Załącznik nr 1 do Zarządzenia nr 60/R/WSPA/2016-2017 Rektora Wyższej Szkoły Przedsiębiorczości i Administracji w Lublinie z dnia 24 lipca 2017 roku


karta przedmiotu
	Nazwa przedmiotu
	Zarządzanie Relacjami z Klientem


1.  Usytuowanie przedmiotu w systemie studiów

	1.1. Kierunek studiów 
	Stosunki Międzynarodowe

	1.2. Forma i ścieżka studiów
	Stacjonarne

	1.3. Poziom kształcenia
	Pierwszego stopnia

	1.4. Profil studiów
	Praktyczny


	1.5. Wydział
	Wydział Nauk Społecznych i Humanistycznych

	1.6. Specjalność
	-

	1.7. Koordynator przedmiotu
	Barbara Gruszecka


2. Ogólna charakterystyka przedmiotu

	2.1. Przynależność do grupy przedmiotu
	Praktyczny

	2.2. Liczba ECTS
	2

	2.3. Język wykładów
	Polski

	2.4. Semestry, na których realizowany jest przedmiot
	5

	2.5.Kryterium doboru uczestników zajęć
	Studenci, którzy wybrali moduł 


3. Efekty kształcenia i sposób prowadzenia zajęć
3.1.  Cele przedmiotu 
	Lp.
	Cele przedmiotu

	
	

	C1
	WIEDZA: Zapoznanie studentów z podstawowymi zagadnieniami związanymi z zarządzaniem relacjami z klientem, koncepcjami i praktycznymi problemami w tym m.in.: profile klientów, ścieżka zakupowa klienta, satysfakcja klienta, pozyskiwanie i utrzymanie klienta, budowanie długotrwałych relacji oraz podstawowymi metodami pomiaru wartości klienta; narzędziami wspierającymi zarządzanie relacjami z klientem; trendami marketingowymi i taktykami marketingowymi ze szczególnym uwzględnieniem ery marketingu 4.0; koncepcją omnichannel.

	C2
	UMIEJĘTNOŚCI: Zastosowanie wiedzy w podjęciu próby projektowania podstawowych założeń zarządzania relacjami z klientem w firmie oraz podstawowa umiejętność posługiwania się wybranymi metodami i narzędziami w praktyce biznesowej.

	C3
	KOMPETENCJE: Rozumiejąc złożoność i wielowymiarowość procesów zarządzania z klientami student potrafi wskazać i określić najważniejsze elementy tego procesu i uzasadnić ich wzajemne oddziaływanie. Potrafi określić czynniki istotne dla osiągania celów biznesowych poprzez prawidłowe zarządzanie relacją z klientami.


3.2. Przedmiotowe efekty kształcenia, z podziałem na wiedzę, umiejętności i kompetencje, wraz z odniesieniem do kierunkowych efektów kształcenia
	Lp.
	Opis przedmiotowych efektów kształcenia
	Odniesienie do kierunkowych efektów

kształcenia
	Sposób realizacji

	
	
	
	ST
	NST

	
	
	
	Zajęcia na Uczelni
	Obowiązkowe/dodatkowe* zajęcia na platformie
	Zajęcia na Uczelni
	Obowiązkowe/dodatkowe* zajęcia na platformie

	Po zaliczeniu przedmiotu student w zakresie wiedzy zna i rozumie

	W1
	· Ma wiedzę na temat trendów marketingowych w procesie zarządzania relacją z klientami
· Zna i rozumie pojęcie marketingu taktycznego.
	K_W02
	x
	
	
	

	W2
	· Rozumie potrzebę spójnego podejścia do systemu obsługi klienta nazywanego też „kolektywną opieką nad klientem”
· Zna pojęcie omnichannel’owego zarządzania kanałami sprzedaży i informacji

· Ma wiedzę na temat podstawowych narzędzi wsparcia informatycznego w zarządzaniu relacjami.
	K_W05
	x
	
