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Poziom ksztatcenia Il stopnia Grupa zaje¢ Grupa zaje¢ obowigzkowych z
zakresu kierunku studiow
Grupa zaje¢ fakultatywnych
Grupa zaje¢ powigzanych z
prowadzonymi badaniami
naukowymi w dziedzinie nauki
zwigzanej z kierunkiem - profil
ogolnoakademicki
Forma studiow stacjonarne Sposob realizacji na uczelni
Rok studiow 2 Jezyk wyktadowy polski
Semestr studiow 3 Liczba punktow ECTS 5.0
Profil ksztatcenia ogolnoakademicki Forma zaliczenia zaliczenie
Jednostka prowadzaca
Imie i nazwisko Odpowiedzialny za przedmiot dr Dorota Buchnowska, prof. UG
wyktadowcy (wyktadowcow) | Prowadzacy zajecia z przedmiotu | dr Dorota Buchnowska, prof. UG
Formy zaje¢ Forma zajec Wyktad Cwiczenia Laboratorium | Projekt Seminarium |RAZEM
Liczba godzin zaje¢ |15.0 0.0 45.0 0.0 0.0 60
W tym liczba godzin zaje¢ na odlegtos¢: 0.0
Aktywnos¢ studenta Aktywnos¢ studenta |Udziat w zajeciach Udziat w Praca wtasna RAZEM
i liczba godzin pracy dydaktycznych, objetych konsultacjach studenta
planem studiow
Liczba godzin pracy |60 4.0 61.0 125
studenta
Cel przedmiotu
Zapoznanie studentéw z:
*  zatozeniami strategii CRM;
*  rodzajami rozwigzan IT wspierajgcych strategie CRM;
»  zadaniami i funkcjonalnoscig systemoéw wspierajgcych CRM,;
*  wykorzystaniem Al w rozwigzaniach CRM,;
»  kierunkami rozwoju systeméw CRM.
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Efekty uczenia sie
przedmiotu

Efekt kierunkowy

Efekt z przedmiotu

Sposéb weryfikacji i oceny efektu

[NEMU2_WO05] Student w
pogtebionym stopniu zna i
rozumie zaawansowane metody,
techniki i narzedzia informatyczne,
statystyczne lub ekonometryczne
wykorzystywane do pozyskiwania,
przetwarzania lub wizualizacji
danych na potrzeby
podejmowania decyzji oraz
weryfikacji hipotez badawczych.

(1) Student zna i rozumie
funkcjonalnosci systeméw CRM
oraz innych rozwigzan
wspierajgcych zarzadzanie
relacjami z klientami oraz wyjasnia
ich znaczenie w realizacji strategii
przedsiebiorstwa.

(2) Student zna i rozumie korzysci
z zastosowania i ograniczenia
wybranych rozwigzan
informatycznych w zakresie
poprawy obstugi klienta.

(3) Student zna i rozumie
koncepcje Agentic CRM oraz
mozliwosci wykorzystania
agentow Al w sprzedazy,
marketingu i obstudze klienta.

(4) Student zna i rozumie kierunki
rozwoju systemow
informatycznych w obszarze
sprzedazy, marketingu i obstugi
klienta.

[SW4] test/egzamin - ustny lub
pisemny

[IEMU2_UO03] Student potrafi
pozyskiwac¢ i weryfikowa¢ dane z
wiasciwie dobranych Zrédet,
gromadzi¢ je, przetwarzac i
wizualizowa¢ za pomocg
nowoczesnych narzedzi
ekonometrycznych,
informatycznych lub
statystycznych.

Student potrafi korzysta¢ z funkcji
systeméw CRM w zakresie
pozyskiwania, przetwarzania i
wykorzystywania danych o
klientach w celu poprawy jakosci i
zwiekszania efektywnosci
procesow, w szczegdlnosci w
obszarze sprzedazy, marketingu i
obstugi klienta.

[SU2] prezentacja/projekt/referat/
raport

[SU8] obserwacja samodzielnej
lub zespotowej pracy studenta

[NEMU2_W04] Student w
pogtebionym stopniu zna i
rozumie ztozony charakter roli
oraz zachowania cztowieka w
organizacji lub projektach,
zaréwno jako jednostki, jak i w
wymiarze grupowym oraz
organizacyjnym.

Student zna i rozumie potrzeby
uzytkownikoéw oraz
uwarunkowania organizacyjne
zwigzane z wykorzystaniem
systeméw CRM i innych
rozwigzan IT wspierajgcych
zarzadzanie relacjami z klientami,
a takze identyfikuje bariery
technologiczne, organizacyjne i
kompetencyjne oraz zrddta oporu
wobec adopcji tych rozwigzan, w
tym rozwigzan opartych na Al i
Agentic Al.

[SW4] test/egzamin - ustny lub
pisemny

[SW2] prezentacja/projekt/referat/
raport

[NEMU2_U12] Student potrafi
przystosowywac, projektowaé lub
tworzy¢ oraz eksploatowac
systemy informatyczne,
wspierajgce funkcjonowanie
podmiotéw gospodarczych.

