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KARTA OPISU PRZEDMIOTU - SYLABUS

Nazwa przedmiotu
Zarzadzanie relacjami z klientem

Przedmiot

Kierunek studiow Rok/semestr

Inzynieria zarzadzania 2/3

Studia w zakresie (specjalnosg) Profil studiow

Zarzadzanie przedsiebiorstwem przysztosci ogdlnoakademicki

Poziom studiow Jezyk oferowanego przedmiotu
drugiego stopnia polski

Forma studiow Wymagalnosc

stacjonarne obligatoryjny

Liczba godzin

Wyktad Laboratoria Inne (np. online)
15
Cwiczenia Projekty/seminaria
30
Liczba punktow ECTS
2
Wyktadowcy
Odpowiedzialny za przedmiot/wyktadowca: Odpowiedzialny za przedmiot/wyktadowca:
dr inz. Magdalena Graczyk-Kucharska dr inz. Marek Golinski
e-mail: magdalena.graczyk- e-mail: marek.golinski@put.poznan.pl

kucharska@put.poznan.pl
tel. 616653403

tel. 616653403
Wydziat Inzynierii Zarzadzania

Woydziat Inzynierii Zarzadzania
ul. J. Rychlewskiego 2, 60-965 Poznan

ul. J. Rychlewskiego 2, 60-965 Poznan

Wymagania wstepne



POLITECHNIKA POZNANSKA

EUROPEISKI SYSTEM TRANSFERU I AKUMULACII PUNKTOW (ECTS)
pl. M. Sktodowskiej-Curie 5, 60-965 Poznan

Student rozpoczynajgcy ten przedmiot powinien posiada¢ podstawowg wiedze z zarzadzania, makro i
mikroekonomii oraz z marketingu. Potrafi zinterpretowad i opisac czynniki wptywajgce na rynkowy
mechanizm funkcjonowania przedsiebiorstwa. Potrafi analizowac¢ i efektywnie wykorzystaé narzedzia
marketingowe majgce wptyw na dziatalnos¢ przedsiebiorstwa.

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
przedsiebiorstwa.

Przedmiotowe efekty uczenia sie

Wiedza

1. Ma pogtebiong wiedze o normach prawnych, ich zrédtach, zmianach i sposobach oddziatywania na
organizacje ze szczegblnym uwzglednieniem prawa gospodarczego w kontekscie budowania i
utrzymywania relacji z podmiotami wspétpracujacymi [P7S_WG_01]

2. Zna w sposob pogtebiony metody pozyskiwania danych o zachowaniach uczestnikéw rynkéw
[P7S_WG_07]

3. Ma rozszerzong wiedze o roli cztowieka w ksztattowaniu kultury organizacyjnej oraz etyki w
zarzadzaniu i utrzymywaniu relacji z klientami [P7S_WG_09]

4. Ma pogtebiong wiedze o normach etycznych, ich zrédtach, naturze, zmianach i sposobach
oddziatywania na organizacje w kontekscie budowania i utrzymywania relacji z klientami [P7S_WK_01]

Umiejetnosci

1. Posiada umiejetnos¢ wykorzystania zdobytej wiedzy w réznych zakresach i formach, rozszerzong o
krytyczng analize skutecznosci i przydatnosci stosowanej wiedzy w kontekscie relacji z klientami
[P7S_UW_03]

2. Posiada umiejetnos¢ samodzielnego proponowania rozwigzan problemu zarzadczego zwigzanego z
budowaniem i utrzymywaniem relacji z klientami i przeprowadzenia procedury podjecia rozstrzygnie¢, w
tym zakresie [P7S_UW_04]

3. Potrafi wiasciwie analizowad przyczyny i przebieg proceséw i zjawisk spotecznych (kulturowych,
politycznych, prawnych, gospodarczych) na potrzeby budowania i utrzymywania relacji z klientami,
formutowac wtasne opinie na ten temat oraz stawiac¢ proste hipotezy badawcze i je weryfikowaé
[P7S_UW_07]

