
karta przedmiotu
	Nazwa przedmiotu
	CRM


1.  Usytuowanie przedmiotu w systemie studiów

	1.1. Kierunek studiów 
	Zarządzanie

	1.2. Forma i ścieżka studiów
	Stacjonarne/Niestacjonarne

	1.3. Poziom kształcenia
	Studia I stopnia

	1.4. Profil studiów
	Praktyczny


	1.5. Specjalność
	-

	1.6. Koordynator przedmiotu
	Dr Mariusz Nowak


2. Ogólna charakterystyka przedmiotu

	2.1. Przynależność do grupy przedmiotu
	Kierunkowy/praktyczny

	2.2. Liczba ECTS
	2

	2.3. Język wykładów
	Polski

	2.4. Semestry, na których realizowany jest przedmiot
	IV

	2.5.Kryterium doboru uczestników zajęć
	-


3. Efekty uczenia się i sposób prowadzenia zajęć
3.1.  Cele przedmiotu 
	Lp.
	Cele przedmiotu

	
	

	C1
	Nabycie wiedzy z zakresu CRM w przedsiębiorstwie.

	C2
	Zaznajomienie studentów z systemami, narzędziami i metodami wdrażania CRM w przedsiębiorstwie.

	C3
	Zaznajomienie studentów z korzyściami wynikającymi z zastosowania i wdrożenia CRM w przedsiębiorstwie.

	C4
	Rozwinięcie umiejętności pozyskiwania i zarządzania klientem oraz kształtowania wizerunku przedsiębiorstwa.

	C5
	Rozwinięcie umiejętności pozwalających na zaprojektowanie projektu CRM


3.2. Przedmiotowe efekty uczenia się, z podziałem na wiedzę, umiejętności i kompetencje, wraz z odniesieniem do kierunkowych efektów uczenia się
	Lp.
	Opis przedmiotowych efektów 
uczenia się
	Odniesienie do 
kierunkowych efektów

uczenia się (symbole)
	Sposób realizacji (zaznaczyć „X”)

	
	
	
	ST
	NST

	
	
	
	Zajęcia na Uczelni
	Zajęcia na 
platformie
	Zajęcia na Uczelni
	Zajęcia na 
platformie

	Po zaliczeniu przedmiotu student w zakresie wiedzy zna i rozumie

	W1
	Ma wiedzę z zakresu CRM oraz wiedzę o funkcjach jakie pełni CRM w budowaniu relacji przedsiębiorstwa z klientem.
	Z1_W01
Z1_W08
	X
	
	X
	

	W2
	Zna i rozumie rolę rozwoju technicznego i jego zastosowania w funkcjonowaniu systemów CRM w przedsiębiorstwie, zna metody i narzędzia wdrażania CRM
	Z1_W08
	X
	
	X
	

	W3
	Zna korzyści wynikające z zastosowania i wdrożenia CRM w przedsiębiorstwie
	Z1_W08
	X
	
	X
	

	Po zaliczeniu przedmiotu student w zakresie umiejętności potrafi

	U1
	Potrafi samodzielnie przygotować plan wdrażania systemów CRM w przedsiębiorstwie.
	Z1_U17
	X
	
	X
	

	U2
	Umie docierać do źródeł wiedzy pokazujących przykłady wdrażania CRM w działalności przedsiębiorstwa i praktycznie z nich korzystać w celu stworzenia własnego projektu CRM.
	Z1_U10
	X
	
	X
	

	Po zaliczeniu przedmiotu student w zakresie kompetencji społecznych jest gotów do

	K1
	Potrafi myśleć i działać według orientacji przedsiębiorstwa ukierunkowanego na relacje z klientem.
	Z1_K02 
	X
	
	X
	

	K2
	Potrafi rozstrzygać dylematy pojawiające się podczas realizacji określonych zadań związanych z planowaniem i wdrażaniem CRM
	Z1_K03
	X
	
	X
	


3.3. Formy zajęć dydaktycznych i ich wymiar godzinowy - Studia stacjonarne (ST),  Studia niestacjonarne (NST)
	Ścieżka
	Wykład
	Ćwiczenia
	Projekt
	Warsztat
	Laboratorium
	Seminarium
	Lektorat
	Zajęcia prowadzone z wykorzystaniem metod i technik kształcenia na odległość w formie ……………….
	Inne
	Punkty ECTS

	ST
	
	
	30
	
	
	
	
	
	
	2

	NST
	
	
	10
	
	
	
	
	
	
	2


3.4. Treści kształcenia (oddzielnie dla każdej formy zajęć: (W, ĆW, PROJ, WAR, LAB, LEK, INNE). Należy zaznaczyć (X), w jaki sposób będą realizowane dane treści (zajęcia na uczelni lub zajęcia na platformie e-learningowej prowadzone z wykorzystaniem metod i technik kształcenia na odległość)
RODZAJ ZAJĘĆ: PROJEKT
	Lp.
	Treść zajęć
	Odniesienie do przedmiotowych efektów uczenia się
	Sposób realizacji (zaznaczyć „X”)

	
	
	
	ST
	NST

	
	
	
	Zajęcia na Uczelni
	Zajęcia na 
platformie
	Zajęcia na Uczelni
	Zajęcia na 
platformie

