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Wyższa Szkoła Turystyki i Hotelarstwa w Gdańsku 
 

INFORMACJE PODSTAWOWE: 
Kierunek studiów:  

TURYSTYKA I REKREACJA 

Cykl kształcenia: 

2024-2027 

Nazwa przedmiotu: 

Standardy zarządzania relacjami z klientem 

Kod przedmiotu:  

Poziom kształcenia: 

STUDIA DRUGIEGO STOPNIA 

Profil:  

PRAKTYCZNY 

Status przedmiotu: 

Przedmiot do wyboru 

Język wykładowy: 

polski 

Rok studiów:  5 Semestr:   1 

Prowadzący zajęcia:  

Katarzyna Woś 

Moduł przedmiotu:  ogólny 

 Forma zajęć/ Liczba godzin SUMA ECTS 

 Wyk Ćw. Warszt. Lekt. Sem. Prakt. 

2 
Stacjonarne 10 10     

Niestacjonarne       

Punkty ECTS 2 2     

 

WYMAGANIA WSTĘPNE:  

CELE KSZTAŁCENIA DLA PRZEDMIOTU: 

Cel zajęć: 

1. Zrozumienie paradygmatu Customer Experience (CX): Definiowanie CX jako 

całokształtu interakcji, wrażeń i emocji klienta na każdym etapie ścieżki 

zakupowej. 

2. Opanowanie koncepcji „Moments of Truth”: Identyfikacja kluczowych punktów 

styku (ZMOT, FMOT, SMOT) decydujących o lojalności klienta. 

3. Kształtowanie umiejętności analitycznych: Krytyczna analiza tekstów 

naukowych oraz wystąpień eksperckich (TED/TEDx) pod kątem strategii CRM. 

4. Rozwój kompetencji komunikacyjnych: Nauka przyciągania uwagi odbiorcy za 

pomocą techniki "Hook" (haka) oraz swobodnego mówienia własnymi słowami. 

5. Praktyczna aplikacja teorii: Przekładanie koncepcji naukowych na konkretne 

rekomendacje dla branży turystycznej i hotelarskiej. 

 

METODY REALIZACJI ZAJĘĆ DYDAKTYCZNYCH 

Metody 

dydaktyczne:  1. Metoda odwróconej klasy (Flipped Classroom): Studenci przed zajęciami 

zapoznają się z materiałami teoretycznymi (skryptem) oraz wybranym pakietem 

naukowym (artykuł + TEDx). Czas na zajęciach poświęcony jest na pogłębioną 

dyskusję i pracę projektową, a nie na wykładanie teorii od podstaw. 

2. AI-Assisted Learning (Nauka wspomagana przez sztuczną inteligencję): 

3. Eksploracja treści: Wykorzystanie narzędzia NotebookLM do głębokiej analizy 

artykułów naukowych, generowania podsumowań i szukania powiązań między 

teorią a wystąpieniem TEDx. 

4. Szybkie prototypowanie: Wykorzystanie Gamma.app do tworzenia struktury 

prezentacji, co pozwala studentom skupić się na merytoryce i przekazie 

(Storytellingu), a nie na technicznych aspektach tworzenia slajdów. 

5. Metoda Warsztatowa "Public Speaking & Hook Technique": Praktyczne 

ćwiczenia z zakresu retoryki. Studenci trenują różne rodzaje "haka" (pytanie 

retoryczne, statystyka, anegdota, metafora) pod okiem prowadzącego, otrzymując 

natychmiastowy feedback (tzw. instant feedback loop). 
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6. Metoda Projektowa (Project-Based Learning): Przygotowanie zespołowej 

prezentacji końcowej, która jest syntezą wiedzy akademickiej (artykuł) i inspiracji 

praktycznej (TEDx). Studenci muszą wykazać się umiejętnością selekcji informacji 

i krytycznego myślenia. 

7. Dyskusja seminaryjna (Socratic Method): Prowadzenie debat po każdej 

prezentacji, gdzie studenci-słuchacze muszą odnieść przedstawione treści do 

realiów branży turystycznej i hotelarskiej (wymiana doświadczeń). 

8. Storytelling w Obsłudze Klienta: Analiza wystąpień ekspertów pod kątem technik 

budowania opowieści, które są kluczowe w tworzeniu standardów „Momentów 

Magii” w relacjach z gościem. 

