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 
	Transport

	1.2. Forma i ścieżka studiów
	Stacjonarne/Niestacjonarne

	1.3. Poziom kształcenia
	Studia I stopnia 

	1.4. Profil studiów
	Praktyczny


	1.5. Specjalność
	Nie dotyczy

	1.6. Koordynator przedmiotu
	Mgr inż. Michał Piasecki


2. Ogólna charakterystyka przedmiotu

	2.1. Przynależność do grupy przedmiotu
	Do wyboru/praktyczny

	2.2. Liczba ECTS
	1

	2.3. Język wykładów
	Polski


	2.4. Semestry, na których realizowany jest przedmiot
	V

	2.5.Kryterium doboru uczestników zajęć
	Studenci, którzy wybrali moduł Prowadzenie działalności gospodarczej


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

	
	

	C1
	Zapoznanie studentów z problematyką relacji–związków między klientem a przedsiębiorstwem. 

	C2
	Zapoznanie studentów z pojęciem Customer Relationship Management, a także sposobami i możliwościami wdrażania systemów CRM 

	C3
	Przedstawienie studentom możliwości wykorzystywania wiedzy dotyczącej nowych strategii i technologii obsługi klienta w pracy zawodowej. 

	C4
	Ukazanie metod efektywnego zarządzania relacjami z klientem w długim okresie.


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

	
	
	
	ST
	NST

	
	
	
	ZAJĘCIA NA UCZELNI
	ZAJĘCIA NA PLATFORMIE
	ZAJĘCIA NA UCZELNI
	ZAJĘCIA NA PLATFORMIE

	Po zaliczeniu przedmiotu student w zakresie wiedzy potrafi
	
	
	
	

	W1
	zna w rozszerzonym stopniu terminologię związaną z zarządzaniem relacjami z klientem, w tym CRM
	TR_W05

TR_W06
TR_W08


	
	X
	
	X

	W2
	Zna możliwości wykorzystywania wiedzy dotyczącej nowych strategii i technologii obsługi klienta w pracy zawodowej.
	
	
	X
	
	X

	W3
	zna podstawowe bariery w relacjach z klientem
	
	
	X
	
	X

	W4
	Zna metody efektywnego zarządzania relacjami z klientem w długim okresie.
	
	
	X
	
	X

	Po zaliczeniu przedmiotu student w zakresie umiejętności potrafi
	
	
	
	

	U1
	potrafi pozyskać dane i poddać analizie niezbędne do analizy przyczyn i przebiegu konkretnych zakłóceń w relacjach z klientem 
	TR_U01

TR_U02
TR_U04
	X
	
	X
	

	U2
	Potrafi dokonać właściwego doboru metody zarządzania relacjami z klientem
	
	X
	
	X
	

	U3
	Potrafi prowadzić dyskusję z użyciem specjalistycznej terminologii
	
	X
	
	X
	

	Po zaliczeniu przedmiotu student w zakresie kompetencji społecznych potrafi
	
	
	InzA_W02, InzA_W01

	K1
	Podczas konwersatorium zachowuje w sposób etyczny
	TR_K02

	X
	
	X
	


3.6. Formy zajęć dydaktycznych i ich wymiar godzinowy – Studia stacjonarne (ST), Studia niestacjonarne (NST)
	Ścieżka
	Wykład
	Ćwiczenia
	Projekt
	Warsztat
	Laboratorium
	Seminarium
	Lektorat
	Inne
	Punkty ECTS

	ST
	20
	
	
	
	
	
	
	
	1

	NST
	15
	
	
	
	
	
	
	
	1


3.4. Treści kształcenia 

RODZAJ ZAJĘĆ: Wykład
	Lp.
	Treść zajęć
	Sposób realizacji

	
	
	ST
	NST

	
	
