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Politechnika Poznanska Europejski System Transferu Punktow
Wydziat Inzynierii Zarzadzania

KARTA OPISU MODULU KSZTALCENIA

Nazwa modutu/przedmiotu Kod

Zarzadzanie relacjami z klientem 1011102331011145120
Kierunek studiow Profil ksztatcenia Rok / Semestr

(ogdlnoakademicki, praktyczny)

Inzynieria zarzadzania - studia stacjonarne || (brak) 2/3

Sciezka obieralno$ci/specjalnosé Przedmiot oferowany w jezyku: | Kurs (obligatoryjny/obieralny)
Zarzadzanie przedsiebiorstwem polski obieralny
Stopien studiow: Forma studiow (stacjonarna/niestacjonarna)
Il stopien stacjonarna

Godziny Liczba punktow

Wyktady: 15  Cwiczenia: - Laboratoria: -  Projekty/seminaria: - 2
Status przedmiotu w programie studiéw (podstawowy, kierunkowy, inny) (ogdlnouczelniany, z innego kierunku)

(brak) (brak)

Obszar(y) ksztatcenia i dziedzina(y) nauki i sztuki Podziat ECTS (liczba i %)

Odpowiedzialny za przedmiot / wykladowca: Odpowiedzialny za przedmiot / wykladowca:

dr inz. Marek Golinski dr inz. Maciej Szafranski

email: marek.golinski@put.poznan.pl email: maciej.szafranski@put.poznan.pl
tel. +48 61 665 34 03 tel. +48 61 665 34 03

Wydziat Inzynierii Zarzgdzania Wydziat Inzynierii Zarzgdzania

ul. Strzelecka 11 60-965 Poznan ul. Strzelecka 11 60-965 Poznan

Wymagania wstepne w zakresie wiedzy, umiejetnosci, kompetencji spotecznych:

. Posiada podstawowg wiedze z makro i mikroekonomii oraz z marketingu
1 Wiedza:
. .. Potrafi zinterpretowac i opisa¢ czynniki wptywajgce na rynkowy mechanizm funkcjonowania
2 Umiejetnosci: | przedsiebiorstwa
3 Kompetencje | Potrafi analizowaé i efektywnie wykorzysta¢ narzedzia marketingowe majgce wplyw na
spoteczne dziatalno$¢ przedsigbiorstwa

Cel przedmiotu:

Zdobycie wiedzy i opanowanie umiejetnosci z zakresu identyfikacji potrzeb klientéw oraz metod i technik tworzenia,
utrzymania i rozwijania relacji z nabywcami w celu realizowania strategii przedsigbiorstwa

Efekty ksztatcenia i odniesienie do kierunkowych efektéw ksztalcenia

Wiedza:

1. Ma wiedze o powigzaniach wystepujgcych w koncernach i holdingach oraz pogtebiong wiedze o zaleznosciach
organizacyjnych wystepujgcych pomiedzy jednostkami organizacyjnymi przedsiebiorstwa - [K2A_WO05]
2. Posiada wiedze na temat metod i narzedzi modelowania proceséw decyzyjnych oraz segmentacji nabywcow. - [K2A_WO08]

3. Posiada wiedze na temat techniki i metod utrzymania trwatych relacji z klientami i ich wptywu na modelowanie procesow
decyzyjnych - [K2A_WO09]

Umiejetnosci:

1. Sprawnie postuguje sie systemami normatywnymi, normami i regutami (prawnymi, zawodowymi, etycznymi) albo potrafi
postugiwac sie nimi w celu rozwigzywania konkretnych probleméw, ma rozszerzong umiejetno$¢ w odniesieniu do wybranej
kategorii wigzi spotecznych lub wybranego rodzaju norm - [K2A_UO05]

2. Potrafi dokona¢ segmentacji docelowych odbiorcéw. - [K2A_U02]

3. Potrafi dokonaé ekonomicznej oceny wptywu relacji z klientami na funkcjonowanie przedsiebiorstwa. - [K2A_UO03]

4. Potrafi opisa¢ cykl zycia klienta oraz okresli¢ zyciowg wartos¢ klienta - [K2A_U04]

5. Umie zastosowac techniki i metod pozyskiwania informac;ji dla potrzeb zarzadzania relacjami z klientami - [K2A_U06]

Kompetencje spoteczne:

1. Potrafi dostrzega¢ zaleznosci przyczynowo skutkowe w realizacji postawionych celéw i rangowac istotnos¢ alternatywnych
badz konkurencyjnych zadan - [K2A_KO03]

2. Potrafi zastosowa¢ w zyciu zawodowym i osobistym umiejetno$¢ postepowania kreatywnego i innowacyjnego - [K2A_KO06]
3. Potrafi w spos6b $wiadomy i efektywny wykorzystywa¢ nowoczesne technologie teleinformatyczne dla potrzeb zarzgdzania

relacjami z klientami - [K2A_KO06]
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Sposoby sprawdzenia efektow ksztatcenia

Ocena formujgca: kroétkie dyskusje sprawdzajgce efektywnos$é procesu ksztatcenia, dostosowujgce nauczanie do poziomu
studentéw, a studentom ukazujgce zakres opanowanego materiatu w ramach przedmiotu Zarzadzanie relacjami z klientem

Ocena podsumowujgca: kolokwium zaliczajgce, trwajgce ok. 60 min. zawierajgce pytania teoretyczne wymagajgce
potwierdzenia przyktadem, kolokwium odbywa sie zazwyczaj w 14 tygodniu semestru.

Tresci programowe

Istota procesu obstugi klienta

Identyfikowanie potencjalnych klientéw

Potrzeby i oczekiwania klientow

Nawigzywanie kontaktu z klientem

Obstuga klienta

Ocena stopnia zaspokojenia potrzeb i oczekiwan

Utrzymywanie trwatych relacji z klientem

Proces obstugi klienta w odniesieniu do procesu transakcyjnego

Podstawowe pojecia: inzynieria, relacje, zarzgdzanie, klient

Marketing partnerski jako zrodto narzedzi zasilajgcych rozwdj inzynierii zarzgdzania relacjami z klientem
Cykl zycia klienta

Zyciowa warto$é klienta (warto$é¢ czasu zycia klienta)

System informacji marketingowej wspomagajacej proces zarzgdzania relacjami z klientami
Pozyskiwanie informacji dla potrzeb zarzgdzania relacjami z klientami

Literatura podstawowa:

Literatura uzupetniajaca:

Bilans nakladu pracy przecietnego studenta

Czynnosé Czas (godz.)
1. Wyktad 15
2. Przygotowanie do zaliczenia wyktadu 15
3. Konsultacje 18
4. Egzamin 2

Obcigzenie praca studenta

forma aktywnosci godzin ECTS
taczny naktad pracy 60 2
Zajecia wymagajgce bezposredniego kontaktu z nauczycielem 15
Zajecia o charakterze praktycznym 15 0
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