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Wyktad Cwiczenia Konwersatorium

Liczba godzin zaje¢ dydaktycznych

. . 10 14
organizowanych przez Uczelnie
Liczba godzin catkowitego naktadu

25 50

pracy studenta
Forma zaliczenia zaliczenie na ocene zaliczenie na ocene
Liczba punktow ECTS 1 2

WYMAGANIA WSTEPNE W ZAKRESIE WIEDZY, UMIEJETNOSCI | INNYCH KOMPETENCJI

Brak

CELE PRZEDMIOTU

Nabycie podstawowej wiedzy na temat wspotczesnego podejscia do klienta oraz podstaw CRM
C1.

Zdobycie umiejetnosci budowania relacji z klientami
c2

Wykorzystanie w praktyce narzedzi psychologicznych do budowania relacji z klientami
C3

PRZEDMIOTOWE EFEKTY UCZENIA SIE - PEU
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Z zakresu wiedzy:

PEU _Wo1

Student zna podstawowe mechanizmy psychologiczne i psychospoteczne budowania relacji z
klientem

PEU_WO02

Student umie wyjasni¢ znaczenie mechanizméw psychologicznych i psychospotecznych budowania
relacji z klientem

Z zakresu umiej

etnosci:

PEU_UO1

Student potrafi analizowac strategie budowania relacji z klientami

PEU _UO02

Student potrafi opracowac¢ projekt kreowania relacji z klientami z wykorzystaniem internetu i
medioéw spotecznosciowych, umie pogtebia¢ swoje kompetencje w tym obszarze

Z zakresu kompetencji spotecznych:

Potrafi w dyskusji uzywa¢ adekwatnych argumentéw na rzecz zasadnosci budowania relacji z

PEU_KO1 klientami w oparciu o etyke zawodowa
TRESCI PROGRAMOWE
Forma zaje¢ - WYKLAD Liczba
godzin
Definicje i podstawowe pojecia. Ewolucja podejscia do klienta - nabywcy. 2
w1
W2 Komunikacja z otoczeniem 4
W3 E-marketing a klient °
Wykorzystanie Internetu i mediéw spotecznosciowych do kreacji relacji z klientami. Narzedzia e-
W4 | marketingu (Content marketing i social media marketing) 2
Razem 10
Forma zaje¢ — GWICZENIA Liczba
godzin
c1 Wptyw czynnikdw psychologicznych na zachowania nabywcow (Reguty Cialdiniego) 4
c2 Strategie nawigzywania wspétpracy z klientem >
c3 Kanaly manipulacji (media, portale informacyjne, spotecznosciowe itp. Formy obrony przed >
manipulacja
C4 | Budowanie wiezi z klientem 2
c5 Znaczenie pojec: informacja, manipulacja. Formy manipulacji informacjg w komunikag;ji 2
spotecznej (przeksztatcanie informacji, dezinformacja, fakenews itp.)
C6 | User experience (badania, projektowanie, walidacja). 2
Razem 14

STOSOWANE NARZEDZIA DYDAKTYCZNE

1. | Wyktad, dyskusja moderowana

2. | Cwiczenia praktyczne, case studies
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METODY | FORMY OCENY

OSIAGNIECIA PRZEDMIOTOWYCH EFEKTOW UCZENIA SIE

Formy oceny (F lub P)*

Numer efektu uczenia sie
(przedmiotowego)

Metody oceny

osiagniecia efektu uczenia sie

PEU _WO1; PEU W02

PEU _KO1

F Wyktad-konwersacja (aktywnos¢)
PEU _UO1; PEU _U02

F PEU _U01; PEU _U02; PEU _KO01 Cwiczenia
PEU _WO01; PEU_ W02

P PEU _UO01; PEU _U02 Zaliczenie pisemne

*F — ocena formujgca (w trakcie semestru), P — ocena podsumowujaca (na koniec semestru)

