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Semestr 4 Zaliczenie punktéw ECTS
2
Forma prowadzenia i godziny zajec
* Uczestnictwo w ¢wiczeniach: 15
Cele uczenia sie dla przedmiotu
C1 Pogtebienie wiedzy na temat analiz relacji z klientami
C2 Rozwiniecie umiejetnosci analizy probleméw zwigzanych z zarzadzaniem relacjami z klientami i ich rozwigzania.
c3 Uzyskanie wiedzy o procesach budowania dtugotrwatych relacji z klientami oraz wykorzystania réznych koncepcji
zarzadzania relacjami.

ca Przygotowanie studentéw do krytycznej oceny wptywu technologii na relacje z klientami w kontekscie etyki

biznesowej i zrbwnowazonego rozwoju.
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Cele ksztatcenia UEP

Kod Tresc celu

CS2_1.1 | student krytycznie rozwaza kwestie teoretyczne i praktyczne

CS2_1.2 | student krytycznie ocenia alternatywy w celu wypracowania optymalnego rozwigzania

CS2_1.3 | student rozumie najwazniejsze aspekty wptywu makro- i mikrootoczenia na decyzje biznesowe
CS2 2.1 | student wykorzystuje umiejetnos¢ budowania zespotu do realizacji zadah grupowych

CS2_2.3 | student przygotowuje prace pisemne i prezentacje ustne zgodnie ze standardami akademickimi

CS2_3.1 | student rozumie i docenia, jak wzgledy etyczne oraz zasady zréwnowazonego rozwoju wptywajg na decyzje
biznesowe

CS2 3.2 | student rozumie spoteczng odpowiedzialno$¢ biznesu i istote zrdwnowazonego rozwoju

CS2 3.3 | student rozumie i docenia inne kultury oraz miedzynarodowg i spoteczng réznorodnos¢

Wymagania wstepne

Podstawowa wiedza na temat zachowan nabywcdédw oraz marketingu, umiejetnos¢ obstugi MS Excel na poziomie
podstawowym.

Efekty uczenia sie dla przedmiotu

Kierunkowe efekty

Kod Efekty w zakresie i
uczenia sie

Metody weryfikacji

Wiedzy

W1 Student ma pogtebiong wiedze o metodach K2 W02, K2_W05, Sprawdzian pisemny
i technikach gromadzenia i analizowania danych K2_W10 testowy
rynkowych, umozliwiajgcych analize struktur i relacji
spoteczno-gospodarczych oraz zjawisk i proceséw
rynkowych wptywajgcych na osigganie celéw przez
przedsiebiorstwa i inne instytucje.

W2 Student ma pogtebiong wiedze o tworzeniu K2_wW03 Sprawdzian pisemny
i funkcjonowaniu relacji pomiedzy przedsiebiorstwami testowy
i innymi instytucjami otoczenia, w tym o formach
miedzyorganizacyjnego konkurowania i kooperowania
z uwzglednieniem wyzwan digitalizacji
i zrbwnowazonego rozwoju

W3 Student posiada pogtebiong wiedze o relacjach K2_W02, K2_W10 Sprawdzian pisemny
spotecznych zachodzgcych w organizacji oraz testowy
wystepujacych miedzy organizacja a jej
interesariuszami.

Umiejetnosci

Ul Student potrafi analizowac procesy i zjawiska K2_U01, K2_U02 Projekt grupowy / praca
spoteczno-gospodarcze stosujgc wybrane metody w grupie, Przygotowanie
i techniki analizowania danych rynkowych, jak réwniez prezentacji
formutowac opinie i wnioski dotyczgce tych proceséw
i zjawisk.
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Kod Efekty w zakresie

u2 Student potrafi sprawnie wybierac¢ i stosowa¢ wtasciwe
normy, metody i techniki wykorzystywane
w dyscyplinie nauki o zarzadzaniu w celu
rozwigzywania problemdw zwigzanych
ze zréwnowazonym zarzgdzaniem relacjami
z otoczeniem

Kompetencji spotecznych

K1 Student potrafi wtasciwie okreslac priorytety
sprzyjajace realizacji okreslonych celéw i zadan
uwzgledniajac cele zréwnowazonego rozwoju.

K2 Student prawidtowo identyfikuje i rozstrzyga dylematy
zwigzane z wykonywaniem réznych zawodéw
w organizacjach spoteczno-gospodarczych
z uwzglednieniem konsekwencji swoich decyzji.

Kierunkowe efekty
uczenia sie

K2_U03

K2_K02, K2_K04

K2_KO05

Tresci programowe

Lp. Tresci programowe
1. Wprowadzenie do zarzadzania relacjami z klientami.
2. Analiza i segmentacja klientdw i interesariuszy

przedsiebiorstwa.

3. Projektowanie relacji z klientami z uwzglednieniem
celéw zréwnowazonego rozwoju.

4, Komunikacja z klientami na réznych etapach relacji.

5. Zaufanie interpersonalne i zaufanie

miedzyorganizacyjne.

