin samodzielnej pracy studenta 28 h
Liczba punktéw ECTS, ktora student uzyskuje
: . 11 ECTS
w ramach samodzielnej pracy
Naklad pracy zwigzany z zajeciami o charakte- 32 h
rze praktycznym
Liczba punktow ECTS, ktorg student uzyskuje
. . 1,3 ECTS
w ramach zaje¢ o charakterze praktycznym
Sumaryczne obcigzenie pracg studenta 50 h
10, Punkty ECTS za rrllodu'% - > ECTS
1 punkt ECTS=25 godzin obcigzenia studenta
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