KRYTERIA OCENY

OSIAGNIECIA PRZEDMIOTOWYCH EFEKTOW UCZENIA SIE

Nr PEU Ocena dostateczna Ocena dobra Ocena bardzo dobra
' 14 Student dodatkowo potrafi Student dodatkowo potrafi
Student potrafi okreslic okresli¢ rézne sposoby omowi¢ szczegétowo wybrane
PEU_WO01
- specyfike CRM definiowania CRM koncepcje CRM
PEU_WO02 Student potrafi poda¢ przyktad Student dodatkowo potrafi Student dodatkowo potrafi
psychologicznych mechanizmu wyjasni¢ psychologiczne poda¢ podstawe teoretyczng
budowania relacji z klientem mechanizmy relacji z klientem psychologii relacji z klientem
PEU_UO1 Student dodatkowo potrafi
dokonac poszerzonej analizy Student dodatkowo potrafi
Student potrafi dokonac¢ analizy strategii budowania relacji z dokonac poszerzonej analizy
podstawowych strategii klientami wraz ze wskazaniem strategii budowania relacji z
budowania relacji z klientami probleméw moggcych pojawiac klientami z uwzglednieniem
sie podczas budowania relacji réznic migedzykulturowych
z klientami
PEU_U02 L Studer?t (’:io.c!atkowolpotrafl Student dodatkowo potrafi
Student potrafi opisac wyjasnic¢ specyfike )
. . opracowac¢ kompleksowy
podstawowe zasady psychologiczng i . . .
. . . . projekt budowania relaciji z
budowania relacji z klientem z psychospoteczng kreowania . .
. . L klientem z wykorzystaniem
wykorzystaniem Internetu i relacji z klientem z : -
L. . . . Internetu i mediow
mediéw spotecznosciowych wykorzystaniem Internetu i . .
- o spotecznosciowych
mediéw spotecznosciowych
PEU_KO01 Student dodatkowo potrafi

Student potrafi zastosowac
poznang podstawowg wiedze w
praktyce

Student dodatkowo potrafi
zastosowac szczegotowg
wiedze w praktyce uzywajac
adekwatnych argumentow

zastosowac szczegodtowg
wiedze w praktyce i przekazaé
zdobytg wiedze innym w
zespole

LITERATURA PODSTAWOWA

Wereda, W., Zarzadzanie relacjami z klientem (CRM) a postepowanie nabywcéw na rynku ustug, Difin, Warszawa
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2009

Dembinska-Cyran I., Hotub-lwan J., Perenc J., Zarzadzanie relacjami z klientem, Difin, Warszawa 2004

LITERATURA UZUPELNIAJACA

Burnett K., Relacje z kluczowymi klientami. Analiza i zarzgdzanie, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2002

Grebosz M., Siuda D., Szymanski G., Social media marketing, Wydawnictwo Politechniki £6dzkiej, t6dz 2016

ZRODLA ELEKTRONICZNE

MACIERZ POWIAZANIA
EFEKTOW UCZENIA SIE DLA PRZEDMIOTU ZARZADZANIE RELACJAMI Z KLIENTEM
Z EFEKTAMI UCZENIA SIE NA KIERUNKU ZARZADZANIE

Przedmiotowy

Odniesienie przedmiotowego
efektu do efektéw uczenia
sie zdefiniowanych dla

Cele przedmiotu

Tresci programowe

Numer narzedzia

efekt uczenia sie Kierunku studiow dydaktycznego
i specjalnosci
PEK_WO01 W1-w4
K_Wo01 C1 C1-C6 !
PEK_WO02 W1-w4
K_Wo01 c2 C1-C6 !
PEK_UO1 W1-w4
K_U01, K_U03, K_U06 Cc2,C3 C1-C6 2
PEK_U02 K_U01, K_U03, K_U06 o c3 W1-W4 10
' C1-C6 ‘
PEK_KO1 W1-w4
K_K05 C1,C2,C3 C1-C6 12