 

EFEKTY UCZENIA SIĘ DLA PRZEDMIOTU 
Kod Efekty w zakresie Odniesienie do 

kierunkowych efektów 

uczenia się 

Metody weryfikacji 

Wiedzy – Student zna i rozumie: 

W01 Wyjaśnia różnice między jakością usług 

a CX oraz definiuje trzy wymiary 

doświadczenia: funkcjonalny, wygody i 

emocjonalny. 

K_W05, K_W20 

Dyskusja 

merytoryczna, esej, 

analiza artykułu, 

prezentacja 

W02 Rozpoznaje i opisuje fazy "Momentów 

Prawdy" oraz ich znaczenie w budowaniu 

przewagi konkurencyjnej. 

K_W15, K_W18 

Umiejętności – Student potrafi: 

U01 Potrafi dokonać syntezy wiedzy z artykułu 

naukowego i wystąpienia TEDx, wskazując na 

uzupełniające się tematy lub luki. 

K_U01, K_U04 

Prezentacja 

multimedialna, 

prezentacja na żywo, 

U02 Formułuje angażujące wstępy typu "Hook" i 

prowadzi mini-dyskusję pobudzającą refleksję 

grupy. 

K_U07, K_U19 

Kompetencji społecznych – Student jest gotów do: 

K01 Wykazuje gotowość do pracy zespołowej i 

rzetelnego wykorzystania źródeł naukowych w 

pracy projektowej. 

K_K01, K_K04 

Obserwacja, 

prezentacja 

 

 

 

TREŚCI PROGRAMOWE 

Lp. 

                                                                                                                                                  

 Efekty  uczenia się dla przedmiotu                                

Ćwiczenia/ warsztaty 

1. Warsztat "Hook & Engagement": Dobór technik angażujących 

(pytanie prowokujące, anegdota, statystyka) do tematyki CRM. 

2. Laboratorium NotebookLM: Eksploracja wybranych pakietów 

materiałów (Artykuł + TEDx) pod kątem głównych tez i 

wniosków. 

3. Projektowanie w Gamma.app: Tworzenie struktury prezentacji 

uwzględniającej część naukową, inspirację TEDx oraz refleksję. 

1. W01, U02 

2. W02, K01 

3. U02, K01 

4. U01, U02, K02 

5. U02, K01 
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4. Sesje prezentacyjne studentów (część 1): Realizacja prezentacji 

na tematy: Wprowadzenie do CRM, Empatia w relacjach, CRM w 

MŚP. 

5. Sesje prezentacyjne studentów (część 2): Realizacja prezentacji 

na tematy: Biura podróży, Kapitał relacyjny, Lojalność klienta. 

Podsumowanie i ocena wg kryteriów. 

Wykład: 

 

 

Wykład: 

1. Fundamenty Customer Experience (CX): Holistyczna natura 

doświadczenia, różnice między kontaktem bezpośrednim a 

pośrednim. 

2. Architektura Momentów Prawdy: Jan Carlzon i transformacja 

SAS. Analiza momentów „magii” i „nędzy”. 

3. Ścieżka klienta (Customer Journey): Projektowanie standardów 

obsługi od ZMOT (poszukiwanie w sieci) po etap po pobycie. 

4. Wymiary i Metryki CX: Funkcjonalność, wysiłek klienta (CES) i 

emocje. Wprowadzenie do wskaźników NPS i CSAT. 

5. Strategie CRM w turystyce: Budowanie kapitału relacyjnego i 

personalizacja usług w małych i dużych przedsiębiorstwach 

 

 

1. W01 

2. W01 

3. W01, W02 

4. W01, U02, K01 

5. W02 

 

BILANS PUNKTÓW ECTS (25H=1 ECTS) 

 

Rodzaj aktywności studenta 

              Obciążenie studenta 

Studia  

stacjonarne 

Studia niestacjonarne 

 

Godziny kontaktowe (zajęcia dydaktyczne zgodnie z planem) 20  

konsultacje 0  

Praca własna studenta, w tym:    

 - przygotowanie się do zajęć dydaktycznych 10  

 - przygotowanie się do    

   egzaminu/kolokwium/zaliczenia 

0  

 - projekt (zebranie danych, przygotowanie założeń  

   projektu, wykonanie projektu, itd.) 