Student potrafi konfigurowac,
dostosowywac i rozwija¢ system
CRM w celu zwiekszenia
efektywnosci proceséw
sprzedazy, marketingu i obstugi
klienta z wykorzystaniem platform
low-code oraz rozwigzan opartych
na Al.

[SU2] prezentacja/projekt/referat/
raport

[SU8] obserwacja samodzielnej
lub zespotowej pracy studenta
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Tresci przedmiotu
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Wyktad
1. Zalozenia strategii CRM.
2. Narzedzia IT wspierajgce realizacje strategii CRM. Integracja CRM z ekosystemem IT (ERP, Marketing

Automation, e-Commerce, CDP)

Rynek systeméw CRM.

Architektura systeméw CRM.

Zadania i funkcjonalno$é systemoéw w zakresie sprzedazy.

Zadania i funkcjonalnos$¢ systeméw w zakresie obstugi klienta.

Zadania i funkcjonalno$¢ systeméw w zakresie marketingu.

Zarzgdzanie danymi i CDP (Customer Data Platform).

Zastosowanie Al w zarzadzaniu do$wiadczeniami z klientami - generatywna Al i Agentic Al w CRM.

10. Kierunki rozwoju systeméw CRM.
11. Wdrazanie systeméw CRM.

Cwiczenia w laboratorium komputerowym:

Konfiguracja i przygotowanie systemu do pracy.

Podstawowe funkcje systemu CRM — zarzgdzanie kontami, kontaktami, dziataniami.

Praca z systemem CRM w obszarze sprzedazy.

Praca z systemem CRM w obszarze marketingu.

Praca z systemem CRM w obszarze obstugi posprzedazne;.

Dostosowanie systemu CRM — zarzadzanie ustawieniami, prawami dostepu, tworzenie widokow,
dostosowywanie formularzy, proceséw, dashboardéw.

Rozbudowa systemu CRM:

tworzenie formularzy, proceséw, dashboardéw, aplikacii;

budowa przeptywéw — automatyzacja zadan i proceséw w systemach CRM, integracja z innymi
rozwigzaniami IT;

integracja CRM z BI;

budowa i wykorzystanie modeli oraz agentow Al w systemach CRM.

Wymagania wstepne

Podstawowa znajomos$¢ podstawowych rodzajow systemoéw informatycznych zarzgdzania.

i dodatkowe
Sposoby i kryteria Sposdb oceniania (sktadowe) Prég zaliczeniowy Sktadowa oceny koricowej
oceniania 05|ann}’Ch zadania realizowane podczas 51.0% 40.0%
efektow uczenia sie zajeé
projekt zaliczeniowy 51.0% 40.0%
test pisemny 51.0% 20.0%
Zalecana lista lektur Podstawowa lista lektur Buchnowska D., Systemy CRM i analityka biznesowa, [w:] Wrycza S.,

Maslankowski J. (red.), Informatyka ekonomiczna. Teoria i
zastosowanie, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2019

Buchnowska D., Systemy CRM [w:] Informatyka ekonomiczna, Wrycza
S. (red.), PWE, Warszawa 2010

Stanusch M. , CRM. System czy strategia?, Business Readings,
Gliwice 2025

Materiaty dostgepne w ramach MSLE (Microsoft Learn for Educators)

Materials opublikowane na Portalu edukacyjnym.
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Uzupetniajaca lista lektur

Gholam, V. V., Ultimate Microsoft Dynamics 365 CRM for enterprises:
Unlock the power of Microsoft Dynamics 365 CRM to automate your
business processes and drive digital transformation. Orange Education,
2025.

Harper E., Salesforce Data Cloud architect's handbook: Design,
integrate, and activate customer data at scale (2nd ed.). AttributeValue,
2025.

Buchnowska D., Systemy CRM [w:] Informatyka ekonomiczna, Wrycza
S. (red.), PWE, Warszawa 2010

Bfazewicz G., Marketing Automation. W kierunku sztucznej inteligenciji i
hiperpersonalizacji, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2021.

Gartner, Magic Quadrant for CRM Customer Engagement Center
(CEC), 2026;

Gartner, Magic Quadrant for CRM Sales Platforms, 2026;

Gartner, Magic Quadrant™ for B2B Marketing Automation Platforms,
2026

Adresy eZasobdéw

Podstawowe

https://developer.salesforce.com/docs - Dokumentacja systemu
Salesforce dla programistéw

https://learn.microsoft.com/pl-pl/dynamics365/get-started/ -
Dokumentacja systemu MS Dynamics 365

Uzupetniajgce

https://www.destinationcrm.com/IndustryAwards - Destination CRM,
CRM Magazine's Market Awards

https://www.salesforce.com/company/analyst-reports/ - Raporty
rynkowe dotyczace systeméw CRM udostepniane przez Salesforce

Przyktadowe zagadnienia/
przyktadowe pytania/
realizowane zadania

Praktyki zawodowe
w ramach przedmiotu

Nie dotyczy

Dokument wygenerowany elektronicznie. Nie wymaga pieczeci ani podpisu.
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