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Zatozenia, cele i opis
zajec:

a.przekazanie wiedzy na temat sposobéw budowania lojalnosci klientéw

b.przeglad dziatan lojalnosciowych prowadzonych przez firmy ustugowe w tym banki

c.uswiadomienie réznic pomiedzy dziataniami z zakresu marketingu transakcyjnego a relacyjnym
podejsciem do klienta

d.- przekazanie wiedzy o modelach lojalnosci i jej pomiarze

Wyktad

Pojecie lojalnosci klientéw. Marketing transakcyjny versus relacyjny. Jakos¢ ustug bankowych jako podstawa
satysfakcji klientéw i ksztattowania lojalnosci. Pomiar jakosci w ustugach bankowych. Tworzenie programoéw
lojalnosciowych - poszczegdlne etapy, cele programu. Metody analizy lojalnosci klientéw. Modele lojalnosci w
literaturze. Typy lojalnosci. Segmentacja klientéw ze wzgledu na poziom lojalnosci. Dziatania marketingowe
bankoéw jako narzedzie ksztattowania lojalnosci. Doskonalenie ustug bankowych adresowanych do wybranych
segmentdéw. Migracje klientéw i ich przewidywanie. Strategie utrzymania klienta. Systemy CRM w procesie
zarzadzania relacjami z klientami. Metody badan zachowan klientéw. Lojalnos¢ w internecie.

Cwiczenia

Charakterystyka wybranych dziatan i programéw lojalnosciowych, w ktérych udziat biorg banki- multipartnerskie i
samodzielne programy lojalnosciowe bankéw. Przeglad dziatan lojalnosciowych wybranych bankéw. Program
Payback, Bankujesz-zyskujesz, programy stacji benzynowych i instytucji handlowych, w ktérych udziat biorg
banki. Projektowanie dziatah lojalnosciowych na rynku bankowym.

Formy dydaktyczne, liczba
godzin:

a.wyktad - liczba godzin: stacj: 20, niestacj. 12
b.¢wiczenia audytoryjne - liczba godzin: stacj: 10, niestacj. 4

Metody dydaktyczne:

dyskusja, rozwigzywanie problemu, wyktad konwersacyjny, studium przypadku, zespotowe projekty studenckie

Wymagania formalne i
zatozenia wstepne:

brak

Efekty uczenia sie:

Wiedza - Zna i rozumie:
1.definiuje pojecie lojalnosci i zna
metody jej badania oraz typy
lojalnosci

2.zna i rozumie relacyjne i
transakcyjne podejscie do klienta

Umiejetnosci - Potrafi:
3.potrafi zaprezentowac i ocenic
dziatania lojalnosciowe tworzone
przy udziale bankéw

Kompetencje - Jest gotéw do:
4.jest gotéw do korzystania z
wtérnych zrédet informacji zgodnie z
zasadami etyki przestrzegajac praw
wiasnosci intelektualnej.

Sposoéb weryfikacji
efektédw uczenia sie:

egzamin pisemny (efekty: 1,2,3), ocena wystapien w trakcie zajec (efekty:

projektowego (efekty: 1,2,3,4)

1,2,3,4), ocena wykonania zadania

Forma dokumentacji
osiggnietych efektéw
uczenia sie:

prace pisemne, ztozone projekty, karty oceny studenta (w tym na listach obecnosci)

Elementy i wagi majace
wplyw na ocene kohcowa:

egzamin pisemny - 60%, ocena wystapien w trakcie zaje¢ - 10%, ocena wykonania zadania projektowego - 30%

Miejsce realizacji zaje¢:

sale dydaktyczne WNE
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Literatura podstawowa i uzupetniajgca:

1.Pazio N.M. 2015. Marketing Q Lojalnosci. Wyd. Difin, Warszawa

2.Urban W., Siemieniako D. 2008. Lojalnos¢ klientéw. Modele, motywacja, pomiar. Wyd. PWN

3.Stodolny P. 2007. Analiza satysfakgji i lojalnosci klientéw bankowych, Wyd CeDeWu, Warszawa

4.Sliwinska K. 2008. Ksztattowanie lojalnosci w dziataniach marketingowych na wybranych rynkach, Wyd. AE, Katowice
5.Dejnaka A. 2007. Budowanie lojalnosci klientéw, Wyd. One Press

Uwagi:
+, ver-lw

Wskazniki ilosciowe charakteryzujace modut/przedmiot:

Szacunkowa sumaryczna liczba godzin pracy studenta (kontaktowych i pracy wtasnej) niezbedna dla osiggniecia | 76/74
zaktadanych dla zajec efektéw uczenia sie - na tej podstawie nalezy wypetnic pole ECTS:

taczna liczba punktéw ECTS, ktdrg student uzyskuje na zajeciach wymagajgcych bezposredniego udziatu 1.24/0.68 ECTS
nauczycieli akademickich lub innych oséb prowadzacych zajecia:

Tabela zgodnosci kierunkowych efektéw uczenia sie z efektami przedmiotu:

Kategoria efektu | Efekty uczenia sie dla zajec: Odniesienie do Oddziatywanie
efektéw dla zajec na efekt
programu studiéw | kierunkowy*)
dla kierunku

Wiedza 1.definiuje pojecie lojalnosci i zna metody jej badania oraz typy lojalnosci FIR1_KWO01 1

2.zna i rozumie relacyjne i transakcyjne podejscie do klienta FIR1_KWO01 2

Umiejetnosci 3.potrafi zaprezentowac i ocenic¢ dziatania lojalnosciowe tworzone przy udziale FIR1_KUO6 2

bankéw

Kompetencje 4.jest gotéw do korzystania z wtérnych zrédet informacji zgodnie z zasadami etyki FIR1_KKO1 2

przestrzegajgc praw wiasnosci intelektualne;j.

*) 3 - zaawansowany i szczegétowy, 2 - znaczacy, 1 - podstawowy
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