6. Zarzgdzanie programem lojalnosciowym.

7. Metody pomiaru satysfakgji klienta.

8. Zarzadzanie doswiadczeniem klienta w Swiecie
rzeczywistym i cyfrowym.

9. Nowe technologie a zarzadzanie relacja i serwityzacja.

10. Etyka i cele zrdwnowazonego rozwoju w zarzgdzaniu

relacjami z klientami.
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Cele ksztatcenia dla
przedmiotu

C4
C1

C2

C2
C2,C4

C3
C1
C2

C2
C4

Metody weryfikacji

Projekt grupowy / praca
w grupie, Przygotowanie
prezentacji

Projekt grupowy / praca
w grupie, Przygotowanie
prezentacji

Projekt grupowy / praca

w grupie, Przygotowanie
prezentacji

Efekty uczenia sie dla
przedmiotu

W2, U2, K1
W1, Ul

W2, U2, K1

W3, U2, K1
W3, U2, K2

W1, U1, K2
W1, U1, K1
W2, W3, Ul, K1

W1, U1, K2
W3, U2, K1
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Informacje rozszerzone

Metody nauczania:

Analiza tekstéw , Metoda projektéw , Wyktad konwencjonalny, Wyktad konwersatoryjny

Metody nauczania Sposdb zaliczenia Warunki zaliczenia przedmiotu
Cwiczenia Sprawdzian pisemny testowy, Projekt grupowy / Ocena taczna z prezentacji efektéw
praca w grupie, Przygotowanie prezentacji projektu oraz sprawdzianu pisemnego.

Forma aktywnosci studenta

Prég zaliczenia 60%.

Rozliczenie punktow ECTS

Srednia liczba godzin* przeznaczonych
na zrealizowane aktywnosci

Uczestnictwo w ¢wiczeniach 15
Przygotowanie projektu 10
Przygotowanie prezentacji multimedialnej 5
Zbieranie informacji do zadanej pracy 5
Przygotowanie do sprawdzianu/ kolokwium 5
Konsultacje z prowadzacym/i zajecia 10

taczny nakiad pracy studenta Llczbasgodzm Eg-gs
Zajecia z bezposrednim udziatem nauczyciela Llczbazgodzm EfTOS
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Naktad pracy zwiazany z zajeciami o charakterze praktycznym

* godzina (lekcyjna) oznacza 45 minut
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Liczba godzin
25

ECTS
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Kierunkowe efekty uczenia sie

Kod

K2_K02

K2_K04

K2_K05

K2_Uo01

K2_U02

K2_U03

K2_W02

K2_W03

K2_W05

K2_W10

Tresé

absolwent jest gotéw do wypetniania zobowigzah spotecznych, podejmowania i wspétorganizowania dziatalnosci
na rzecz srodowiska spotecznego

absolwent jest przygotowany do postepowania w zyciu zawodowym w sposdb etyczny i spotecznie
odpowiedzialny oraz wymaga tego od innych

absolwent jest gotéw do wykorzystywania wiedzy marketingowej w zyciu zawodowym, z uwzglednieniem
zmieniajacych sie potrzeb spotecznych, w tym rozwijania nowych zawoddéw zwigzanych z marketingiem i
gospodarka cyfrowg, podtrzymywania etosu zawodu marketingowca

absolwent potrafi wykorzysta¢ posiadang wiedze do formutowania i rozwigzywania ztozonych problemdéw
rynkowych oraz wykonywania zadah z obszaru zarzadzania marketingowego

absolwent potrafi wlasciwie pozyskiwac, analizowac i interpretowaé dane rynkowe i marketingowe oraz na ich
podstawie tworzy¢ modele zwigzane z zachowaniami podmiotéw rynkowych w warunkach nie w petni
przewidywalnych

absolwent potrafi dobrac i zastosowac wtasciwe metody i narzedzia wykorzystywane w marketingu, ze
szczegblnym uwzglednieniem metod i narzedzi cyfrowych, potrafi formutowac i testowac hipotezy zwigzane z
rozwigzywaniem probleméw naukowych z obszaru handlu, marketingu i komunikacji rynkowe;j

absolwent zna i rozumie w pogtebionym stopniu wybrane tendencje rozwojowe i zjawiska charakteryzujace
rynek, dziatania zwigzane z zachowaniami podmiotéw rynkowych oraz zaleznosci wystepujgce miedzy nimi

absolwent zna i rozumie w pogtebionym stopniu wspétczesne koncepcje marketingowe oraz modele i procesy
zarzgdzania marketingowego na rynkach débr i ustug

absolwent zna i rozumie w pogtebionym stopniu metody pozyskiwania, analizowania i interpretowania danych
rynkowych

absolwent zna i rozumie w pogtebionym stopniu ekonomiczne, prawne i spoteczno-kulturowe uwarunkowania
dziatalnosci marketingowej organizacji, a takze ich przebieg, skale i konsekwencje, w tym zwigzane z ochrong
wtasnosci przemystowej i prawa autorskiego

Ten utwor jest dostepny na licencji Creative Commons Uznanie autorstwa 4.0 Migdzynarodowa (CC BY 4.0). Autor: Grzegorz Leszczynski
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