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Kierunek studiow:
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CyKkl ksztalcenia:
2024-2027

Nazwa przedmiotu:
Standardy zarzadzania relacjami z klientem

Kod przedmiotu:

Poziom ksztalcenia: Profil:

STUDIA DRUGIEGO STOPNIA PRAKTYCZNY
Status przedmiotu: Jezyk wykladowy:
Przedmiot do wyboru polski

Rok studiéw: 5 Semestr: 1

Prowadzacy zajecia:

Katarzyna Wo$

Modut przedmiotu: ogoélny

Forma zajeé/ Liczba godzin SUMA ECTS

Wyk Cw. Warszt. Lekt. Sem. Prakt.

Stacjonarne

10

10 2

Niestacjonarne

Punkty ECTS

WYMAGANIA WSTEPNE:

CELE KSZTALCENIA DLA PRZEDMIOTU:

Cel zajec:

1.

Zrozumienie paradygmatu Customer Experience (CX): Definiowanie CX jako
catoksztaltu interakcji, wrazen i emocji klienta na kazdym etapie Sciezki
zakupowej.

Opanowanie koncepcji ,Moments of Truth”: Identyfikacja kluczowych punktow
styku (ZMOT, FMOT, SMOT) decydujacych o lojalnosci klienta.

Ksztaltowanie umiejetnosci analitycznych: Krytyczna analiza tekstow
naukowych oraz wystapien eksperckich (TED/TEDx) pod katem strategii CRM.
Rozwdj kompetencji komunikacyjnych: Nauka przyciggania uwagi odbiorcy za
pomocg techniki "Hook" (haka) oraz swobodnego méwienia wiasnymi stowami.
Praktyczna aplikacja teorii: Przektadanie koncepcji naukowych na konkretne
rekomendacje dla branzy turystycznej i hotelarskiej.

METODY REALIZACJI ZAJEC DYDAKTYCZNYCH

Metody
dydaktyczne:

1.

no

Metoda odwroconej klasy (Flipped Classroom): Studenci przed zajgciami
zapoznajg si¢ z materialami teoretycznymi (skryptem) oraz wybranym pakietem
naukowym (artykut + TEDx). Czas na zaj¢ciach poswigcony jest na poglebiong
dyskusje i prace projektowa, a nie na wyktadanie teorii od podstaw.

Al-Assisted Learning (Nauka wspomagana przez sztuczng inteligencje):
Eksploracja tresci: Wykorzystanie narzgdzia NotebookLM do glebokiej analizy
artykutéw naukowych, generowania podsumowan i szukania powigzan migdzy
teorig a wystapieniem TEDx.

Szybkie prototypowanie: Wykorzystanie Gamma.app do tworzenia struktury
prezentacji, co pozwala studentom skupi¢ si¢ na merytoryce i przekazie
(Storytellingu), a nie na technicznych aspektach tworzenia slajdow.

Metoda Warsztatowa ""Public Speaking & Hook Technique': Praktyczne
¢wiczenia z zakresu retoryki. Studenci trenujg rozne rodzaje "haka" (pytanie
retoryczne, statystyka, anegdota, metafora) pod okiem prowadzacego, otrzymujac
natychmiastowy feedback (tzw. instant feedback loop).
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i krytycznego myslenia.

Magii” w relacjach z gosciem.

6. Metoda Projektowa (Project-Based Learning): Przygotowanie zespotowej
prezentacji koncowej, ktora jest synteza wiedzy akademickiej (artykut) i inspiracji
praktycznej (TEDx). Studenci muszg wykazac¢ si¢ umiejetnoscia selekceji informacji

7. Dyskusja seminaryjna (Socratic Method): Prowadzenie debat po kazdej
prezentacji, gdzie studenci-stuchacze muszg odnie$¢ przedstawione tresci do
realiow branzy turystycznej i hotelarskiej (wymiana doswiadczen).

