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Politechnika Poznanska Europejski System Transferu Punktow
Wydziat Budowy Maszyn i Zarzadzania

KARTA OPISU MODULU KSZTALCENIA

Nazwa modutu/przedmiotu Kod

Systemy klasy CRM 1010225541010250093
Kierunek studiow Profil ksztatcenia Rok / Semestr

(ogdlnoakademicki, praktyczny)

Zarzadzanie i inzynieria produkcji - studia ogoélnoakademicki 214

Sciezka obieralno$ci/specjalnosé Przedmiot oferowany w jezyku: | Kurs (obligatoryjny/obieralny)
Informatyzacja produkcji polski obieralny
Stopien studiow: Forma studiow (stacjonarna/niestacjonarna)
Il stopien niestacjonarna

Godziny Liczba punktéw

Wyktady: 8  Cwiczenia: - Laboratoria: 8  Projekty/seminaria: - 2
Status przedmiotu w programie studiéw (podstawowy, kierunkowy, inny) (ogdlnouczelniany, z innego kierunku)

inny ogdélnouczelniany
Obszar(y) ksztatcenia i dziedzina(y) nauki i sztuki Podziat ECTS (liczba i %)
nauki techniczne 2 100%
nauki techniczne 2 100%

Odpowiedzialny za przedmiot / wyktadowca:

Ewa Dostatni

email: ewa.dostatni@put.poznan.pl

tel. 61 6652 731

Wydziat Budowy Maszyn i Zarzgdzania
ul. Piotrowo 3 60-965 Poznan

Wymagania wstepne w zakresie wiedzy, umiejetnosci, kompetenciji spotecznych:

. Ma podstawowg wiedze o miejscu i znaczeniu marketingu w systemie nauk, w gospodarce i w
1 Wiedza: przedsigbiorstwie, ma wiedze obejmujgcg implementacje wspotczesnych standardéw
zarzgdzania w systemach informatycznych

L. .. Umie wykorzysta¢ metody i instrumenty marketingowe do rozwigzywania problemow i
2 Umiejetnosci: | planowania dziatalnosci przedsiebiorstwa. potrafi pozyskiwaé informacje z informatycznych
systemow zarzgdzania

3 Kompetencje | Potrafi mysle¢ i dziata¢ w sposéb przedsigbiorczy, ma $wiadomosé roli informatyzacji w
spoteczne dziataniach inzynierskich w obszarze zarzadzania produkcja, jest przygotowany do aktywnego
uczestniczenia w zespofach i organizacjach prowadzgcych dziatania marketingowe

Cel przedmiotu:

Celem przedmiotu jest przygotowanie studenta do efektywnego budowania, analizowania oraz interpretowania relacji z
klientami z wykorzystaniem technologii informatycznych stosowanych dla potrzeb wspomagania analitycznego, operacyjnego
oraz komunikacyjnego

Efekty ksztatcenia i odniesienie do kierunkowych efektéw ksztalcenia

Wiedza:

1. Posiada wiedze z zakresu rozwigzan systemow klasy CRM (analitycznych, operacyjnych i kontaktowych) -
[K2_W11 K2_W12]

2. Zna koncepcje zarzadzania relacjami z klientami stosowane w przedsiebiorstwach - [K2_W11 K2_W07]
3. Zna metody wdrazania systemow klasy CRM - [K2_W11 K2_W14]

Umiejetnosci:

1. Umie wykorzysta¢ wspomaganie komputerowe do zarzgdzania relacjami z klientem - [K2_U20]
2. Potrafi dobra¢ metode oraz system klasy CRM dla przedsiebiorstwa - [K2_U20]

3. Umie opracowac strategie zarzgdzania relacjami z klientem - [K2_U21]

4. Potrafi obstugiwac i przygotowa¢ wdrozenie systemu klasy CRM (bs4) - [K2_U07 K2_U20]

Kompetencje spoteczne:

1. Potrafi dziata¢ w zespole - [K2_K03 K2_K04]
2. Potrafi kierowa¢ zespotem projektowym wdrazajgcym system informatyczny - [K2_K03 K2_K04]
3. Potrafi samodzielnie rozwija¢ wiedze w przedmiocie - [K2_K01]

Sposoby sprawdzenia efektow ksztatcenia
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Ocena formutujaca:
a - laboratorium: na podstawie oceny biezgcego postepu realizacji zadan laboratoryjnych
b - wykfadu: na podstawie odpowiedzi na pytania dotyczgce materialu oméwionego na poprzednich wyktadach.

Ocena podsumowujgca:

a - laboratorium: zaliczenie na podstawie samodzielnie wykonanych éwiczen w systemie bs4. W celu zaliczenia muszg zosta¢
wykonane wszystkie wymagane zadania.

b - wykfad: zaliczenie na podstawie egzaminu sktadajgcego sie z 5 pytan ogdlnych (zaliczenie w przypadku poprawnej
odpowiedzi ha min. 3 pytania: <3 ? ndst, 3 ? dst, 3,5 ? dst+, 4 ? db, 4,5 ? db+, 5 ? bdb) przeprowadzane na koniec semestru.

Tresci programowe

Wyktady:

Podstawowe informacje nt. filozofii CRM (geneza, podej$cia do CRM, cele i korzysci).
Rodzaje i wybor strategii CRM.

Budowanie relacji z klientami.

Budowanie macierzy identyfikacji klientow.

Systemy informatyczne wspomagajgce CRM.

Organizacja projektu CRM w przedsiebiorstwie produkcyjnym.

Przygotowanie do wdrozenia systemu klasy CRM.

Przyktady wdrozen.

Rozwoj CRM na rynkach swiatowych.
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Projekt:
Zapoznanie si¢ z funkcjonalnoscig systeméw CRM (oprogramowanie ? system klasy CRM- bs4). Opracowanie projektu
wdrozenia systemu klasy CRM w przedsigbiorstwie (macierz identyfikacji klientow, opis proceséw obstugi klienta,
opracowanie programu lojalnosciowego, przeprowadzenie analizy wymagan dla systemu klasy CRM oraz optacalnosci
wdrozenia, wybdr i opracowanie zatozen organizacyjnych dla wdrozenia systemu klasy CRM w przedsiebiorstwie).

Literatura podstawowa:

1. Dyche J., CRM. Relacje z klientami, Helion, Gliwice 2002

2. Stachowicz ? Stanuch A., Stanuch M., CRM, Przewodnik dla wrazajgcych, Placet, Warszawa

3. Mazur A., Mazur D., Jak wdrozy¢ CRM w matej i $Sredniej firmie, MADAR 2004

Literatura uzupetniajaca:

1. Gwiazda E., Wiasciwe relacje z klientem ? system CRM, Ekonomika i Organizacji produkcji, 2002
2. Dembinska-Cyran I., Hatub-lwan J., Perenc J., Zarzadzanie Kontaktami z klientem, Difin,2004

Bilans nakladu pracy przecietnego studenta

Czynnosé Czas (godz.)
1. Wyktad 8
2. Laboratorium 8
3. Konsultacje dot. labolatorium 2
4. Przygotowanie do labolatorium 15
5. Przygotowanie do egzaminu 25
6. Egzamin
7. Omowienie egzaminu

Obciazenie praca studenta

forma aktywnosci godzin ECTS
taczny naktad pracy 60
Zajecia wymagajgce bezposredniego kontaktu z nauczycielem 18
Zajecia o charakterze praktycznym 23
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