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1. Informacje wstepne

Nazwa przedmiotu

Zarzadzanie relacjami z klientem

Wydziat Wydziat Zarzadzania, Mediow i Technologii
Kierunek Zarzadzanie

Specjalno$é/Sciezka specjalizacyjna | marketing

Poziom PRK 6 PRK

Poziom ksztalcenia

studia pierwszego stopnia

Forma studiow

studia niestacjonarne

Osoba odpowiedzialna za przedmiot

Grupa zajec —

Liczba punktow ECTS 3

Rodzaj przedmiotu specjalizacyjny
Liczba godzin ogdtem 12 godz.

Cykl dydaktyczny 2024/2025 zimowy
Semestr studiow 3

Rok studiéw 2

Profil ksztalcenia ogolnoakademicki
Rok realizacji 2025/2026

Jezyk wyktadowy polski

mgr Artur Pacuta (e-mail: apacula@uafm.edu.pl)

Semestr, liczba punktow ECTS, rodzaj zajeé, liczba godzin w planie studiow

Konwersatoria

12 godz. 3 ECTS

‘ Semestr

B

2. Cele przedmiotu

C1 Student zapoznaje si¢ ze znaczeniem budowania systemow zarzadzania klientem, rozpoznaje podstawowe i
poglebione potrzeby przedsigbiorstw w tym zakresie. Jest w stanie segmentowac klientow oraz podjac si¢
projektu wdrozenia systemu CRM. Posiada podstawowa wiedzg o dziataniach przyciagnigcia klientow, budowani
zaufania oraz komunikowania wartosci.
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3. Wymagania wst¢pne

Zaliczenie przedmiotow o profilu marketingowym z wezesniejszych semestrow

Klienci odgrywaja coraz wigksza rolg¢ w funkcjonowaniu firmy. Sa zrédtem przychodéw pienig¢znych, ale takze innych

niematerialnych wartosci. Pozyskanie ich od klientéw pozwala

pogtebi¢ wiedze o nich, polepszy¢ relacje z nimi i poszerzaé t¢ grupe na podstawie uzyskanych informacji. W ten sposob
klienci staja si¢ kolejnym, jednym z najwazniejszych zasobow firmy majac bezposredni wptyw na krotkoterminowy zysk i

dhugoterminowa warto$¢ przedsigbiorstwa.

4. Opis efektow uczenia si¢

W1 Wiedza: Student zna potencjalne potrzeby przedsigbiorstwa i zasady tworzenia
systemoéw CRM
U1 Umiejetnosci: Potrafi zidentyfikowac potrzeby, stworzy¢ zatozenia budowy

systemu zarzadzania klientem oraz tworczo podej$¢ do metod komunikacji
warto$ci i budowania relacji w zaleznos$ci od rynku, na ktérym potencjalnie
bedzie wdrazat system.

K1 Kompetencje spoteczne: Przygotowaé projekt wdrozenia systemu CRM,
stworzy¢ zatozenia komunikacji i budowania relacji z klientem oraz
zaprezentowaé Ow projekt po pracy w grupie.

5. Tresci programowe

Konwersatoria (12 godz.)

Kod Tematyka zajeé (nr semestru: 3)

Konl Charakterystyka koncepcji zarzadzania klientem z uwzglednieniem najnowszych trendow i narz¢dzi. Okreslenie

konkretnym przyktadem rynkowym.

6. Metody dydaktyczne

klienta, jako zasobu marketingowego oraz zarzadzanie jego wartoscia dla firmy. Orientowanie si¢ na klienta i
poszerzenie relacji z nim ponad prostg wymiang pieni¢zng. Definiowanie wymiany wartosci i korzystanie z nich
do przediuzenia relacji i pozyskanie nowych odbiorcow. Tworzenie modeli biznesowych pod katem klientéw i na
ich potrzeby. Portfelowe podejscie do odbiorcy. Zdefiniowanie i oméwienie modeli relacji marketingowych z
konsumentem. Szczegotowa analiza wspotczesnych dziatan relacyjnych w internecie. Zapoznanie si¢ z

Konwersatoria

M1 Analiza przypadkow

Mé6 Dyskusja

M10 Konwersatorium

M15 Praca nad projektami

M16 Praca w grupach

M17 Prezentacja multimedialna

M20 Wyktady

7. Naklad pracy studenta

Forma aktywnosci studenta

Obciazenie studenta

Konwersatoria
W tym metoda e-learning:

12 godz.
0 godz.
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Praca wlasna studenta ‘

63 godz. ‘
Calkowite obcigzenia
Sumaryczna liczba godzin dla przedmiotu wynikajaca z calego nakladu pracy studenta 75 godz.
Sumaryczna liczba punktow ECTS dla przedmiotu 3 ECTS

8. Kryteria oceny

Warunki zaliczenia przedmiotu:

Stworzeni projektu budowy systemu CRM w branzy okreslonej przez wyktadowce. Praca w grupie oraz prezentacja zatozen
oraz idei komunikacyjnych.

Konwersatoria

Na ocene 5: | Umiejetno$¢ okreslenia zakresu dzialania oraz zdefiniowania wartosci dla klienta. Opisanie procesu
ksztaltowania warto$ci wraz komunikacja warto$ci rozpisang na elementy budowania zaufania i przyciaggania
klientow. Doktadne zaprojektowanie segmentacji klientow, budowania lojalnosci, zwigkszania
zaangazowania oraz wymiany warto$ci. Prezentacja w ciekawej i wciagajacej formie.

Na ocene 4,5: | Umiejetnos¢ okreslenia zakresu dziatania oraz zdefiniowania wartosci dla klienta. Opisanie procesu
ksztattowania warto$ci wraz komunikacja warto$ci rozpisang na elementy budowania zaufania i przyciagania
klientéw. Doktadne zaprojektowanie segmentacji klientow, budowania lojalno$ci, zwigkszania
zaangazowania oraz wymiany wartosci.

Na ocene 4: | Umiejetnosé okreslenia zakresu dziatania oraz zdefiniowania wartosci dla klienta. Opisanie procesu
ksztattowania warto$ci wraz komunikacja warto$ci rozpisang na elementy budowania zaufania i przyciagania
klientow.

Na ocene 3,5: | Umiejetno$¢ okreslenia zakresu dzialania oraz zdefiniowania wartosci dla klienta. Opisanie procesu
ksztattowania warto$ci wraz komunikacja.

Na ocene 3: | Umiejetnos¢ okreslenia zakresu dziatania oraz zdefiniowania wartosci dla klienta.

9. Literatura

Literatura podstawowa

1. Tymoteusz Doligalski "Internet w zarzadzaniu wartos$cig klienta" Wydawnictwo SGH (2013)

2. Katarzyna Wojciechowska "Customer Experience Management. Moc pozytywnych do§wiadczen na $ciezce Twojego
klienta" Wydawnictwo Onepress (2020)

Literatura uzupelniajaca
1. Ron Zemke "Jak zapewni¢ znakomitg obstuge klientéw" Wydawnictwo Nieoczywiste (2015)

10. Informacje dodatkowe dla studentéow

Mozliwo$¢ korzystania z prezentacji wyktadowcy.
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