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STUDY MODULE DESCRIPTION FORM

Name of the module/subject Code
Customer relationship management 1011105331011145120
Field of study Profile of study Year /Semester
(general academic, practical)
Engineering Management - Part-time studies - (brak) 2/3
Elective path/specialty Subject offered in: Course (compulsory, elective)
Enterprise Management Polish elective
Cycle of study: Form of study (full-time,part-time)
Second-cycle studies part-time
No. of hours No. of credits
Lecture: 14  Classes: - Laboratory: - Project/seminars: - 2
Status of the course in the study program (Basic, major, other) (university-wide, from another field)
(brak) (brak)
Education areas and fields of science and art ECTS distribution (number
and %)

Responsible for subject / lecturer: Responsible for subject / lecturer:

dr inz. Marek Golinski dr inz. Karolina Werner - Lewandowska

email: marek.golinski@put.poznan.pl email: karolina.werner@put.poznan.pl

tel. +48 61 665 34 03 tel. +48 61 665 34 14

Wydziat Inzynierii Zarzgdzania Woydziat Inzynierii Zarzgdzania

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

Prerequisites in terms of knowledge, skills and social competencies:

The student has a basic knowledge of macro and microeconomics and marketing
1 Knowledge

. Student can interpret and describe the factors influencing the market mechanism of the
2 Skills enterprise

3 Social The student able to analyze and effectively use marketing tools that affect the business of the
competencies | enterprise

Assumptions and objectives of the course:

Gaining knowledge and mastery of skills to identify customer needs and the methods and techniques for creating, maintaining
and developing relationships with buyers in order to implement the company's strategy

Study outcomes and reference to the educational results for a field of study

Knowledge:

1. It has knowledge about methods and tools for modeling decision-making and segmentation buyers. - [K2A_W08]

2. He has knowledge about the techniques and methods to maintain lasting relationships with clients and their impact on the
decision-making process modeling - [K2A_WQ09]

Skills:

1. He can make the segmentation of the target audience. - [K2A_U02]
2. Potrafi opisac cykl zycia klienta oraz okresli¢ zyciowg wartos¢ klienta - [K2A_UO05]
3. Can describe the customer life cycle and determine the lifetime value of a customer - [K2A_UO06]

4. It has an ability to propose solutions to the specific problem of the management and implementation of procedures to take
decisions in this regard - [K2A_U07]

Social competencies:

1. Uswiadamia sobie potrzebe ciggtego doksztatcenia sie¢ w zakresie zagadnienh z dziedziny marketingu, a w szczegolnosci z
obszaru zarzgdzania relacjami z klientami - [K2A_KO01]

2. Ma swiadomos¢ istotnosci decyzji z obszaru zarzgdzania relacjami z klientami - [K2A_K02]
3. Potrafi zaréwno w zyciu zawodowym, jak i osobistym postepowa¢ w sposoéb przedsiebiorczy - [K2A_K04]
4. Potrafi zastosowaé w zyciu zawodowym i osobistym umiejetno$¢ postepowania kreatywnego i innowacyjnego - [K2A_KO06]

5. Potrafi w spos6b swiadomy i efektywny wykorzystywaé nowoczesne technologie teleinformatyczne dla potrzeb zarzadzania
relacjami z klientami - [K2A KO07]
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Assessment methods of study outcomes

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

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

Course description

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, zarzadzanie, 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

Basic bibliography:

Additional bibliography:

Result of average student's workload

. Time (workin
Activity ( 9
hours)
1. Wyktad 15
2. Przygotowanie do zaliczenia wyktadu 30
3. Konsultacje 25
4. Egzamin i oméwienie wynikow 5
Student’s workload

Source of workload hours ECTS
Total workload 60 2
Contact hours 15
Practical activities 15 0
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