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Zarzadzanie relacjami z klientem (CRM)
Customer Relationship Management

Program studiéw dla przedmiotu obowiazujacy

od cyklu ksztatcenia

2025/2026

Kierunek studiow

Marketing

Rok i semestr studiow

Rok ITI/ Semestr VI

Poziom ksztafcenia

Studia I stopnia

Profil ksztatcenia na kierunku

Praktyczny

Nazwa specjalizacji
(jesli przedmiot specjalizacyjny)

Komunikacja Marketingowa

Liczba godzin
Forma zajec Studia Studia ECTS Forma zaliczenia Waga
stacjonarne niestacjonarne
Wyktad 30 16 Egzamin 50%
Cwiczenia 30 24 Zaliczenie na oceng 50%
Razem za zaj¢cia dydaktyczne 60 40 4

Praca wtasna studenta 40 60

Ogotem 100 100

Cele ksztalcenia dla przedmiotu

1. | Zrozumienie koncepcji CRM, jej proceséw, narzedzi oraz zasad budowania wartosci i relacji z klientem w réznych typach organizacji
5 Rozwijanie umiejetnosci pozyskiwania i segmentacji klientéw, analizowania relacji oraz projektowania dziatan zwigkszajacych satysfakeje i
" | lojalnosé
3. | Ksztaltowanie profesjonalnej i etycznej postawy w pracy z klientami i wspotpracownikami
Efekty uczenia si¢
WIEDZA
L Efekty przedmiotowe Odr:fee Sl;e::: do Metody weryfikacji
P (Student zna i rozumie) . efektow uczenia si¢
kierunkowych
Student zna i rozumie kluczowe teorie, mechanizmy i procesy zarzadzania relacjami E in, Wykonanic zadati / cwiczes
W1 |z klientem oraz ich znaczenie dla wspdlczesnego marketingu i funkcjonowania MAR WGO03 gramin, Vykonanie zadan / cwiczen
L - / projektu poza zajeciami
organizacji
Student ma wiedz¢ na temat struktur i powiazan miedzy organizacja a jej klientami| MAR_ WG04 . ) L
. .. : : ! - Egzamin, Wykonanie zadan / ¢wiczen
W2  |w calym cyklu zycia relacji oraz rozumie wplyw zmian w otoczeniu rynkowym na MAR WGO08 . e
L ’ ’ — / projektu poza zajeciami
dziatania CRM.
Student zna zasady tworzenia i rozwoju systeméw oraz strategii CRM, MAR WKO04 Egzamln, Wykon%ni? mfiaﬁ / éw%czeé
W3 . R . . , — / projektu poza zaj¢ciami, wypowiedzi
uwzgledniajac uwarunkowania spoleczne i organizacyjne tych proceséw Lstne ’
UMIEJETNOSCI
. Odniesienie d ..
Efekty przedmiotowe fuesienie do Metody weryfikacji
L.p. efektow X .
(Student potrafi) . efektow uczenia si¢
kierunkowych
Student potrafi projektowac¢ i doskonali¢ rozwiazania z zakresu zarzadzania Egzamin, Wykonanie zadan / éwiczen
Ul |relacjami z klientem, w tym dzialania stuzace pozyskiwaniu, utrzymaniu i MAR _UWO03 / projektu poza zajeciami, wypowiedzi
odzyskiwaniu klientéw, zgodnie ze strategiq marketingows organizacji ustne
Student potrafi stosowaé podstawowe mikro-umiejetnosci psychologiczne i zasady Egzamin, Wykonanie zadat / éwiczent
U2 |komunikacji interpersonalnej w kontaktach z klientami, aby budowacd efektywne MAR_UWO05 / projektu poza zajeciami, wypowiedzi
relacje i zapobiega¢ konfliktom. ustne
Student potrafi skutecznie komunikowac si¢ z klientami i innymi interesariuszami, Egzaglln, Wyk(ma,nié Zaflaﬁ / éwiczcé
U3 . . " . e MAR_UKO1 / projektu poza zajeciami, wypowiedzi
takze z wykorzystaniem technologii CRM oraz narzedzi komunikacii online - stne
KOMPETENC]E SPOLECZNE
. Odhniesienie d o
L Efekty przedmiotowe e Fe Skteév: o Metody weryfikacji
P (Student jest gotéw do) . efektow uczenia sie
kierunkowych
Student jest gotéw krytycznie oceniaé posiadana wiedzg, odbierane tresci oraz . L, .
. e 77 X .. Wykonanie zadan / ¢wiczeni / projektu
K1 |wiarygodno$¢ informacji wykorzystywanych w pracy z klientami i w procesach MAR_KKO1 ’ o N
° e . ) ’ — poza zajeciami, wypowiedzi ustne
CRM, aby wlasciwie rozwiazywaé problemy zawodowe
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Student jest gotéw respektowac odmienne poglady interesariuszy, rozumie granice
K2 |whasnych kompetencji w obszarze CRM oraz dostrzega koniecznosé ciagltego MAR_KKO03
rozwoju zawodowego i doskonalenia umiejetnosci komunikacyjnych

