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Kierunek studiow:

FINANSE | ZARZADZANIE W PRZEDSIEBIORSTWIE

Poziom studiow:

studia drugiego stopnia

Profil studiow:

praktyczny

Forma studiow:

stacjonarne/niestacjonarne

Nazwa modutu:

Zarzgdzanie relacjami z klientami

Rodzaj modutu: Obowigzkowy
Jezyk wykladowy: Jezyk polski*
Rok studiow: 4 Formy prowadzenia zaje¢ wraz z liczbg godzin dydaktycznych:
Semestr: 7 Wykiad Cwiczenia | Laboratorium | Warsztat Projekt Seminarium
Liczba punktéw ECTS
ogotem: 2 ) ) ) 15/10 ) )
Forma zaliczenia: Zaliczenie na ocene

Zaliczenie przedmiotéw: zarzadzanie zasobami ludzkimi w logistyce i w
Wymagania wstepne: transporcie, projektowanie kanatéw dystrybucji,, zarzgdzanie procesami

dystrybucji.

Il. CELE KSZTALCENIA

Cele ksztatcenia:

Cel 1: Student rozumie znaczenie i role relacji klient - firma na wspdtczesnym rynku
Cel 2: Student zna metodologie i instrumentarium ksztattowania relacji z nabywca
Cel 3: Student zna i rozumie zasady budowy systemu zarzgdzania klientami

[ll. EFEKTY UCZENIA SIE WRAZ Z ODNIESIENIEM DO EFEKTOW KIERUNKOWYCH
ORAZ METODY WERYFIKACJI EFEKTOW

Odniesienie do
Efekt Student, ktéry zaliczyt modut w zakresie: efektow Metody weryfikacji
kierunkowych
wiedzy:
kolokwium
W01 Student zna i rozumie podstawowe pojecia z zakresu systemu K1LT_:W09, czastkowe,
zarzgdzania klientami. W10, W12, W14 | kolokwium pisemne
warsztat

umiejetnosci:

kolokwium
czastkowe,

Student projektuje wybrane elementy zarzgdzania relacjami z klientem K1LT: U03, U04, | aktywno$¢ na

dla wskazanego przyktadu u11, U18 zajeciach,
kolokwium pisemne
warsztat

uo1

kolokwium
czastkowe,
kolokwium pisemne
warsztat

Student formutuje poszczegdlne narzedzia komunikacji marketingowe;j

uo2 wykorzystywane w CRM

K1LT: U04, U13

kompetencji spotecznych:




kolokwium
czastkowe,
aktywnosé na
zajeciach,
kolokwium pisemne
warsztat

Student potrafi przekaza¢ zafozenia systemu zarzgdzania klientami

K01 CRM

K1LT:_K02, K04

IV. TRESCI PROGRAMOWE

Tresci programowe (tematyka zaje¢, zaprezentowana z podziatlam na poszczegélne formy zaje¢ z okresleniem liczby
godzin potrzebnych na ich realizacje)

Warsztaty
Kod Tematyka zajeé L'CZbg ”g\jodzm
Zarzagdzanie relacjami z klientem (CRM) wprowadzenie. Podstawowe pojecia z zakresu
Wi CRM. Sposoby definiowania CRM - ujecie strategiczne, ujecie marketingowe, ujecie 4/3
informatyczne. Miejsce CRM w obszarze dziatah marketingowych. Warunki i korzysci
stosowania CRM - dyskusja
Narzedzia komunikacji marketingowej wykorzystywane w zarzadzaniu relacjami z 4
Wit2 . . 4/3
klientem - dyskusja
Wt3 Programy lojalnosciowe — dyskusja 2/1,5
Wt4 Badania marketingowe w procesie zarzadzania relacjami z klientem- dyskusja 3/1,5
Wi5 Opracowanie zasad wdrozenia systemu CRM w konkretnym przedsigbiorstwie — dyskusja 2/1
case study

V. METODY KSZTALCENIA, NARZEDZIA DYDAKTYCZNE

1. Metody ksztatcenia: wykiad multimedialny, prezentacja, dyskusja, zadania problemowe (praca w grupach)
2. Narzedzia (Srodki) dydaktyczne: (prezentacje multimedialne, teksty zrédtowe, dokumenty, internet, rzutnik multimedialny)
tablica multimedialna (do wyktadu multimedialnego — nawet, jesli nie wskazano w sylabusie

VI. FORMA | KRYTERIA ZALICZENIA MODUtU

Forma zaliczenia modutu.