8. Storytelling w Obstudze Klienta: Analiza wystapien ekspertoéw pod katem technik
budowania opowiesci, ktore sg kluczowe w tworzeniu standardow ,,Momentoéw

EFEKTY UCZENIA SIE DLA PRZEDMIOTU

Kod Efekty w zakresie Odniesienie do Metody weryfikacji
kierunkowych efektow
uczenia sie
Wiedzy — Student zna i rozumie:
Wo1 Wyjasnia réznice miedzy jako$cia ustug Dyskusja
S H merytoryczna, esej,
a CX oraz deflhlu je trzy wymiary ' K W05, K_W20 anthizgartykulu,J
doswiadczenia: funkcjonalny, wygody i prezentacja
emocjonalny.
Wo02 Rozpoznaje i opisuje fazy "Momentéw
Prawdy" oraz ich znaczenie w budowaniu K_W15, K W18
przewagi konkurencyjnej.
Umiejetnosci — Student potrafi:
uo1 Potrafi dokona¢ syntezy wiedzy z artykutu Prezentacja
naukowego i wystgpienia TEDx, wskazujac na K_U01, K_U04 multimedialna,
uzupetniajace si¢ tematy lub luki. prezentacja na zywo,
u02 Formutuje angazujgce wstepy typu "Hook" i
prowadzi mini-dyskusje pobudzajaca refleksje K_U07, K_U19
grupy.
Kompetencji spotecznych — Student jest gotéow do:
K01 Wykazuje gotowos$¢ do pracy zespotowej i Obserwacja,
rzetelnego wykorzystania zrodet naukowych w K_KO01, K_K04 prezentacja
pracy projektowej.
TRESCI PROGRAMOWE
Lp. Efekty uczenia si¢ dla przedmiotu

Cwiczenia/ warsztaty

1. Warsztat ""Hook & Engagement™': Dobor technik angazujacych |1
(pytanie prowokujace, anegdota, statystyka) do tematyki CRM. 2.

2. Laboratorium NotebookLM: Eksploracja wybranych pakietow |3, U02, K01
materialow (Artykut + TEDX) pod katem gltéwnych tez i 4
5

wnioskow.

3. Projektowanie w Gamma.app: Tworzenie struktury prezentacji
uwzgledniajgcej cze$¢ naukowa, inspiracj¢ TEDx oraz refleksje.

W01, U02
W02, K01

u01, U02, K02
u02, K01
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4. Sesje prezentacyjne studentow (czes$é 1): Realizacja prezentacji
na tematy: Wprowadzenie do CRM, Empatia w relacjach, CRM w
MSP.

5. Sesje prezentacyjne studentow (czes¢ 2): Realizacja prezentacji
na tematy: Biura podrozy, Kapitat relacyjny, Lojalnos¢ klienta.

Podsumowanie i ocena wg kryteriow.
Wyktad:
Wyklad:

1. Fundamenty Customer Experience (CX): Holistyczna natura 1. wWo1
doswiadczenia, r6znice migdzy kontaktem bezposrednim a 2. W01
posrednim. 3. W01, wo2

2. Architektura Momentow Prawdy: Jan Carlzon i transformacja 4. W01, U02, K01
SAS. Analiza momentéw ,,magii” i ,,nedzy”. 5. W02

3. Scieika klienta (Customer Journey): Projektowanie standardow
obstugi od ZMOT (poszukiwanie w sieci) po etap po pobycie.

4. Wymiary i Metryki CX: Funkcjonalnos$¢, wysitek klienta (CES) i
emocje. Wprowadzenie do wskaznikow NPS i CSAT.

5. Strategie CRM w turystyce: Budowanie kapitatu relacyjnego i

personalizacja ustug w matych i duzych przedsiebiorstwach

BILANS PUNKTOW ECTS (25H=1 ECTS)

Obciazenie studenta

Rodzaj aktywnoSci studenta Studia Studia niestacjonarne
stacjonarne
Godziny kontaktowe (zajecia dydaktyczne zgodnie z planem) 20
konsultacje 0
Praca wiasna studenta, w tym:
- przygotowanie si¢ do zaje¢ dydaktycznych 10
- przygotowanie si¢ do 0
egzaminu/kolokwium/zaliczenia
- projekt (zebranie danych, przygotowanie zatozen 15
projektu, wykonanie projektu, itd.)
- zapoznanie si¢ z literaturg przedmiotu 5
Sumaryczne obciazenie praca studenta 50
Punkty ECTS za przedmiot ECTS=2

(godzin catkowitej pracy studenta)

LITERATURA PRZEDMIOTU ORAZ INNE MATERIALY DYDAKTYCZNE

Literatura podstawowa:

1. Trawkan, M. (2024). Customer Experience. Jak budowaé lojalnosé klientéow w swiecie cyfrowym.
2. Wawrzyniak, B. (2023). Zarzgdzanie relacjami z klientem w hotelarstwie. Standardy i innowacje.