Wykonanie zadan / ¢wiczeri / projektu
poza zajeciami, wypowiedzi ustne

Treéci ksztatcenia

Liczba godzin

L.p. Tresc¢ ksztalcenia (tematyka zajeC) Wyktad Cwiczenia

Studia Studia Studia Studia
stacjonarne niestacjonarne stacjonarne niestacjonarne

Wybrane definicje Zarzadzania relacjami z klientem.
Zarzadzanie relacjami z klientem jako filozofia podejscia
firmy do klienta. Zarzadzanie relacjami z klientem na

réznych etapach cyklu zycia relacji z klientem.

Tworzenie wizji pielegnowania stosunkéw z kontrahentami
(sposob pozyskiwania potencjalnych klientéw, utrzymanie
2. dotychczasowych klientéw, pozyskiwanie rekomendacii, 6 4 6 5
przeciwdzialanie odejsciom klientéw, zakres i sposéb
pozyskiwanych informaciji, itd.).

Sztuka komunikaciji z klientem w $rodowisku online (zasady
netykiety, zasady komunikacji z klientem w mediach
spolecznosciowych, aspekty prawne i finansowe
prowadzenia e-mail marketingu).

Podstawy skutecznego zarzadzenia kryzysem
wizerunkowym organizacji (identyfikacja potencjalnych
4. zrédel kryzysu, tworzenie planu komunikacji kryzysowe;j 4 2 6 4
online, przyklady postepowania organizacji w sytuacji
kryzyséw wizerunkowych)

Spodziewane wskazniki efektywnosci pozyskiwania i
utrzymania  klienta, sposoby poprawy wskaznikéw
marketingowych, najczesdciej pomijane wskazniki, putapki
zwigzane z analizowaniem wskaznikow

Wybér dostawcy systemu CRM (funkcjonalnosé pod
wzgledem potrzeb firmy, modutowo$¢ systemu, mozliwosé
rozbudowy, mozliwos¢  integracji,  zakres  uslugi
powdrozeniowej)

Razem 30 16 30 24

Metody ksztalcenia

Forma zajeé Metody ksztalcenia

Wyktad  |Wyklad informacyjny z prezentacja multimedialna; Studia przypadkéw (case studies); Dyskusja moderowana
Cwiczenia |Analiza przypadkéw (case studies); Dyskusja moderowana; Praca w grupach; Rozwiazywanie probleméw praktycznych

Warunki zaliczenia

Wagi (%)
Sposob zaliczenia
Wyktad Cwiczenia
Egzamin pisemny 95 0
Przygotowanie i przedstawienie eseju / referatu / innej formy wypowiedzi pisemne;j 0 10
Wykonanie zadan / ¢wiczeri / projektu podczas zaje¢ 0 20
Wykonanie zadari / ¢wiczed / projektu poza zajeciami 0 60
Wypowiedzi ustne podczas zaje¢ (np. w trakcie dyskusji, debaty) 5 10
Razem 100% 100%

Rozliczenie pracy wlasnej studenta

Szacowana liczba godzin
L.p. Czynnosci w ramach pracy wlasnej Studia Studia
stacjonarne niestacjonarne
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1 Wykonanie ¢wiczen lub zadani po zajeciach (jako utrwalenie lub rozszerzenie tresci z odbytych 5 10
) zajed)
2. Realizacja zadania projektowego poza zajeciami 10 10
3. Przygotowanie pracy pisemnej poza zajeciami 5 10
4. Lektura obowiazkowa 5 10
Obowigzkowe zapoznanie si¢ z innymi materiatami lub tresciami (np. materialami audio,
5. wideo, narzedziami, pomocami, oprogramowaniem, sprz¢tem, aktami prawnymi, 5 10
dokumentacja, warunkami miejsca pracy itp.)
6. Przygotowanie do egzaminu 10 10
Razem 40 60
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Inne materiaty dydaktyczne

‘ 1. ‘ Prezentacje udostgpnione przez prowadzacego zajecia
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