4. Sprawnie postuguje sie systemami normatywnymi, normami i regutami (prawnymi, zawodowymi,
etycznymi) albo potrafi postugiwac sie nimi w celu rozwigzywania problemoéw zwigzanyc z budowaniem i
utrzymywaniem relacji z klientami, ma rozszerzong umiejetnos$¢ w odniesieniu do wybranej kategorii
wiezi spotecznych lub wybranego rodzaju norm [P7S_UW _08]

5. Potrafi ponosi¢ odpowiedzialnos¢ za prace wtasng i wspdlnie realizowane zadania oraz kierowac praca
w zespole [P7S_UO_01]
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Kompetencje spoteczne

1. Ma swiadomos¢ interdyscyplinarnosci wiedzy i umiejetnosci potrzebnych do rozwigzywania
problemdw organizacji w kontekscie budowania i utrzymywania relacji z klientami i koniecznosci
tworzenia zespotdéw interdyscyplinarnych [P7S_KK_01]

2. Potrafi dostrzegad zaleznosci przyczynowo-skutkowe w realizacji postawionych celéw i rangowaé
istotnos¢ alternatywnych badz konkurencyjnych zadan dla budowania i utrzymywania relacji z klientami
[P7S_KK_02]

3. Potrafi inicjowad dziatania na rzecz projektéw spotecznych [P7S_KO_02]

4. Potrafi planowac i zarzadzac przedsiewzieciami biznesowymi z uwzglednieniem budowania i
utrzymywania relacji z klientami [P7S_KO_03]

Metody weryfikacji efektdw uczenia sie i kryteria oceny

Efekty uczenia sie przedstawione wyzej weryfikowane sg w nastepujgcy sposoéb:

Umiejetnosci nabyte w ramach zaje¢ laboratoryjnych weryfikowane sg na podstawie: oceny czgstkowe z
wykonanych zadan. Pytania zadane przez prowadzgcecgo w formie ustnej dotyczgce zadan, ktére zostaty
zrealizowane.

Umiejetnosci nabyte w ramach projektu weryfikowane sg na podstawie: ocen czgstkowych wybranych
zadan projektowych (30% oceny koricowej projektu). Ocena koricowa sktada sie z ocen czastkowych,
oceny merytorycznej projektu (50% oceny koricowej projektu) oraz oceny prezentacji wynikéw projektu,
w tym rowniez odpowiedzi na pytania zadane przez prowadzgcego po prezentacji (20% kornicowej oceny
projektu). Prég zaliczenia: 50% punktow.

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.
Zarzadzanie kluczowymi klientami. Pomiar retencji pracownikéw i utrzymywanie trwatych relacji z
klientem. Proces obstugi klienta w odniesieniu do procesu transakcyjnego. Podstawowe pojecia:
inzynieria, relacje, zarzadzanie, klient. Marketing partnerski i omnichanel marketing jako Zzrédto narzedzi
zasilajgcych rozwdj inzynierii zarzgdzania relacjami z klientem. Zyciowa wartoé¢ klienta (warto$é czasu
zycia klienta). System informacji marketingowej wspomagajacej proces zarzadzania relacjami z
klientami. Pozyskiwanie danych i informacji dla potrzeb zarzgdzania relacjami z klientami.

Metody dydaktyczne

1. Cwiczenia laboratoryjne: prezentacja multimedialna, prezentacja ilustrowana przyktadami
podawanymi na tablicy oraz wykonanie zadan podanych przez prowadzgcego - ¢wiczenia praktyczne.

2. Projekt: prezentacja multimedialna, prezentacja ilustrowana przyktadami podawanymi na tablicy,
analiza przypadkéw.

Literatura
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Bilans nakfadu pracy przecietnego studenta

Godzin ECTS
taczny naktad pracy 55 2,0
Zajecia wymagajace bezposredniego kontaktu z nauczycielem 45 1,5
Praca wtasna studenta (studia literaturowe, przygotowanie do 10 0,5
zajeé laboratoryjnych, wykonanie projektu)?!

! niepotrzebne skreéli¢ lub dopisa¢ inne czynnosci