	
	

	W3
	· Wie na czym opiera się rentowność klienta i firmy oraz jak określać wartość klienta.
· Rozumie na czym polega zarządzanie kluczowymi klientami

· Rozumie pojęcie zarządzania przez jakość
	K_W11
	x
	
	
	

	Po zaliczeniu przedmiotu student w zakresie umiejętności potrafi

	U1
	· Potrafi analizować wpływ trendów marketingowych w obszarze zarządzania relacjami z klientem na rozwój firmy 

· Potrafi interpretować wyniki NPS
	K_U03
	x
	
	
	

	U2
	· Potrafi  określić poziom zaawansowania polityki zarządzania  kanałami sprzedaży i informacji w firmie 
· Ma umiejętność wskazania różnic pomiędzy sprzedażą tradycyjną a humanocentryczną
	K_U03
	x
	
	
	

	U3
	· Potrafi rozróżnić funkcje narzędzi informatycznych wspierających zarządzanie relacjami z klientem
	K_U03
	x
	
	
	

	Po zaliczeniu przedmiotu student w zakresie kompetencji społecznych jest gotów do
	
	

	K1
	· Rozumie w którym kierunku powinien się rozwijać aby podnosić swoje kompetencje w obszarze zarządzania relacjami z klientem
	K_K01
	x
	
	
	

	K2
	· Potrafi poprawnie myśleć i działać aby pozyskiwać aktualną wiedzę teoretyczną i praktyczną o marketingu ery cyfrowej 4.0
	K_K01
	x
	
	
	


3.3. Formy zajęć dydaktycznych i ich wymiar godzinowy - Studia stacjonarne (ST),  Studia niestacjonarne (NST),
	Ścieżka
	Wykład
	Ćwiczenia
	Projekt
	Warsztat
	Laboratorium
	Seminarium
	Lektorat
	Obowiązkowe/dodatkowe
 zajęcia prowadzone z wykorzystaniem metod i technik kształcenia na odległość w formie
……………….
	Inne
	Punkty ECTS

	ST
	30
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	2

	NST
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


3.4. Treści kształcenia (oddzielnie dla każdej formy zajęć: (W, ĆW, PROJ, WAR, LAB, LEK, INNE). Należy zaznaczyć, w jaki sposób dane treści będą realizowane (zajęcia na uczelni lub obowiązkowe / dodatkowe zajęcia na platformie e-learningowej prowadzone z wykorzystaniem metod i technik kształcenia na odległość)
RODZAJ ZAJĘĆ: W
	Lp.
	                                                                           Treść zajęć
	Sposób realizacji

	
	
	ST
	NST

	
	
	ZAJĘCIA NA UCZELNI
	OBOWIĄZKOWE / DODATKOWE*
 ZAJĘCIA NA PLATFORMIE
	ZAJĘCIA NA UCZELNI
	OBOWIĄZKOWE / DODATKOWE* ZAJĘCIA NA PLATFORMIE

	1.
	Trendy marketingowe w procesie zarządzania relacją z klientami
	X
	
	
	

	2.
	System obsługi klienta/kolektywna opieka nad klientem
	X
	
	
	

	3.
	Kształtowanie jakości obsługi klienta i niezadowolenie klienta
	X
	
	
	

	4.
	Marketing taktyczny w erze gospodarki cyfrowej
	X
	
	
	

	5.
	Zarządzanie kluczowymi klientami
	X
	
	
	

	6.
	Rentowność, wartość klienta i firmy 
	X
	
	
	

	7.
	Omnichannel – zarządzanie kanałami sprzedaży i informacji
	X
	
	
	

	8.
	Wsparcie informatyczne w zarządzaniu relacjami: aplikacje mobilne, CRM, grywalizacja
	X
	
	
	


3.5. Metody weryfikacji efektów kształcenia (zaznaczyć „X” w odniesieniu do poszczególnych efektów)

Studia stacjonarne:

	Efekt kształcenia
	Forma weryfikacji

	
	Egzamin ustny
	Egzamin pisemny
	Projekt
	Kolokwium
	Zadania domowe
	Referat/
Prezentacja
	Dyskusje
	Inne (jakie?)

