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Cel przedmiotu
Gtéwnym skutkiem ksztatcenia bedzie poznanie funkcjonalnosci narzedzia informatycznego CRM.

Wymagania wstepne

Podstawy zarzadzania.

Zakres tematyczny

Definicje Customer Relationship Management, zatozenia filozofii CRM - obszar: Zrozumienia rynku i klientow, obszar: Rozwijania oferty, obszar: Zdobywania klientéw.
Oprogramowanie CRM - oméwienie funkcjonalnosci, kluczowe wskazniki, trendy rozwojowe w systemach CRM. Marketing w procesie pozyskiwania i utrzymywania klientéw:
instrumenty marketingu mix, narzedzia komunikacji marketingowej w CRM. Proces planowania rozwoju relacji z klientem: definiowanie profilu klienta, definiowanie terminarza,
ruchomych sum rocznych, budowanie zespotu ds. klienta. Analiza ABC klientéw. Segmentacja klientow - kryteria segmentacji odbiorcéw instytucjonalnych: ekonomiczne,
logistyczne, marketingowe, psychologiczne. Analiza strategicznej relacji firmy z klientami (macierz strategii, opcje strategiczne, macierz identyfikacji i selekciji). Koncepcja cyklu
zamawiania w CRM.

W ramach laboratorium nalezy scharakteryzowa¢ wybrane przedsiebiorstwo z uwzglednieniem profilu dziatalnosci. Na tej podstawie wykonywane beda nastepujace zadania w
wybranych systemach informatycznych (np.: Firmao, Bitrix24, SAP):

Wprowadzenie profilu przedsigbiorstwa

Zbudowanie bazy danych o kontrahencie

Zbudowanie bazy danych o produktach

Dodanie pracownikéw do kontaktow

Wykonanie akcji mailingowej, projektu sklepu internetowego

Wygenerowanie dokumentow sprzedazowych (tj. zapytania ofertowe, faktury)
. Generowanie raportow

. Tworzenie notatek handlowych

® N oo AW 2

Metody ksztatcenia

Wyktad konwencjonalny. Laboratorium

Efekty uczenia sie i metody weryfikacji osiggania efektéw uczenia sie
Opis efektu Symbole efektow Metody weryfikacji Forma zajeé
Potrafi pozyskiwac informacje z baz danych oraz innych Zrédet dla potrzeb pracy ¢ K_U01 ® wykonanie sprawozdan ® Laboratorium

w systemie informatycznym CRM. laboratoryjnych


http://www.wm.uz.zgora.pl/
http://www.wm.uz.zgora.pl/
http://www.wm.uz.zgora.pl/

Opis efektu Symbole efektéw Metody weryfikacji Forma zajeé

Potrafi dokumentowac przebieg pracy w postaci protokotu z pracy w systemie ® K U15 ® wykonanie sprawozdan ® Laboratorium
informatycznym CRM oraz opracowa¢ wyniki prac i przedstawic¢ je w formie laboratoryjnych

czytelnego sprawozdania.

Ma uporzadkowang wiedze ogdlng w zakresie zarzadzania relacjami z klientami ® K W17 ¢ kolokwium ® Wyktad
zwigzang z Zarzadzaniem i Inzynierig Produkcji.

Potrafi przyjmowac rézne role (kierownika przedsiebiorstwa, fakturzysty, ® KK03 ® wykonanie sprawozdan ® Laboratorium
handlowca, planisty kampanii marketingowych) z perspektywy zespotu ds. laboratoryjnych

klienta.

Potrafi wskaza¢ trendy rozwoju w zakresie aplikacji informatycznych ® K_W36 ® kolokwium ® Wyktad

dotyczacych CRM.

Warunki zaliczenia

Wyktad: zaliczenie na ocene

Ocena wystawiana na podstawie testu pisemnego obejmujgcego weryfikacje znajomosci przedmiotowych zagadnien.

Laboratorium: zaliczenie na ocene

Ocena wyznaczana na podstawie oceny umiejetnosci zwigzanych z realizacja zadan laboratoryjnych i przygotowania dokumentacii.

Zaliczenie przedmiotu: Ocena koricowa na zaliczenie przedmiotu jest $rednig arytmetyczng z ocen za poszczegdlne formy zajec.
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