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Opis zajec

Przedmiotem konwersatorium sg zagadnienia dotyczgce ksztat-
towania i utrzymywania relacji z klientem, modele i koncepcje
budowania relacji z klientem, nowe typy zwigzkow klienta z
firma, negocjacje i rozwigzywanie trudnych sytuacji z klientem,
zarzadzanie wiedzg, emocjami, doswiadczeniem i czasem klienta
oraz budowanie satysfakgiji i lojalnosci.

Zakres tematow

1) Istota i etapy zarzadzania relacjami z klientem (CRM)
2) Elementy i modele CRM

3) Strategie ksztattowania relacji z klientem w firmie

4) Zachowania i typologia klientow

5) Kapitat i wartosc¢ klienta oraz jego determinanty

6) Cykl zycia klienta na rynku a segmentacja nabywcow
7) Nowe typy zwigzkow klienta z firma

8) Rozmowa z klientem - zasady i elementy MAGIC

9) Satysfakcja klienta i jej pomiar

10) Kreowanie lojalnosci klienta

11) Zarzadzanie emocjami w relacjach z klientem

12) Customer experience, customer journey map

13) Zarzadzanie wiedzg (Customer Knowledge Management) i czasem
klienta

14) Trudne sytuacje z klientem, zastrzezenia klienta

15) Studia przypadkéw
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11 [Efekty uczenia sie z przypo- |W1, zna i rozumie zasady CRM — kreowania nowych typow zwigzkow
rzagdkowaniem do efektow klientéw z firmg oraz zasady radzenia sobie w trudnych sytuacjach z
uczenia sie kierunkowych klientem (K_WO02 P6, U_W P6S_WG)

U1 potrafi prowadzi¢ rozmowe z klientem stosujgc zasady MAGIC KUO7
oraz rozwigzywac trudne sytuacje z klientem, odpowiadac na zastrzeze-
nia klienta (K_U01, P6U_U P6S_UW)
U2, Potrafi dyskutowac o organizacyjnych modelach ksztattowania relacji
z klientem oraz krytycznie ocenia¢ witasne zatozenia i stanowiska innych
0s6b (K_U06, P6U_U P6S_UK)

12 Sposdb weryfikacji efektow W1, ¢wiczenia i zadania z zakresu CRM
uczenia sie (oddzielnie dla U1, zadanie projektowe - przygotowania rozmowy z klientem,
kazdego efektu) U2, aktywnos¢, udziat w dyskus;ji

13 | Metody dydaktyczne Wyktad konwersatoryjny, dyskusja, studia przypadkéw, ¢wiczenia i za-
dania
14 | 1 Metody oceniania 1) ocena ¢wiczen i zadan
(2) Kryteria oceniania 2) ocena zadania projektowego - przygotowanej pracy zaliczeniowej
3) ocena aktywnosci, udziat w dyskusji
15 | Uwagi Forma zajec pozostaje uzalezniona od sytuacji pandemicznej i rozwig-

zan, jakie zostang przyjete dla dydaktyki w przysztym semestrze