	W1
	
	X
	
	
	
	
	
	

	W2
	
	X
	
	
	
	
	
	

	W3
	
	X
	
	
	
	
	
	

	U1
	
	X
	
	
	
	
	
	

	U2
	
	X
	
	
	
	
	
	

	U3
	
	X
	
	
	
	
	
	

	K1
	
	X
	
	
	
	
	
	

	K2
	
	X
	
	
	
	
	
	


Studia niestacjonarne:

	Efekt kształcenia
	Forma weryfikacji

	
	Egzamin ustny
	Egzamin pisemny
	Projekt
	Kolokwium
	Zadania domowe
	Referat/
Prezentacja
	Dyskusje
	Inne (jakie?)

	W1
	
	X
	
	
	
	
	
	

	W2
	
	X
	
	
	
	
	
	

	W3
	
	X
	
	
	
	
	
	

	U1
	
	X
	
	
	
	
	
	

	U2
	
	X
	
	
	
	
	
	

	U3
	
	X
	
	
	
	
	
	

	K1
	
	X
	
	
	
	
	
	

	K2
	
	X
	
	
	
	
	
	


3.6. Kryteria oceny osiągniętych efektów kształcenia

	Efekt kształcenia
	Na ocenę 3 lub „zal.” 

student zna i rozumie/potrafi/jest gotów do
	Na ocenę 4 student zna i rozumie/potrafi/jest gotów do
	Na ocenę 5 student zna i rozumie/potrafi/jest gotów do

	W1
	Ma podstawową wiedzę i orientuje się ogólnie w trendach marketingowych w procesie zarządzania relacjami w klientami. Jest w stanie wskazać min. jedną taktykę marketingową.
	Ma podstawową wiedzę i orientuje się ogólnie w trendach marketingowych w procesie zarządzania relacjami w klientami. Jest w stanie wskazać kilka taktyk marketingowych. 
	Ma wiedzę i orientuje się w trendach marketingowych w procesie zarządzania relacjami w klientami. Jest w stanie wskazać kilka taktyk marketingowych i podać przykłady zastosowania.

	W2
	Ma podstawową wiedzę na czym polega „kolektywna opieka nad klientem”. Zna pojęcie omnichannel. Jest w stanie wymienić min. Jedno narzędzie wsparcia informatycznego w zarządzaniu relacjami.
	Ma podstawową wiedzę na czym polega „kolektywna opieka nad klientem”. Zna pojęcie omnichannel i czym się różni od podejścia wielokanałowego. Jest w stanie wymienić kilka narzędzi wsparcia informatycznego w zarządzaniu relacjami.
	Ma podstawową wiedzę na czym polega „kolektywna opieka nad klientem”. Zna pojęcie omnichannel i czym się różni od pojęcia wielokanałowego. Jest w stanie wymienić kilka narzędzi wsparcia informatycznego w zarządzaniu relacjami oraz określić ich wpływ na proces zarządzania relacjami z klientami.

	W3
	Zna pojęcie rentowności klienta oraz wartość klienta. Zna pojęcie zarządzania przez jakość.
	Zna pojęcie rentowności klienta i firmy oraz wartość klienta. Ma podstawową wiedzę jak określa się kluczowych klientów w firmie. Rozumie pojęcie zarządzania przez jakość.
	Zna pojęcie rentowności klienta i firmy oraz wartość klienta. Ma podstawową wiedzę jak określa się kluczowych klientów w firmie oraz jak wygląda proces zarządzania nimi. Rozumie pojęcie zarządzania przez jakość oraz jego wpływ na zarządzanie relacjami z klientami. Zna pojęcie Net Promoter Score (NPS)