	ZAJĘCIA NA UCZELNI
	ZAJĘCIA NA PLATFORMIE
	ZAJĘCIA NA UCZELNI
	ZAJĘCIA NA PLATFORMIE

	1.
	Sprawy organizacyjne. Zapoznanie studentów z treściami sylabusa, w tym warunkami zaliczenia
	X
	
	X
	

	2.
	Istota i warunki budowania długoterminowych relacji z klientem
	
	
	
	

	2.
	CRM (Customer Relationship Management) - koncepcja i zastosowanie. Fundamentalne zasady CRM.
	
	X
	
	X

	3.
	CRM operacyjny i analityczny. Mierniki sukcesu działań w myśl zasad CRM.


	
	X
	
	X

	4.
	Jednorazowe transakcje a długookresowa satysfakcja nabywcy. Powtarzalność zakupu i budowanie lojalności.


	
	X
	
	X

	5. 
	Relacje: klient nowy, lojalny, rentowny, kluczowy.


	
	X
	
	X

	6.
	Rola bazy danych w budowaniu efektywnych relacji z klientem.
	
	X
	
	X

	7.
	Model wartości Klienta w Czasie (Customer Life-Time Value) i inne wskaźniki. Strategia związku z klientem jako źródło przewagi konkurencyjnej.


	
	X
	
	X

	8.
	Świadczenia budujące powiązania klienta z firmą (świadczenia finansowe, społeczne i strukturalne).
	
	X
	
	X

	9.
	Formy organizacyjne więzi z klientem: programy lojalnościowe, kluby stałego klienta.
	
	X
	
	X

	10.
	Kolokwium końcowe 
	
	X
	
	X

	11.
	Ocena osiągnięć. Podsumowanie zajęć. 
	X
	
	X
	


3.5. Metody weryfikacji efektów kształcenia (opis):

	Konwersatorium połączone ze złożoną prezentacją multimedialną Dyskusje ze studentami. 


3.6. Kryteria oceny osiągniętych efektów kształcenia

Zaliczenie materiału objętego tematyką wykładu w formie testu na ostatnich zajęciach,  w siedzibie Uczelni. Test zawiera zarówno pytania otwarte, jak i zamknięte. 
70% - 80% - stopień dostateczny

80%-90% - stopień dobry

90%-100% - stopień bardzo dobry. 

Wykładowca zastrzega sobie prawo do podniesienia oceny końcowej o jeden stopień osobom aktywnie uczestniczącym w dyskusjach. 

Student może mieć tylko jedną nieobecność. 

3.7. Zalecana literatura

Podstawowa 

1. Dyche J.: "CRM Relacje z klientami", Gliwice, Helion, 2002. 2. Dembińska-Cyran I., Hołub-Iwan J., Perenc J.: „Zarządzanie relacjami z klientem”, Difin, Warszawa 2004. 3. Burnett K.: "Relacje z kluczowymi klientami. Analiza i zarządzanie", Kraków, Oficyna Ekonomiczna, 2002. 4. Otto J.: "Marketing relacji: koncepcje i stosowanie", Warszawa, C.H. Beck, 2001.
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
	20
	15

	Zajęcia przewidziane planem studiów
	20
	15

	Konsultacje dydaktyczne (mini. 10% godz. przewidzianych na każdą formę zajęć)
	2
	2

	Praca własna studenta
	5
	10

	Przygotowanie bieżące do zajęć
	1
	5

	Przygotowanie prac projektowych/prezentacji/itp.
	0
	0

	Przygotowanie do zaliczenia zajęć
	2
	2

	Przygotowanie do zaliczenia całego przedmiotu
	2
	3

	SUMARYCZNE OBCIĄŻENIE GODZINOWE STUDENTA
	25
	25

	Liczba punktów ECTS
	1
	1


	Data ostatniej zmiany
	16.08.2021

	Zmiany wprowadził
	Zespół ds. jakości kształcenia na kierunku Transport WSPA

	Zmiany zatwierdził
	dr Maria Mazur




