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
	Budowanie relacji z klientami


1.  Usytuowanie przedmiotu w systemie studiów

	1.1. Kierunek studiów 
	Socjologia

	1.2. Forma i ścieżka studiów
	Stacjonarne/Niestacjonarne

	1.3. Poziom kształcenia
	Studia II stopnia

	1.4. Profil studiów
	Praktyczny


	1.5. Wydział
	Wydział Nauk Społecznych i Humanistycznych

	1.6. Specjalność
	Marketing, reklama i nowe media

	1.7. Koordynator przedmiotu
	mgr Monika Różycka-Górska


2. Ogólna charakterystyka przedmiotu

	2.1. Przynależność do grupy przedmiotu
	Kierunkowy

	2.2. Liczba ECTS
	2 (wykład), 3 (warsztat)

	2.3. Język wykładów
	polski

	2.4. Semestry, na których realizowany jest przedmiot
	III

	2.5.Kryterium doboru uczestników zajęć
	brak


3. Efekty uczenia się i sposób prowadzenia zajęć
3.1.  Cele przedmiotu 
	Lp.
	Cele przedmiotu

	
	

	C1
	Przekazanie wiedzy teoretycznej oraz umiejętności praktycznego zastosowania w zakresie budowania relacji z klientami

	C2
	Przekazanie  wiedzy z zakresu kreowania i zarządzania procesem budowy relacji pomiędzy zespołem obsługującym klienta a klientem

	C3
	zapoznanie studentów z technikami i metodami skutecznego i efektywnego komunikowania, nawiązywania relacji, prezentacji, zarządzania projektami, negocjacji i rozwiązywania konfliktów.


3.2. Przedmiotowe efekty uczenia się, z podziałem na wiedzę, umiejętności i kompetencje, wraz z odniesieniem do kierunkowych efektów uczenia się
	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 pogłębioną wiedzę o rodzajach więzi społecznych i rządzących nimi prawidłowościach oraz wiedzę pogłębioną w odniesieniu do wybranych kategorii więzi społecznych w odniesieniu do relacji z klientami.
	K_W07
	
	
	x
	

	Po zaliczeniu przedmiotu student w zakresie umiejętności potrafi

	U1
	Potrafi sprawnie porozumiewać się przy użyciu różnych kanałów i technik komunikacyjnych korzystając z nowoczesnych rozwiązań technologicznych i wykorzystywać je w odniesieniu do relacji z klientami
	K_U06
	
	
	x
	

	U2
	Posiada umiejętność wykorzystania zdobytej wiedzy teoretycznej z zakresu socjologii i dyscyplin pokrewnych w celu opisu i analizy zjawisk i procesów społecznych oraz formułowania własnych opinii i krytycznych sądów (stosowania zasad socjologii krytycznej) w zakresie budowania relacji z klientami.
	K_U07
	
	
	x
	

	U3
	Posiada rozwinięte umiejętności rozumienia wybranych zjawisk społecznych (w tym  systemów wartości, interesów i norm społecznych), analizowania i racjonalnego oceniania kwestii społecznych oraz analizowania i oceny motywów, postaw, preferencji istotnych dla budowania relacji z klientami.
	K_U09
	
	
	x
	

	Po zaliczeniu przedmiotu student w zakresie kompetencji społecznych jest gotów do
	
	

	K1
	Jest wrażliwy na problemy społeczne, gotowy do komunikowania się i współpracy z otoczeniem; aktywnego uczestnictwa w grupach i organizacjach społecznych.
	K_K06
	
	
	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
 zajęcia prowadzone z wykorzystaniem metod i technik kształcenia na odległość w formie
wykładu
	Inne
	Punkty ECTS

	ST
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	NST
	10
	
	
	15
	
	
	
	
	
	5


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: wykład

	Lp.
	Treść zajęć
	Sposób realizacji

	
	
	ST
	NST

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

	1
	Zarządzanie relacjami z klientem- wprowadzenie.
	
	
	1
	

	2
	Przykłady definicji CRM
Systemy informatyczne CRM- omówienie
	
	
	1
	

	3
	Multikanałowa obsługa klienta

Programy lojalnościowe.
	
