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Semestr 2 Zaliczenie punktéw ECTS
2
Forma prowadzenia i godziny zajec
* Uczestnictwo w ¢wiczeniach: 15
Cele uczenia sie dla przedmiotu
c1 Zapoznanie sie z trzema wymiarami zarzadzania relacjami z klientami (CRM): strategia, systemami
informatycznymi i procesem zarzgdzania zmiang w organizaciji.

C2 Rozwijanie umiejetnosci w zakresie mapowania, optymalizacji i pomiaru efektywnosci proceséw CRM.
C3 Uswiadomienie sobie na czym polega rola kierownika projektu wdrozenia systemu informatycznego klasy CRM.

Cele ksztatcenia UEP
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Kod Tresc celu
€S2 1.1
CS2 1.2
CS2.1.3
CS2 2.1
CS2.2.2
€S2 2.3

CS2 3.1
biznesowe

€S2 3.2
€S2 33

student krytycznie rozwaza kwestie teoretyczne i praktyczne

student krytycznie ocenia alternatywy w celu wypracowania optymalnego rozwigzania

student wykorzystuje umiejetnos¢ budowania zespotu do realizacji zadan grupowych

student wykazuje umiejetnosci przywddcze i efektywnie pracuje w zespole

student rozumie spoteczng odpowiedzialnos¢ biznesu i istote zréwnowazonego rozwoju

student rozumie i docenia inne kultury oraz miedzynarodowa i spoteczng réznorodnos¢

Wymagania wstepne

Wiedza o:
- klasach systeméw informatycznych stosowanych w logistyce,

- zastosowaniach narzedzi elektronicznych w komunikacji marketingowe;j.

Efekty uczenia sie dla przedmiotu

Kod Efekty w zakresie

Wiedzy

wil Studenci identyfikujg zatozenia relacyjnego modelu
biznesowego.

W2 Studenci charakteryzuja procesy CRM oraz rozrézniajg
wskazniki relacyjne RFM, CLV i NPS.

W3 Studenci formutujg zasady 'IT governance' w ramach

projektéw wdrozeniowych systeméw informatycznych
klasy CRM.

Umiejetnosci

Ul Studenci rozwigzuja problemy pojawiajace sie
we wdrazaniu CRM w przedsiebiorstwie.

u2 Studenci optymalizujg procesy CRM.

U3 Studenci opracowujg projekt wdrozenia systemu
informatycznego klasy CRM.

Kompetencji spotecznych
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Kierunkowe efekty
uczenia sie

K2_W04

K2 _WO05, K2 W06

K2 _W05, K2 _W06

K2_U05, K2_U06, K2_U08

K2_U05, K2_U06, K2_U08

K2_U05, K2_U06, K2_U08

student rozumie najwazniejsze aspekty wptywu makro- i mikrootoczenia na decyzje biznesowe

student przygotowuje prace pisemne i prezentacje ustne zgodnie ze standardami akademickimi

student rozumie i docenia, jak wzgledy etyczne oraz zasady zréwnowazonego rozwoju wptywaja na decyzje

Metody weryfikacji

Udziat w dyskus;ji /
Uczestnictwo w zajeciach

Udziat w dyskus;ji /
Uczestnictwo w
zajeciach, Projekt
grupowy, Praca w grupie

Udziat w dyskus;ji /
Uczestnictwo w
zajeciach, Projekt
grupowy, Praca w grupie

Udziat w dyskus;ji /
Uczestnictwo w
zajeciach, Projekt
grupowy, Praca w grupie

Udziat w dyskus;ji /
Uczestnictwo w
zajeciach, Projekt
grupowy, Praca w grupie

Udziat w dyskus;ji /
Uczestnictwo w
zajeciach, Projekt
grupowy, Praca w grupie
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Kierunkowe efekty

