Zajecia fakultatywne: 3 ECTS, konwersatorium, 30 h, 2022/2023

1 | Nazwa zajec po polsku i
angielsku Zarzadzanie relacjami z klientem, Customer relationship management

2 Imie i nazwisko wyktadowcy, [Elzbieta Szul, doktor
tytut/stopien naukowy

3 Jezyk wykfadowy polski
4 Strona WWW Brak
5 Semestr Letni
6 Godzinowe Godziny kontaktowe (z udziatem nauczyciela akademickiego)
ekwiwalenty Konwersatorium 30 h, 1 ECTS
punktow ECTS Konsultacje i zaliczenie 3h
taczna liczba godzin z udziatem nauczyciela akademickiego 33h
Liczba punktéw ECTS z udziatem nauczyciela akademickiego 1,9
Godziny niekontaktowe (praca witasna studenta)
Studiowanie literatury 27h
Przygotowanie sie do zaliczenia 30h
taczna liczba godzin niekontaktowych 57h
Liczba punktow ECTS za godziny niekontaktowe 1,1
Sumaryczna liczba punktow ECTS 3
7 Wymagania wstepne brak
8 Opis zajec Przedmiotem konwersatorium sg zagadnienia dotyczace

ksztattowania i utrzymywania relacji z klientem, modele i
koncepcje budowania relacji z klientem, nowe typy zwigzkow
klienta z firma, rozwigzywanie trudnych sytuacji z klientem,
zarzadzanie wiedza, emocjami oraz doswiadczeniem klienta, a
takze budowanie satysfakcji i lojalnosci klientow

9 | Zakres tematow

1) Pojecie i koncepcje zarzadzania relacjami (CRM -Customer
Relationship Management)

2) Elementy, zasady i modele CRM

3) Typologia klientow,

4) Strategie ksztattowania relacji z klientem

5) Etapy ksztattowania relacji z klientem

6) Rozmowa z klientem - zasady i elementy MAGIC

7) Zasady sprzedazy

8) Zarzadzanie wiedzg klienta (customer knowledge management)

9) Satysfakcja klienta i jej pomiar

10) Lojalnosc klienta

11) Zarzadzanie emocjami w relacjach z klientem

12) Mapa empatii klienta

13) Zarzadzanie doswiadczeniem klienta (Customer Experience,
customer journey map)

14)Trudne sytuacje z klientem, zastrzezenia klienta

15) Studia przypadkow - analiza,




10 | Literatura (z podziatem na Literatura obowigzkowa:
obowiazkowy i 1.0tto Jacek: Marketing relacji. Koncepcja i stosowanie. Warszawa:
uzupetniajacy)
Wyd. C.H. Beck 2004.
2 Dejnaka Agnieszka: CRM. Zarzadzanie kontaktami z klientami:
Wyd. Helion 2002
3. Kenzelmann Peter: Ksztattowanie dobrych relacji z klientami:
Warszawa: Wyd. BC Edukacja 2008
Literatura uzupetniajaca
4.. Mazurek; topacinska Krystyna: Orientacja na klienta w
przedsiebiorstwie.
Warszawa: PWE 2002
5. Dembinska-Cyran Izabela, Hatub-Iwan Joanna, Zarzadzanie relacjami
z klientem. Warszawa: Difin 2004.
6. Banasik Anna, Beliczynski Jan: Zarzadzanie relacjami z klientem.
Aplikacje systemu CRM. Krakow :Wyd. Akademii Ekonomicznej 2003.
11 | Efekty uczenia sie z Wiedza:
przyporzadkowaniem do
efektow uczenia sie W1, zna i rozumie uwarunkowania zachowan konsumentéw i budowania
kierunkowych relacji z klientem KW05 KW10
W2, zna i rozumie metody i narzedzia ksztattowania relacji z klientem
(w przypadku zajec KWO05 KW10
dedykowanych kreatywnosci | W3, zna i rozumie koncepcje, elementy i modele ksztattowania relacji z
spotecznej efekty zajec klientem KW05
nalezy przyporzadkowac do | Umiejetnosci:
efektow kierunkowych U1, potrafi zaplanowa¢ i zorganizowac prace nad przygotowaniem
kreatywnosci; w przypadku rozmowy z klietem KUO7
zajec¢ niededykowanych, U2, potrafi pracowa¢ w zespole nad przygotowaniem rozwigzan dla
efekty zajec¢ powinny by¢ klientow, KUO8
przyporzadkowane do U3, potrafi analizowa¢ i odpowiada¢ na problemy i oczekiwania
efektow kierunkowych klientow KUO1
rowniez innych kierunkéw) Kompetencje spoteczne:
K1, jest gotow do krytycznej analizy wiasnych propozycji dotyczacych
potrzeb i oczekiwan réznych grup klientow KKO1
K2, jest gotow do stosowania metod i narzedzi zarzadzania relacjami z
klientem, KK02
12 | Sposdb weryfikacji efektow W1, ¢wiczenia i zadania z zakresu zarzadzania relacjami z klientem
uczenia sie (oddzielnie dla W2, ¢wiczenia i zadania z zakresu zarzgdzania relacjami z klientem
kazdego efektu) W3, quiz z zakresu zarzadzania relacjami z klientem
U1, przygotowanie projektu rozmowy z klientem
U2, praca w grupach nad przygotowaniem propozycji dla klientow
U3, ¢wiczenia z zakresu zarzadzania relacjami z klientem
K1, ocena udziatu w dyskusji
K2, ocena udziatu w dyskusiji
13 | Metody dydaktyczne Wyktad konwersatoryjny, dyskusja, warsztaty, studia przypadku
14 | (1) Metody oceniania 1) Ocena quizu, ¢wiczen i zadan

(2) Kryteria oceniania

2) Ocena przygotowanych projektéw rozmowy z klientem
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