	
	2
	

	4
	Marketing w zarządzaniu relacjami z klientem
	
	
	2
	

	5
	Obsługa klienta jako istotny element zarządzania relacjami z klientem.
	
	
	2
	

	6
	Jak budować i zarządzać relacjami w PES?- omówienie
	
	
	2
	


RODZAJ ZAJĘĆ: warsztat

	Lp.
	Treść zajęć
	Sposób realizacji

	
	
	ST
	NST

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

	1
	Przygotowaniu w grupach warsztatowych działań mających na celu budowanie relacji z klientami:

1) określenie misji firmy

2) dokonanie analizy SWOT (określenia słabych i mocnych stron oraz szans i zagrożeń na rynku)

3) sformułowanie celów firmy(z uwzględnieniem analizy SMART). Cele powinny być zaplanowane z uwzględnieniem tzw. zasady marketing mix, tj. z punktu widzenia firmy i z punktu widzenia klienta

4) sformułowanie planu działania

5) zaplanowanie działań marketingowych i PR (w jaki sposób firma będzie promowana)

6) zaplanowanie działań mających na celu budowanie relacji z klientem (programy lojalnościowe, wykorzystanie systemów informatycznych CRM itp.)

	
	
	15
	


3.5. Metody weryfikacji efektów uczenia się
Wykład:

Przygotowanie i zaprezentowanie na zaliczenie prezentacji w podziale na grupy stanowiącej odpowiedź na poniższe pytania/zagadnienia:

1)
Czy podmioty ekonomii społecznej stanowiące element środowiska lokalnego 

stosują w swoich działaniach zarządzanie relacjami z klientem? Jeśli tak, to czy w Waszej ocenie są one skuteczne i pozwalają pozyskać nowych klientów i utrzymać dotychczasowych? 

2)
Jak pokazują badania Polska w Europie Środkowej jest liderem w zaawansowanym podejściu do lojalności klienta. Coraz więcej firm na naszym rynku dostrzega, że konsumenci szukają czegoś więcej niż tylko dobrej ceny, szerokiego asortymentu czy przejrzystości oferty. Ich ulubiona sieć spożywcza powinna pozytywnie zaskakiwać, a przede wszystkim wynagradzać ich za lojalność. Widzimy, że nie tylko firmy z rynku handlu detalicznego, lecz także z innych sektorów coraz częściej poszukują nowych narzędzi i rozwiązań, aby nawiązać z klientami trwałą relację i podziękować im w inny sposób niż tylko poprzez danie rabatu czy kolejnej promocyjnej oferty. Czy Waszym zdaniem warto inwestować w kampanie lojalnościowe budujące emocjonalną więź z klientem? Jeśli tak, to dlaczego?

3)
Dlaczego warto zadbać o dobre relacje z klientami? Omów sposoby na poprawienie i budowanie relacji z klientem.

4)
CRM czyli jak budować relacje z klientem.
Ocena końcowa obejmuje:

- aktywny udział w zajęciach 20%

       - przygotowanie i zaprezentowanie wybranego tematu na zaliczenie 80%

Warsztat:
Ocena końcowa obejmuje:

- aktywny udział w zajęciach 

- pracę w grupach: 
Studenci w grupach starają się:

1) wymienić sposoby budowania relacji z klientami

2) znaleźć podobieństwa i różnice w budowaniu relacji z klientami w:

a) podmiotach komercyjnych, 

b) organizacjach pozarządowych, 

c) administracji publicznej 
d) podmiotach ekonomii społecznej.

Następnie otrzymują kartki z przykładami różnych definicji, z których muszą utworzyć definicję (programów lojalnościowych, relacji, klienta ect.)

Zaliczenie warsztatów polegać będzie na przygotowaniu w grupach warsztatowych działań mających na celu budowanie relacji z klientami w oparciu o wiedzę wyniesioną z zajęć, które realizowane są w ramach specjalności: Marketing, reklama i nowe media oraz stanowią praktyczne wykorzystanie wiedzy zdobytej podczas wykładów z przedmiotu Budowanie relacji z klientami.

Studenci zostaną podzieleni na grupy.

Ich zadaniem jest wymyślenie fikcyjnej firmy/NGO/JST/PES, w tym:

1) określenie misji firmy

2)dokonanie analizy SWOT (określenia słabych i mocnych stron oraz szans i zagrożeń na rynku)

3)sformułowanie celów firmy(z uwzględnieniem analizy SMART). Cele powinny być zaplanowane z uwzględnieniem tzw. zasady marketing mix, tj. z punktu widzenia firmy i z punktu widzenia klienta

4)sformułowanie planu działania

5)zaplanowania działań marketingowych i PR (w jaki sposób firma będzie promowana)

6)zaplanowania działań mających na celu budowanie relacji z klientem (programy lojalnościowe, wykorzystanie systemów informatycznych CRM itp.)