Literatura uzupeniajaca:
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1. Watkinson, M. (2022). The Ten Principles of Customer Experience (wydanie polskie: Zasady Customer
Experience).

Goodman, J. (2023). Strategic Customer Service.

3. Rahimi, R,, Stylos, N. (Eds.). (2025). Artificial Intelligence (Al) in Tourism, Hospitality and Events.

no

Pakiety materialow do wyboru przez studentéw:

Pakiet 1: Zarzadzanie relacjami w branzy turystycznej (SGGW) + Yassmin Shahin (TEDx).
Pakiet 2: Empatia i interpersonalne aspekty relacji + Yassmin Shahin (nacisk emocjonalny).
Pakiet 3: CRM in Small and Medium Tourism Enterprises + Nancy Rademaker (TEDX).

Pakiet 4: CRM w biurach podrézy (DBC Wroctaw) + The Future Belongs To Companies....
Pakiet 5: Kapitat relacyjny (PTE Zielona Goéra) + John (Exceptional Customer Service).

Pakiet 6: CRM in tourism (ResearchGate) + Jacyara de Oliveira (The secret to excellent service).

oukhwhE

Inne materiaty dydaktyczne:
Skrypt z prezentacji Standardy zarzgdzania relacjami z klientami_Teoria — K. Wos

1. Scrypt z zaje¢

SPOSOB ZALICZENIA:

Patrz punkt numer 10 (sposoby weryfikacji efektow uczenia si¢ wraz z % ich udzialem w ocenie ogodlne;j).

Poziom (%) osiagnigcia zaktadanych efektow uczenia si¢ a przyjete kategorie skali ocen:
<90 +100)%: BDB

<80 +90)%: DB+

<70 + 80)%: DB

<60 + 70)%: DST+

<50 + 60)%: DST

(0 +50)%: NDST

BDB: Szczegolowa wiedza merytoryczna, wysoki poziom umiej¢tnosci oraz kompetencji spotecznych: zakladane efekty
uczenia si¢ zostaly osiagniete w pelni badz z ewentualnymi nieistotnymi brakami.

DB+: Spetia wszystkie kryteria oceny dobrej oraz czg$¢ wytycznych z oceny bardzo dobrej: zakladane efekty uczenia si¢
zostaly osiagniete z nielicznymi brakami.

DB: Ogo6lne zrozumienie zagadnien zwigzanych z przedmiotem, umiej¢tnos¢ analizy, syntezy, ewaluacji oraz $wiadomosci
krytycznej: zakladane efekty uczenia si¢ zostaly osiagniete z szeregiem latwych do uzupelnienia brakéw.

DST+: Spetnia wszystkie kryteria oceny dostatecznej oraz czgs¢ wytycznych z oceny dobrej: zakladane efekty uczenia
zostaly osiagniete z istotnymi brakami, ktérych poziom jest jednak akceptowalny na wiecej niz minimalnym
poziomie.

DST: Akceptowalny poziom wiedzy i kluczowych umiejetnosci: zakladane efekty uczenia zostaly osiggniete z istotnymi
brakami, ktorych poziom jest jednak akceptowalny na minimalnym poziomie.

NDST: Nie spetnia kryteriow progowych (minimalnych) w odniesieniu do zaktadanych przedmiotowych efektow uczenia
sig.

OPIS SPOSOBU SPRAWDZENIA OSIAGNIECIA EFEKTOW UCZENIA SIE:

Forma zaliczenia: Projekt grupowy, zadania warsztatowe, aktywno$¢ i obecno$é
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Efekt uczenia si¢

Forma zaje¢ i metoda sprawdzenia osiagniecia przez studenta efektow uczenia sie

(przedmiotowe) Kolokwiu Prace PROJEKT | Aktywnosé Prezentacja Inne
m kontrolne Y na zajeciach (refleksje)
(test)
W01 X X
W02 X X X
uo1 X X
u02 X X
X X X

K01