	U1
	Ma podstawową umiejętność analizy trendów marketingowych związanych z zarządzaniem relacją z klientem w erze marketingu 4.0.
	Ma podstawową umiejętność analizy trendów marketingowych związanych z zarządzaniem relacją z klientem w erze marketingu 4.0. Potrafi interpretować wyniki NPS.
	Ma umiejętność analizy trendów marketingowych związanych z zarządzaniem relacją z klientem w erze marketingu 4.0. Potrafi interpretować wyniki NPS i umie wytłumaczyć ich żródło.

	U2
	Potrafi określić na czym polega polityka omnichannel w firmie.
	Potrafi określić na czym polega polityka omnichannel w firmie oraz potrafi wskazać korzyści wynikające z takiego podejścia.
	Potrafi określić na czym polega polityka omnichannel w firmie oraz potrafi wskazać korzyści wynikające z takiego podejścia. Potrafi wskazać główne różnice pomiędzy tradycyjnym a humanocentrycznym modelem sprzedaży.

	U3
	Ma podstawową umiejętność wskazania różnić w narzędziach informatycznych wspierających proces zarządzania relacjami z klientami. 
	Ma podstawową umiejętność wskazania różnić w narzędziach informatycznych wspierających proces zarządzania relacjami z klientami. 
	Posiada umiejętności wskazania różnić w narzędziach informatycznych wspierających proces zarządzania relacjami z klientami oraz możliwości wykorzystania ich w procesie.

	K1
	Zna zakres swoich kompetencji w obszarze zarządzania relacjami z klientem.
	Zna zakres swoich kompetencji w obszarze zarządzania relacjami z klientem oraz potrafi określić swoje podstawowe braki.
	Zna zakres swoich kompetencji w obszarze zarządzania relacjami z klientem oraz potrafi określić obszary do rozwoju, wie jak podnosić kompetencje.

	K2
	Wie skąd czerpać wiedzę na temat marketingu ery cyfrowej.
	Wie skąd czerpać wiedzę na temat marketingu ery cyfrowej
	Wie skąd czerpać wiedzę na temat marketingu ery cyfrowej


3.7. Zalecana literatura

Podstawowa: 


Marketing, P. Kotler, wydanie od 11 (2005) i nowsze

Marketing 4.0, P. Kotler, H. Kartajaya, I. Setiawan (2017)

Uzupełniająca
Radkowska J, Marketing usług w teorii i praktyce, Stowarzyszenie na Rzecz Rozwoju P 

WSZ im. Witelona, Legnica, (2006)

Witczak O, Budowanie związków z klientami na rynku business to business, CeDeWu, Warszawa, 2008
4. Nakład pracy studenta - bilans punktów ECTS
	Rodzaje aktywności studenta
	Obciążenie studenta

	
	studia ST
	studia NST

	Zajęcia wymagające bezpośredniego kontaktu studenta z nauczycielem akademickim w siedzibie uczelni
	30
	

	Zajęcia przewidziane planem studiów
	30
	

	Konsultacje dydaktyczne (mini. 10% godz. przewidzianych na każdą formę zajęć)
	4
	

	Praca własna studenta
	20
	

	Przygotowanie bieżące do zajęć
	0
	

	Przygotowanie prac projektowych/prezentacji/itp.
	0
	

	Przygotowanie do zaliczenia zajęć
	0
	

	Przygotowanie do zaliczenia całego przedmiotu
	20
	

	SUMARYCZNE OBCIĄŻENIE GODZINOWE STUDENTA
	50
	

	Liczba punktów ECTS
	2
	


	Data ostatniej zmiany
	21.09.2018

	Zmiany wprowadził
	mgr Barbara Gruszecka

	Zmiany zatwierdził
	dr Maria Mazur


� Niepotrzebne usunąć


*Niepotrzebne usunąć







