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KARTA OPISU PRZEDMIOTU - SYLABUS

Nazwa przedmiotu
Systemy klasy CRM

Przedmiot

Kierunek studiow Rok/semestr

Zarzadzanie i inzynieria produkcji 1/2

Studia w zakresie (specjalnosé) Profil studidow

Informatyzacja produkcji ogoélnoakademicki

Poziom studiéw Jezyk oferowanego przedmiotu
drugiego stopnia polski

Forma studiéw Wymagalnos¢

stacjonarne obieralny

Liczba godzin

Wyktad Laboratoria Inne (np. online)
15
Cwiczenia Projekty/seminaria
15
Liczba punktow ECTS
2
Wyktadowcy
Odpowiedzialny za przedmiot/wyktadowca: Odpowiedzialny za przedmiot/wyktadowca:

dr hab. inz. Ewa Dostatni

e-mail: ewa.dostatni@put.poznan.pl
tel. 61 665 2731

Wydziat Inzynierii Mechanicznej

ul. Piotrowo 3, 60-965 Poznan

Wymagania wstepne

Ma podstawowaq wiedze o miejscu i znaczeniu marketingu w systemie nauk, w gospodarce i w
przedsiebiorstwie, ma wiedze obejmujgcg implementacje wspotczesnych standardéw zarzgdzania w
systemach informatycznych. Umie wykorzysta¢ metody i instrumenty marketingowe do rozwigzywania
probleméw i planowania dziatalnosci przedsiebiorstwa. potrafi pozyskiwaé informacje z informatycznych
systemow zarzadzania. Potrafi mysleé i dziata¢ w sposéb przedsiebiorczy, ma swiadomos¢ roli
informatyzacji w dziataniach inzynierskich w obszarze zarzgdzania 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
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interpretowania relacji z klientami z wykorzystaniem technologii informatycznych stosowanych dla
potrzeb wspomagania analitycznego, operacyjnego oraz komunikacyjnego.

Przedmiotowe efekty uczenia sie

Wiedza

Student posiada wiedze z zakresu rozwigzan systemdw klasy CRM (analitycznych, operacyjnych i
kontaktowych). Zna koncepcje zarzadzania relacjami z klientami stosowane w przedsiebiorstwach. Zna
metody wdrazania systemow klasy CRM.

Umiejetnosci
Student umie wykorzysta¢ wspomaganie komputerowe do zarzgdzania relacjami z klientem. Potrafi

dobra¢ metode oraz system klasy CRM dla przedsiebiorstwa. Umie opracowad strategie zarzagdzania
relacjami z klientem. Potrafi obstugiwad i przygotowaé wdrozenie systemu klasy CRM (bs4).

Kompetencje spoteczne
Potrafi dziata¢ w zespole. Potrafi kierowac zespotem projektowym wdrazajgcym system informatyczny.
Potrafi samodzielnie rozwija¢ wiedze w przedmiocie

Metody weryfikacji efektow uczenia sie i kryteria oceny
Efekty uczenia sie przedstawione wyzej weryfikowane sg w nastepujacy sposob:
Ocena formutujaca:

laboratorium: na podstawie oceny biezgcego postepu realizacji zadan laboratoryjnych

wyktad: na podstawie odpowiedzi na pytania dotyczgce materiatu oméwionego na poprzednich
wyktadach.

Ocena podsumowujaca:

laboratorium: zaliczenie na podstawie zadan wykonywanych podczas laboratorium (zaliczenie przy
stanowisku komputerowym) oraz uzyskaé pozytywng ocene z wykonanego sprawozdania z
przeprowadzonych éwiczen,

wyktad: zaliczenie na podstawie kolokwium sktadajgcego sie z pytan otwartych punktowanych w skali 0-
1; kolokwium jest zdane po uzyskaniu co najmniej 55% punktéw. Omoéwienie wynikéw kolokwium.
Kolokwium przeprowadzane jest na koniec semestru.

Tresci programowe

Wyktady:

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

Budowanie relacji z klientami.
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Budowanie macierzy identyfikacji klientow.

Systemy informatyczne wspomagajgce CRM.

Organizacja projektu CRM w przedsiebiorstwie produkcyjnym.
Przygotowanie do wdrozenia systemu klasy CRM.

Przyktady wdrozen.

Rozwdéj CRM na rynkach swiatowych.

Laboratrium:

Zapoznanie sie z funkcjonalnoscig systeméw CRM (oprogramowanie — system klasy CRM- bs4).
Opracowanie projektu wdrozenia systemu klasy CRM w przedsiebiorstwie (macierz identyfikacji
klientéw, opis procesdw 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).

Metody dydaktyczne

Wyktad: prezentacja multimedialna ilustrowana przyktadami podawanymi na tablicy, rozwigzywanie
zadan.

Cwiczenia laboratoryjne: rozwigzywanie zadan, dyskusja, praca w zespole. Praca przy stanowiskach
komputerowych

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 sSredniej firmie, MADAR 2004

Uzupetniajgca
1. Gwiazda E., Wtasciwe relacje z klientem — system CRM, Ekonomika i Organizacj produkcji, 2002

2. Dembinska-Cyran I., Hatub-lwan J., Perenc J., Zarzgdzanie Kontaktami z klientem, Difin,2004
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Bilans naktadu pracy przecietnego studenta

EUROPEISKI SYSTEM TRANSFERU I AKUMULACII PUNKTOW (ECTS)

Godzin ECTS
taczny nakfad pracy 50 2,0
Zajecia wymagajgce bezposredniego kontaktu z nauczycielem 30 1,5
Praca wtasna studenta (studia literaturowe, przygotowanie do zajec 20 0,5

laboratoryjnych, przygotowanie do kolokwium)?!

I niepotrzebne skresli¢ lub dopisaé inne czynnosci