3.6. Kryteria oceny osiągniętych efektów uczenia się
	Efekt uczenia się
	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 wiedzę o normach konstytuujących i regulujących struktury i instytucje społeczne, potrafi zinterpretować ich źródła i wpływ na ludzkie zachowania w odniesieniu do relacji z klientami. 
	Ma poszerzoną wiedzę o normach konstytuujących i regulujących struktury i instytucje społeczne, potrafi zinterpretować ich źródła i wpływ na ludzkie zachowania w odniesieniu do relacji z klientami
	Ma poszerzoną wiedzę o rodzajach więzi społecznej i prawidłowościach, którym podlegają oraz o zjawiskach i procesach charakterystycznych dla grup społecznych istotnych dla zarzadzania relacjami z klientem.
Ma poszerzoną wiedzę o normach konstytuujących i regulujących struktury i instytucje społeczne, potrafi zinterpretować ich źródła i wpływ na ludzkie zachowania w odniesieniu do relacji z klientami

	U1
	Student posiada umiejętności w zakresie stosowania metod i zasad prawidłowego budowania relacji z klientami, potrafi wyciągać wnioski w tym obszarze tematycznym.
	Student posiada umiejętności w zakresie stosowania metod i zasad prawidłowego budowania relacji z klientami, potrafi wyciągać wnioski w tym obszarze tematycznym. Potrafi zaprojektować w sposób prawidłowy właściwe budowanie relacji w firmie/NGO/JST/PES.
	Student posiada bardzo dobre umiejętności w zakresie stosowania metod i zasad prawidłowego budowania relacji z klientami, potrafi wyciągać wnioski w tym obszarze tematycznym. Potrafi zaprojektować w sposób prawidłowy właściwe budowanie relacji w firmie/NGO/JST/PES.

	U2
	Potrafi w sposób dostateczny pozyskiwać i poddawać analizie dane niezbędne do rozwiązywania konkretnych przypadków w zakresie odnoszącym się do budowania relacji z klientem oraz zdefiniować podstawowe pojęcia z zakresu budowanie relacji z klientem.
	Potrafi w sposób prawidłowy zdefiniować pojęcia z zakresu budowania relacji z klientem (marketing strategiczny, CRM, ect.). Potrafi pozyskiwać i poddawać analizie dane niezbędne do rozwiązywania konkretnych przypadków w zakresie odnoszącym się do budowania relacji z klientem
	Potrafi w sposób prawidłowy zdefiniować pojęcia z zakresu budowania relacji z klientem (marketing strategiczny, CRM, ect.). Potrafi pozyskiwać i poddawać analizie dane niezbędne do rozwiązywania konkretnych przypadków w zakresie odnoszącym się do budowania relacji z klientem.

	U3
	Potrafi w sposób prawidłowy analizować sytuacje, przypadki praktyczne w zakresie budowania relacji z klientami.
	Potrafi właściwie analizować sytuacje, przypadki praktyczne w zakresie budowania relacji z klientami. Umie wykorzystać je w praktycznym formułowaniu wniosków i projektowaniu rozwiązań.
	Potrafi właściwie analizować sytuacje, przypadki praktyczne w zakresie budowania relacji z klientami. Umie wykorzystać je w praktycznym formułowaniu wniosków i projektowaniu rozwiązań.

	K1
	Potrafi współpracować w grupie i umie wykorzystać zdobytą wiedze teoretyczną w praktyce w sposób dostateczny.
	Potrafi współpracować w grupie i umie wykorzystać zdobytą wiedze teoretyczną w praktyce w sposób dobry.
	Potrafi współpracować w grupie i umie wykorzystać zdobytą wiedze teoretyczną w praktyce w sposób b.dobry.


3.7. Zalecana literatura

Podstawowa:             

1.Frąckiewicz E., Rudawska E., Zarządzanie relacjami z klientami z wykorzystaniem CRM, Rozprawy i Studia / Uniwersytet Szczeciński, 2005
2.Perenc J., Dembińska-Cyran I. i inni, Zarządzanie relacjami z klientem , Wydawnictwo: Difin, 2004
Uzupełniająca

1.Stachowicz-Stanusch A., Stanusch M. CRM: przewodnik dla wdrażających, Warszawa, 2007, Wydawnictwo PLACET.
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
	
	28

	Zajęcia przewidziane planem studiów
	
	25

	Konsultacje dydaktyczne (mini. 10% godz. przewidzianych na każdą formę zajęć)
	
	3

	Praca własna studenta
	
	97

	Przygotowanie bieżące do zajęć
	
	20

	Przygotowanie prac projektowych/prezentacji/itp.
	
	30

	Przygotowanie do zaliczenia zajęć
	
	20

	Przygotowanie do zaliczenia całego przedmiotu
	
	27

	SUMARYCZNE OBCIĄŻENIE GODZINOWE STUDENTA
	
	125

	Liczba punktów ECTS
	
	5


	Data ostatniej zmiany
	27.09.2019 r.

	Zmiany wprowadził
	mgr Monika Różycka-Górska

	Zmiany zatwierdził
	mgr Monika Różycka-Górska


� Niepotrzebne usunąć





