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Forma studiow niestacjonarne Sposdb realizacji na uczelni
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dr hab. Edyta Gotgb-Andrzejak

Prowadzacy zajecia z przedmiotu

Formy zaje¢ Forma zaje¢ Wyktad Cwiczenia Laboratorium | Projekt Seminarium [RAZEM
Liczba godzin zaje¢ |9.0 18.0 0.0 0.0 0.0 27
W tym liczba godzin zaje¢ na odlegtos¢: 0.0
Aktywnos$¢ studenta Aktywnos¢ studenta |Udziat w zajeciach Udziat w Praca wtasna RAZEM
i liczba godzin pracy dydaktycznych, objetych konsultacjach studenta
planem studiow
Liczba godzin pracy |27 3.0 70.0 100
studenta

Cel przedmiotu

przygotowanie studentéw do projektowania i wdrazania dziatan w zakresie marketingu relacji na bazie
wiedzy dotyczgcej modeli marketingu relacji, lojalnosci klientéw, metod oceny satysfakcji i wartosci dla
klienta, oraz ksztattowanie postaw zwigzanych z ciggtym uczeniem sie, krytycznym podejsciem do zrodet
informaciji i odpowiedzialnoscig w ksztattowaniu relacji biznesowych w kontekscie funkcjonowania
wspotczesnych przedsiebiorstw w otoczeniu rynkowym.

Efekty uczenia sie
przedmiotu

Efekt kierunkowy

Efekt z przedmiotu

Sposob weryfikacji i oceny efektu

[K6_WO04] dysponuje
zaawansowang wiedzg dotyczacg
zasad kreatywnego i
przedsigbiorczego dziatania,
umozliwiajgcg identyfikacje oraz
wdrazanie innowacyjnych
pomystéw przy jednoczesnym
zachowaniu wymogow ochrony
praw autorskich.

zna i rozumie zasady marketingu
relacji, w tym innowacyjne
sposoby tworzenia wartosci dla
klienta oraz rozwijania trwatych
relacji z interesariuszami

[SW1] Ocena wiedzy
faktograficznej

[K6_UO03] potrafi wspotdziatac z
innymi osobami przy
rozwigzywaniu probleméw o
charakterze interdyscyplinarnym.

potrafi wspétpracowac w zespole
przy projektowaniu i realizacji
dziatan z zakresu marketingu
relacji, wspdlnie rozwigzujgc
problemy o charakterze
interdyscyplinarnym.

[SU3] Ocena umiejetnosci
wykorzystania wiedzy uzyskanej
w ramach przedmiotu

[SU4] Ocena umiejetnosci
korzystania z metod i narzedzi

[K6_KO01] jest gotow petni€ role
zawodowe w sposob
odpowiedzialny, uwzgledniajgc w
procesach decyzyjnych kwestie
prawne, etyczne i kulturowe.

jest gotdow do swiadomego i
odpowiedzialnego ksztattowania
relacji z klientami, uwzgledniajgc
w dziataniach marketingowych
uwarunkowania prawne, etyczne i
kulturowe.

[SK2] Ocena postepow pracy
[SK5] Ocena umiejetnosci
rozwigzywania problemow
wystepujgcych w praktyce
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Tresci przedmiotu

©CONoOOrWN =

10.
1.
12.

Treéci przedmiotu - wyktad

Marketing jako dziedzina dynamiczna - wprowadzenie do marketingu relacji.
Model wspétczesnego marketingu relaciji.

Geneza i pojecie marketingu relaciji.

Analiza wybranych modeli i stanowisk.

Pojecie relacji i interakcji.

Pojecie, rodzaje i determinanty lojalnosci.

Zadowolenie klienta i warto$¢ dla klienta podstawa relacji.
Metody budowania relacji

Marketing relacji a CRM.

Marketing relacji a CEM.

Pomiary satysfakgciji, lojalnosci i wartos$ci dla klienta.
Marketing relacji - ocena koncepcji

1.
2.
3.

Tresci przedmiotu - ¢wiczenia

Wprowadzenie

Relacja w miejsce transakcji - budowanie lojalnosci klientéw

Lojalno$c¢ partneréw w biznesie - Model szesciu rynkéw - powigzania i wspotpraca pomiedzy
podmiotami rynkowymi

Proces obstugi klienta oraz wptyw obstugi na relacje

Satysfakcja i wartos¢ dla klientéw - metody budowania, elementy sktadowe, rola w podejmowaniu
decyzji przez klientéw

Proces skfadania reklamaciji

Jakos¢ oferowanych produktéw i jej wptyw na relacje

Czynniki wptywajgce na lojalnos¢ klientdéw (np. zaufanie, zaangazowanie, przyzwyczajenie,
komunikacja)

Tworzenie wartosci dla klienta

Budowanie relacji z wykorzystaniem nowoczesnych technologii

. Program lojalnosciowy
. Budowanie zaangazowania

Budowanie zaufania

Marketing relacji w wybranym podmiocie

Budowanie relacji z wykorzystaniem nowoczesnych technologii - testowanie narzedzi wspomaganych
GenAl

Wymagania wstepne
i dodatkowe

Podstawy marketingu

Sposoby i kryteria Sposéb oceniania (sktadowe) Prég zaliczeniowy Sktadowa oceny kofncowej
SsllEE 03|el_gan.y0h Analiza studiéw przypadkéw z 60.0% 49.0%
efektéw uczenia sie dyskusjg i prezentacjg
alternatywnych rozwigzan
test z pytaniami otwartymi 60.0% 51.0%
Zalecana lista lektur Podstawowa lista lektur 1. Drapinska, A. (2020). Marketing relacji we wspétczesnym $wiecie.

Gdansk: Wydawnictwo PG

2. Kartajaya, H., Setiawan, .1., Kotler, P., (2024), Marketing 6.0.
Przysztos¢ jest immersyjna. Warszawa: MT Biznes

3. Otto, J. (2004). Marketing relacji. Koncepcja i stosowanie.
Warszawa: C.H. Beck

Uzupetniajaca lista lektur 1.

Kotler Ph., Setiaw |., Hermawan K.(2021). Marketing 5.0 Era

cyfrowa. Warszawa: MT Biznes

2. Dziewanowska K., Kacprzak, A. (2013). Marketing do$wiadczen.
Warszawa: PWN

3. Urban W., Siemieniako, D. (2008). Lojalnos$¢ klientéw. Modele,

motywacja, pomiar. Warszawa: PWN

Adresy eZasobdw

Przyktadowe zagadnienia/
przyktadowe pytania/
realizowane zadania

Modele marketingu relacji
Pojecie relac;ji i lojalnosci
Satysfakcja klientéw
Koncepcja CRM i CEM

Zajecia praktyczne
w ramach przedmiotu
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