Zajecia fakultatywne: kierunek SOCJOLOGIA/ZwPP I rok/konwersatoria

1 Nazwa zaje¢ po polsku i Zarzadzanie relacjami z klientem, Customer Relationship Management
angielsku
2 Imie i nazwisko Elzbieta Szul doktor
wyktadowcy,
tytut/stopien naukowy
3 Jezyk wykfadowy polski
4 Strona WWW
5 Semestr letni
6 Godzinowe ekwiwalenty Godziny kontaktowe (z udziatem nauczyciela akademickiego)
punktéw ECTS Konwersatoria 30h, 3 ECTS
Konsultacje i zaliczenie 2h
taczna liczba godzin z udziatem nauczyciela akademickiego 32h
Liczba punktow ECTS z udziatem nauczyciela akademickiego 1
Godziny niekontaktowe (praca wtasna studenta)
Studiowanie literatury 28h
Przygotowanie sie do zaliczenia 30h
taczna liczba godzin niekontaktowych 58h
Liczba punktéw ECTS za godziny niekontaktowe 2
Sumaryczna liczba punktéw ECTS 3
7 Wymagania wstepne brak
8 Opis zajec Przedmiotem zaje¢ sg zagadnienia dotyczace ksztattowania i
utrzymywania relacji z klientem, modele i koncepcje budowania relacji
z klientem, nowe typy zwigzkdéw klienta z firmg, negocjacie i
rozwigzywanie trudnych sytuacji z klientem, zarzadzanie wiedza,
emocjami, doswiadczeniem i czasem klienta oraz budowanie
satysfakgiji i lojalnosci.
9 Zakres tematéw 1) Istota i etapy zarzadzania relacjami z klientem (CRM)
2) Elementy i modele CRM
3) Strategie ksztattowania relacji z klientem w firmie
4) Zachowania i typologia klientow
5) Kapitat i wartos¢ klienta oraz jego determinanty
6) Cykl zycia klienta na rynku a segmentacja nabywcow
7) Nowe typy zwigzkéw klienta z firma
8) Rozmowa z klientem - zasady i elementy MAGIC
9) Satysfakcja klienta i jej pomiar
10) Kreowanie lojalnosci klienta
11) Zarzadzanie emocjami w relacjach z klientem
12) Customer experience, customer journey map
13) Zarzadzanie wiedzg (Customer Knowledge Management) i czasem
klienta
14) Trudne sytuacje z klientem, zastrzezenia klienta
15) Studia przypadkow
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Efekty uczenia sie z
przyporzadkowaniem do
efektow uczenia sie
kierunkowych

Socjologia
Zna i rozumie w zaawansowanym stopniu wybrane fakty, obiekty i
zjawiska z zakresu subdyscyplin socjologicznych oraz pozostate
szczegotowe zagadnienia spoteczne (K_W02) P6U_W P6S_WG

Potrafi wykorzystywac posiadang wiedze socjologiczng do
formutowania i rozwigzywania ztozonych i nietypowych probleméw
oraz wykonywania zadan w warunkach nie w petni
przewidywalnych (K_U01) P6U_U P6S_UW

Potrafi dyskutowac na tematy spoteczne i krytycznie oceniac
stanowiska innych dyskutantow (K_U06) P6U_U P6S_UK
Zarzadzanie w politykach publicznych
Zna i rozumie w zaawansowanym stopniu fakty, obiekty i zjawiska z
obszaru zycia publicznego, a takze zaleznosci pomiedzy nimi,
wzajemne uwarunkowania oraz cate mechanizmy, ktore sktadaja
sie na wiedze z zakresu polityk publicznych (K_W02) P6U_W
P6S_WG
Potrafi wykorzystywac posiadang wiedze z zakresu polityk publicznych
do identyfikacji okreslonych probleméw publicznych i interpretacii
ich uwarunkowan i skutkéw z réznych punktéw widzenia (K_U01)
P6U_U P6S_UW
Potrafi dyskutowac na temat polityk i dziatan publicznych oraz
krytycznie oceniac stanowiska innych dyskutantow (K_U06)
P6U_U P6S_UK
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Sposob weryfikacji
efektdw uczenia sie
(oddzielnie dla kazdego
efektu)

K_WO02: ¢wiczenia i zadania z zakresu CRM

K_UO01: zadanie projektowe - przygotowania rozmowy z klientem,
mapy podroézy klienta

K_U06: aktywnos¢, udziat w dyskusji
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Metody dydaktyczne

Wyktad konwersatoryjny, dyskusja, studia przypadkéw, ¢wiczenia i
zadania
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1 Metody oceniania
2 Kryteria oceniania

1) ocena ¢wiczen i zadan
2) ocena zadan projektowych —
3) ocena aktywnosci, udziat w dyskusiji