Kod Efekty w zakresie uczenia sie Metody weryfikacji
K1 Studenci sg zorientowani na wypracowanie rozwigzan | K2_K01, K2_K02, K2 K03, | Udziat w dyskusji /
postawionych probleméw uwzgledniajac przy tym K2_K04 Uczestnictwo w
osigganie celdéw biznesowych z poszanowaniem zasad zajeciach, Projekt
etyki. grupowy, Praca w grupie
K2 Studenci sg otwarci na wymiane pogladdéw i twérczy K2_KO01, K2_K02, K2_K04 | Udziat w dyskusji /
dialog. Uczestnictwo w
zajeciach, Projekt
grupowy, Praca w grupie
Tresci programowe
- Cele ksztatcenia dla Efekty uczenia sie dla
Lp. Tresci programowe . .
przedmiotu przedmiotu
1. Zarzadzanie relacjami z klientami (Customer C1 W1, Ul
Relationship management - CRM). Trzy wymiary:
strategia marketingu relacyjnego, systemy
informatyczne klasy CRM, zarzadzanie zmiang w
organizacji.
2. Proces lead management (zarzadzanie szansami C2 W2, U1, U2, K1, K2
sprzedazy).
3. Proces cross-/up-selling. C2 W2, U1, U2, K1, K2
4, Proces zarzadzania lojalnoscia. C2 W2, Ul, U2, K1, K2
5. Proces zarzadzania przeciwdziataniem odchodzeniu C2 W2, U1, U2, K1, K2
klientéw.
6. Optymalizacja proceséw CRM. C2 W2, U1, U2, K1, K2
7. Przygotowanie projektu wdrozenia systemu C3 W3, U1, U3, K1, K2
informatycznego klasy CRM.
8. Wdrozenie kompleksowego programu CRM w C3 W3, U1, U3, K1, K2

przedsiebiorstwie.
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Informacje rozszerzone

Metody nauczania:

Metoda projektéw , Burza mézgdw, Wyktad konwersatoryjny, Dyskusja, Gra dydaktyczna, Analiza przypadkéw

Metody nauczania Sposdb zaliczenia Warunki zaliczenia przedmiotu
Cwiczenia Udziat w dyskusji / Uczestnictwo w zajeciach, Projekt | Przygotowanie grupowego projektu
grupowy, Praca w grupie wdrozenia CRM w przedsiebiorstwie.

Rozliczenie punktéw ECTS

Srednia liczba godzin* przeznaczonych

Forma aktywnosci studenta na zrealizowane aktywnosci

Uczestnictwo w ¢wiczeniach 15
Zbieranie informacji do zadanej pracy 10
Przygotowanie projektu 15
Konsultacje z prowadzacym/i zajecia 20
taczny naktad pracy studenta LiczbaGgodzin EZCI)S
Zajecia z bezposrednim udziatem nauczyciela Liczba3godzin Ef‘:’)S
Naktad pracy zwiazany z zajeciami o charakterze praktycznym LiczbaBgodzin EfI)S

* godzina (lekcyjna) oznacza 45 minut
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Kierunkowe efekty uczenia sie

Kod

K2 W05

K2 W06

K2_K01

K2_K02

K2_K03
K2_K04

K2_U05

K2_U06

K2_U08

K2_W04

Tresé

absolwent dobiera metody i narzedzia, w tym narzedzia statystyczne, matematyczne i informatyczne
pozwalajace opisywac i analizowac podmioty gospodarcze funkcjonujace na rynku oraz procesy i zjawiska w
nich i miedzy nimi zachodzace, a takze wspomagajgce procesy podejmowania decyzji ze szczegdlnym
uwzglednieniem technologii informacyjno-komunikacyjnych i probleméw zréwnowazonego rozwoju

absolwent dobiera techniki pozyskiwania danych, pozwalajace opisywac i analizowa¢ podmioty gospodarcze
funkcjonujace na rynku oraz procesy i zjawiska w nich i miedzy nimi zachodzace, a takze wspomagajace
procesy podejmowania decyzji ze szczegélnym uwzglednieniem technologii informacyjno-komunikacyjnych i
probleméw zréwnowazonego rozwoju

absolwent jest gotéw do krytycznego podejscia do otaczajgcej rzeczywistosci gospodarczej i probleméw
zarzgdzania tahcuchami dostaw

absolwent jest gotéw do podejmowania odpowiedzialnych zobowigzan spotecznych, a takze profesjonalnego
budowania relacji spotecznych i biznesowych

absolwent jest gotéw do kierowania sie interesem publicznym w podejmowanych dziataniach i decyzjach
ekonomicznych

absolwent jest gotéw do myslenia i dziatania w sposéb przedsiebiorczy

absolwent wykorzystuje programy komputerowe w zakresie pozyskiwania i analizy danych, niezbednych w
pracy zawodowe;j

absolwent komunikuje sie, formutuje prace pisemne i raporty, opierajac sie na wybranych teoriach, pogladach
réznych autoréw i/lub danych statystycznych

absolwent wspotpracuje w zespole, przyjmuje rézne role zespotowe, a takze posiada elementarne umiejetnosci
organizacyjne, ktére pozwalaja na osigganie celéw zwigzanych z projektowaniem i podejmowaniem dziatanh
zawodowych

absolwent okresla w pogtebionym stopniu spoteczno-ekonomiczne i prawne a takze etyczne i Srodowiskowe
uwarunkowania dziatalnosci gospodarczej
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