15  

 - zapoznanie się z literaturą przedmiotu 5  

Sumaryczne obciążenie pracą studenta 50  

Punkty ECTS za przedmiot ECTS = 2 

 (godzin całkowitej pracy studenta) 

 

LITERATURA PRZEDMIOTU ORAZ INNE MATERIAŁY DYDAKTYCZNE 

Literatura podstawowa: 

1. Trawkan, M. (2024). Customer Experience. Jak budować lojalność klientów w świecie cyfrowym. 

2. Wawrzyniak, B. (2023). Zarządzanie relacjami z klientem w hotelarstwie. Standardy i innowacje. 

 

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

Experience). 

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

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

Pakiety materiałów do wyboru przez studentów:  

1. Pakiet 1: Zarządzanie relacjami w branży turystycznej (SGGW) + Yassmin Shahin (TEDx). 

2. Pakiet 2: Empatia i interpersonalne aspekty relacji + Yassmin Shahin (nacisk emocjonalny). 

3. Pakiet 3: CRM in Small and Medium Tourism Enterprises + Nancy Rademaker (TEDx). 

4. Pakiet 4: CRM w biurach podróży (DBC Wrocław) + The Future Belongs To Companies.... 

5. Pakiet 5: Kapitał relacyjny (PTE Zielona Góra) + John (Exceptional Customer Service). 

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

 

Inne materiały dydaktyczne:  

Skrypt z prezentacji Standardy zarządzania relacjami z klientami_Teoria – K.Woś 

1. Scrypt z zajęć 

 

 

 

SPOSÓB ZALICZENIA:  
Patrz punkt numer 10 (sposoby weryfikacji efektów uczenia się wraz z % ich udziałem w ocenie ogólnej). 

 

Poziom (%) osiągnięcia zakładanych efektów uczenia się a przyjęte kategorie skali ocen: 

<90 ÷100)%: BDB  

<80 ÷ 90)%: DB+  

<70 ÷ 80)%: DB  

<60 ÷ 70)%: DST+  

<50 ÷ 60)%: DST  

 (0 ÷ 50)%: NDST 

 

BDB: Szczegółowa wiedza merytoryczna, wysoki poziom umiejętności oraz kompetencji społecznych: zakładane efekty 

uczenia się zostały osiągnięte w pełni bądź z ewentualnymi nieistotnymi brakami. 
DB+: Spełnia wszystkie kryteria oceny dobrej oraz część wytycznych z oceny bardzo dobrej: zakładane efekty uczenia się 

zostały osiągnięte z nielicznymi brakami. 
DB: Ogólne zrozumienie zagadnień związanych  z przedmiotem, umiejętność analizy, syntezy, ewaluacji oraz świadomości 

krytycznej: zakładane efekty uczenia się zostały osiągnięte z szeregiem łatwych do uzupełnienia braków. 
DST+: Spełnia wszystkie kryteria oceny dostatecznej oraz część wytycznych z oceny dobrej: zakładane efekty uczenia 

zostały osiągnięte z istotnymi brakami, których poziom jest jednak akceptowalny na więcej niż minimalnym 

poziomie. 
DST: Akceptowalny poziom wiedzy i kluczowych umiejętności: zakładane efekty uczenia zostały osiągnięte z istotnymi 

brakami, których poziom jest jednak akceptowalny na minimalnym poziomie. 
NDST: Nie spełnia kryteriów progowych (minimalnych) w odniesieniu do zakładanych przedmiotowych efektów uczenia 

się. 

OPIS SPOSOBU SPRAWDZENIA OSIĄGNIĘCIA EFEKTÓW UCZENIA SIĘ: 

 

Forma zaliczenia: Projekt grupowy, zadania warsztatowe, aktywność i obecność 
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Efekt uczenia się  

(przedmiotowe) 

Forma zajęć i metoda sprawdzenia osiągnięcia przez studenta efektów uczenia się 

Kolokwiu

m 

(test)  

Prace 

kontrolne 

PROJEKT

Y  

Aktywność 

na zajęciach  

Prezentacja  Inne 

(refleksje) 

W01 
  

x  x 
 

W02   x   x x 

U01  
   

x x 
 

U02  
   

x x 
 

K01     x x x 

 

 

 

 


