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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 uczenia się, 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 (symbole)
	Sposób realizacji (zaznaczyć „X”)

	
	
	
	ST
	NST

	
	
	
	Zajęcia na Uczelni
	Zajęcia na 
platformie
	Zajęcia na Uczelni
	Zajęcia na 
platformie

	Po zaliczeniu przedmiotu student w zakresie wiedzy zna i rozumie

	W1
	zna w rozszerzonym stopniu terminologię związaną z zarządzaniem relacjami z klientem, w tym CRM
	TR_W18 TR_W19 TR_W27
	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 i porozumiewać się z użyciem specjalistycznej terminologii
	
	x
	
	
	x

	Po zaliczeniu przedmiotu student w zakresie kompetencji społecznych jest gotów do

	K1
	jest gotów do właściwego postępowania i przestrzegania zasad etyki 
	TR_K03
	x
	
	
	x


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

	ST
	20
	
	
	
	
	
	
	
	
	1

	NST
	
	
	
	
	
	
	
	15
	
	1


3.4. Treści kształcenia (oddzielnie dla każdej formy zajęć: (W, ĆW, PROJ, WAR, LAB, LEK, INNE). Należy zaznaczyć (X), w jaki sposób będą realizowane dane treści (zajęcia na uczelni lub zajęcia na platformie e-learningowej prowadzone z wykorzystaniem metod i technik kształcenia na odległość)
RODZAJ ZAJĘĆ: WYKŁAD
	Lp.
	Treść zajęć
	Odniesienie do przedmiotowych efektów uczenia się
	Sposób realizacji (zaznaczyć „X”)

	
	
	
	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
	W1, W3, W4, U3, K1
	x
	
	
	x

	3.
	CRM (Customer Relationship Management) - koncepcja i zastosowanie. Fundamentalne zasady CRM.
	W1, W2, U2, K1
	x
	
	
	x

	4.
	CRM operacyjny i analityczny. Mierniki sukcesu działań w myśl zasad CRM
	W1, W2, W4, U2, K1
	x
	
	
	x

	5.
	Jednorazowe transakcje a długookresowa satysfakcja nabywcy. Powtarzalność zakupu i budowanie lojalności
	W1, W4, U1, U2, K1
	x
	
	
	x

	6.
	Relacje: klient nowy, lojalny, rentowny, kluczowy.
	W1, W3, U1, U2, U3, K1
	x
	
	
	x

	7.
	Rola bazy danych w budowaniu efektywnych relacji z klientem.
	W1, W2, U1, U2, U3, K1
	x
	
	
	x

	8.
	Model wartości Klienta w Czasie (Customer Life-Time Value) i inne wskaźniki. Strategia związku z klientem jako źródło przewagi konkurencyjnej.
	W1, W2, W3, W4, U1, U2, K1
	x
	
	
	x

	9.
	Świadczenia budujące powiązania klienta z firmą (świadczenia finansowe, społeczne i strukturalne).
	W1, W4, U2, K1
	x
	
	
	x

	10.
	Formy organizacyjne więzi z klientem: programy lojalnościowe, kluby stałego klienta.
	W1, W2, W3, W4, U2, U3, K1
	x
	
	
	x

	11.
	Kolokwium końcowe.
	
	x
	
	
	x

	12.
	Ocena osiągnięć. Podsumowanie zajęć. 
	
	x
	
	
	x


3.5. Metody weryfikacji efektów uczenia się (wskazanie i opisanie metod prowadzenia zajęć oraz weryfikacji osiągnięcia efektów uczenia się, np. debata, case study, przygotowania i obrony projektu, złożona prezentacja multimedialna, rozwiązywanie zadań problemowych, symulacje sytuacji, wizyta studyjna, gry symulacyjne + opis danej metody):
	Efekty przedmiotowe
	Metody dydaktyczne
	Metody weryfikacji efektów uczenia się
	Sposoby dokumentacji

	WIEDZA

	W1-W4
	Konwersatorium połączone ze złożoną prezentacją multimedialną, dyskusje ze studentami
	Test zawierający zarówno pytania otwarte, jak i zamknięte (90% oceny końcowej)
	Arkusz testu

	UMIEJĘTNOŚCI

	U1-U3
	Konwersatorium połączone ze złożoną prezentacją multimedialną, dyskusje ze studentami
	Test zawierający zarówno pytania otwarte, jak i zamknięte (90% oceny końcowej)

Ocena zaangażowania w prowadzone dyskusje (10% oceny końcowej)
	Arkusz testu

Raport z obserwacji podczas dyskusji

	KOMPETENCJE SPOŁECZNE

	K1
	Konwersatorium połączone ze złożoną prezentacją multimedialną, dyskusje ze studentami
	Test zawierający zarówno pytania otwarte, jak i zamknięte (90% oceny końcowej)

Ocena zaangażowania w prowadzone dyskusje (10% oceny końcowej)
	Arkusz testu

Raport z obserwacji podczas dyskusji


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 3,5 student zna i rozumie/potrafi/jest gotów do
	Na ocenę 4 student zna i rozumie/potrafi/jest gotów do
	Na ocenę 4,5 student zna i rozumie/potrafi/jest gotów do
	Na ocenę 5 student zna i rozumie/potrafi/jest gotów do

	W
	51-60% wiedzy wskazanej w efektach uczenia się
	61-70% wiedzy wskazanej w efektach uczenia się
	71-80% wiedzy wskazanej w efektach uczenia się
	81-90% wiedzy wskazanej w efektach uczenia się
	91-100% wiedzy wskazanej w efektach uczenia się

	U
	51-60% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się
	61-70% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się
	71-80% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się
	81-90% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się
	91-100% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się

	K
	51-60% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się
	61-70% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się
	71-80% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się
	81-90% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się
	91-100% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się
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4. Nakład pracy studenta - bilans punktów ECTS
	Rodzaje aktywności studenta
	Obciążenie studenta

	
	ST
	NST

	Zajęcia wymagające bezpośredniego kontaktu studenta z nauczycielem akademickim w siedzibie uczelni
	20
	15

	Zajęcia przewidziane planem studiów
	20
	15

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

	Praca własna studenta
	5
	10

	Przygotowanie bieżące do zajęć, przygotowanie prac projektowych/prezentacji/itp.
	3
	5

	Przygotowanie do zaliczenia zajęć
	2
	5

	SUMARYCZNE OBCIĄŻENIE GODZINOWE STUDENTA
	25
	25

	Liczba punktów ECTS
	1
	1


	Data ostatniej zmiany
	30.09.2024

	Zmiany wprowadził
	Zespół ds. Jakości Kształcenia TRT

	Zmiany zatwierdził
	Dr inż. M.Pilipiuk