	1.
	CRM - definicje i istota
	W1, W3, U1, K1
	X
	
	X
	

	2.
	Korzyści wynikające z wdrożenia systemu CRM
	W2, W3, U2, K2
	X
	
	X
	

	3.
	Systemy informatyczne wykorzystujące CRM i ich funkcjonalności
	W2, U2, K2
	X
	
	X
	

	4.
	Potencjalne grupy klientów i ich potrzeby w systemie CRM.
	W2, U2, K1
	X
	
	X
	

	5.
	Budowanie strategii CRM  i plan jej wdrażania
	W1, U2, K2
	X
	
	X
	


	6.
	Wykorzystanie narzędzi internetowych w strategii CRM.
	W1, W2, U1, K1
	X
	
	X
	

	7.
	Praca nad projektem – przygotowanie w grupie strategii CRM na przykładzie wybranego przedsiębiorstwa.
	U1, U2, K1, K2
	X
	
	X
	

	8.
	Podsumowanie zajęć i omówienie ocen.
	
	X
	
	X
	


3.5. Metody weryfikacji efektów uczenia się (wskazanie i opisanie metod prowadzenia zajęć oraz weryfikacji osiągnięcia efektów uczenia się oraz sposobu dokumentacji)
	Efekty przedmiotowe
	Metody dydaktyczne
	Metody weryfikacji efektów uczenia się
	Sposoby dokumentacji

	WIEDZA

	W1-W3
	Przedstawienie i omówienie zagadnień z użyciem prezentacji multimedialnej
	Test wiedzy (30% oceny końcowej)
	Oceniony i zarchiwizowany arkusz testu

	UMIEJĘTNOŚCI

	U1-U2
	Design thinking, praca nad strategią CRM, analiza przypadku, 
	Przygotowanie w grupie  strategii CRM na przykładzie wybranego przedsiębiorstwa (70% oceny końcowej)
	Oceniony i zarchiwizowany projekt strategii

	KOMPETENCJE SPOŁECZNE

	K1-K2
	Design thinking, praca nad strategią CRM, analiza przypadku
	Przygotowanie w grupie  strategii CRM na przykładzie wybranego przedsiębiorstwa (70% oceny końcowej)
	Oceniony i zarchiwizowany projekt strategii


3.6. Kryteria oceny osiągniętych efektów uczenia się
	Efekt uczenia się
	Na ocenę 3 lub „zal.”

student zna i rozumie/potrafi/jest gotów do
	Na ocenę 3,5 student zna i rozumie/potrafi/jest gotów do
	Na ocenę 4 student zna i rozumie/potrafi/jest gotów do
	Na ocenę 4,5 student zna i rozumie/potrafi/jest gotów do
	Na ocenę 5 student zna i rozumie/potrafi/jest gotów do

	W
	51-60% wiedzy wskazanej w efektach uczenia się
	61-70% wiedzy wskazanej w efektach uczenia się
	71-80% wiedzy wskazanej w efektach uczenia się
	81-90% wiedzy wskazanej w efektach uczenia się
	91-100% wiedzy wskazanej w efektach uczenia się

	U
	51-60% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się
	61-70% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się
	71-80% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się
	81-90% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się
	91-100% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się

	K
	51-60% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się
	61-70% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się
	71-80% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się
	81-90% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się
	91-100% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się


3.7. Zalecana literatura

Podstawowa 

1. Lencioni P., Odkryj się : nowatorski model sprzedaży, który pozwoli ci zdobyć zaufanie i lojalność klientów, MT Biznes, Warszawa, 2020

2. Deszczyński B.: „CRM – strategia, system, zarządzanie zmianą”, Wydawnictwo Wolters Kluwer Polska 2011
3. Januszewski A.: ”Funkcjonalność informatycznych systemów zarządzania”, t.2., Wydawnictwo Naukowe PWN 2008
4. Stachowicz-Stanusch A., Stanusch M.: „CRM: przewodnik dla wdrażających”, Warszawa, Wydawnictwo Placet 2007
Uzupełniająca

5. Januszewski A.: ”Funkcjonalność informatycznych systemów zarządzania”, t.1., Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2012

6. Urban W., Siemieniako D., Lojalność klientów : modele, motywacja i pomiar, Wydawnictwo Nau    kowe PWN, Warszawa, 2012

7. Todman C., Projektowanie hurtowni danych : wspomaganie zarządzania relacjami z klientami, Helion, Gliwice, 2011

4. Nakład pracy studenta - bilans punktów ECTS
	Rodzaje aktywności studenta
	Obciążenie studenta

	
	ST
	NST

	Zajęcia wymagające bezpośredniego kontaktu studenta z nauczycielem akademickim w siedzibie uczelni
	30
	10

	Zajęcia przewidziane planem studiów
	30
	10

	Praca własna studenta
	20
	40

	Przygotowanie bieżące do zajęć, przygotowanie prac projektowych/prezentacji/itp.
	10
	20

	Przygotowanie do zaliczenia zajęć
	10
	20

	SUMARYCZNE OBCIĄŻENIE GODZINOWE STUDENTA
	50
	50

	Liczba punktów ECTS
	2
	2
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