Kryteria oceny formujacej***:
1. aktywnos¢ na zajeciach (praca wtasna, praca w grupach), kolokwium czgstkowe

Kryteria oceny podsumowujacej***
1. Zaliczenie zaje¢ odbywa sie w formie pisemne;.
2. Student powinien
— przynajmniej dostatecznie pozna¢ i zrozumieé¢ podstawowg wiedze zawartg w literaturze podstawowej lub innej formie
dostepnej w wyniku aktywnych form zajec,
— przynajmniej dostatecznie opanowac¢ wszelkie umiejetnosci przewidziane programem przedmiotu,
— wykaza¢ przynajmniej dostateczng umiejetnos¢ obserwowania i analizowania otaczajgcych zjawisk, zwtaszcza tych, z
ktérymi jako absolwent bedzie miat stycznosé w praktycznej dziatalnosci,
— sprostaé wymaganiom przewidzianym dla uzyskania zaliczenia z form towarzyszgcych przed zaliczeniem formy
wiodgcej oraz modutu.
Ocena podsumowujgca***:
Zasady zaliczenia sg zgodne z Regulaminem Studiéw; w szczegdlnosci musi by¢é spetniony wymég dotyczacy stopnia
opanowania programu:
e 50-59% - ocena dostateczna,
60-69% - ocena dostateczna plus,
70-79% - ocena dobra,
80-89% - ocena dobra plus,
powyzej 90% - ocena bardzo dobra.

VII. BILANS PUNKTOW ECTS - NAKLAD PRACY STUDENTA

Kategoria Obciazenie studenta

Liczba godzin realizowanych przy bezposrednim udziale nauczyciela (godziny

kontaktowe) 30720
Udziat w wyktadach 15/10
Udziat w innych formach zaje¢ (**) 15/10




warsztat

Inne (jakie?)

Samodzielna praca studenta (godziny niekontaktowe) 20/30

Przygotowanie do wyktadu 7/10
. . C e 7/10

Przygotowanie do innych form zaje¢ (**) warsztat

Przygotowanie do egzaminu

Przygotowanie do zaliczenia innych zajec (**) 6/10

Inne (np. gromadzenie materiatéw do projektu, kwerenda internetowa, opracowanie

prezentacji multimedialnej itp.)

taczna liczba godzin 50/50

Punkty ECTS za moduft 2

VIII. ZALECANA LITERATURA

Literatura podstawowa:

1. Szpon J., Dembinska-Cyran |., Podstawy logistyki, wyd: Stowarzyszenie Naukowe Instytut Gospodarki i Rynku, Szczecin

2005.

2. Dembinska- Cyran, J. Hotub- Iwan, J. Perenc, Zarzgdzanie relacjami z klientem, wyd. Difin, Warszawa 2004

3. Wereda W., Zarzadzanie relacjami z klientem (CRM) a postepowanie nabywcoéw na rynku ustug, wyd. Difin, Warszawa

2009

Literatura uzupetniajaca:

1. Stachowicz-Stanusch A., Stanusch M., CRM: przewodnik dla wdrazajgcych, wyd. PLACET, Warszawa, 2007

2. Frackiewicz E., Rudawska E., Zarzgdzanie relacjami z klientami z wykorzystaniem CRM, wyd. Naukowe Uniwersytetu

Szczecinskiego, Szczecin, 2005

*nalezy odpowiednio wypetnic

**nalezy wpisac¢ forme/formy przypisane do modutu okreslone w programie studiéow (wyktad, éwiczenia, seminarium, konwersatorium, lektorat,

laboratorium, warsztat, projekt, zajecia praktyczne, zajecia terenowe, zajecia wychowania fizycznego, praktyka zawodowa, inne)

*** prosze wpisa¢ odpowiednie kryteria oceny formujgcej i podsumowujgce;j




