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Cel przedmiotu

Zapoznanie studentow z:

»  zatozeniami i podstawowymi pojeciami z zakresu CRM (Customer Relationship Management)i CEM
(Customer Experience Management);

*  zadaniami i funkcjonalnoscia systeméw: CRM, CEM i systemoéw automatyzacji marketingu;

»  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 kierunki
rozwoju systemow
informatycznych w obszarze
sprzedazy, marketingu i obstugi
klienta.

[SW4] test/egzamin - ustny lub
pisemny

[IEMU2_UO03] Student potrafi
pozyskiwac¢ i weryfikowac dane z
wiasciwie dobranych zrdédet,
gromadzi¢ je, przetwarzac i
wizualizowa¢ za pomoca
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
zwigkszania efektywnosci
procesow w szczegolnosci w
obszarze sprzedazy, marketingu i
obstugi klienta.

[SU2] prezentacja/projekt/referat/
raport

[SU8] obserwacja samodzielnej
lub zespotowej pracy studenta

[IEMU2_U12] Student potrafi
przystosowywac, projektowac lub
tworzy¢ oraz eksploatowac
systemy informatyczne,
wspierajgce funkcjonowanie
podmiotéw gospodarczych.

Student potrafi dostosowywac i
tworzy¢ spersonalizowane
aplikacje wspierajace procesy
obstugi klienta z wykorzystaniem
platform low-code.

[SUZ2] prezentacja/projekt/referat/
raport

[SU8] obserwacja samodzielnej
lub zespotowej pracy studenta

[IEMU2_WO04] 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
0s06b odpowiedzialnych za
budowanie relacji z klientami w
kontekscie wykorzystania
rozwigzan IT, a takze identyfikuje
bariery i opér pracownikéw przed
adopcjg tych technologii.

[SW2] prezentacja/projekt/referat/
raport

Tresci przedmiotu

Wyktad

Zatozenia CRM i CEM.

Rynek systeméw CRM.

PNDAR N =

Narzedzia IT wspierajace CRM i CEM.

Zadania i funkcjonalnos¢ systeméw CRM.

Zadania i funkcjonalnos$é systemoéw automatyzacji marketingu.
Woykorzystanie analityki biznesowej w systemach CRM.
Zastosowanie Al w zarzagdzaniu do$wiadczeniami (relacjami) z klientami.
Kierunki rozwoju systeméw CRM.

Cwiczenia w laboratorium komputerowym:

WN =

widokow, formularzy, dashboardow.

o0k~

rozwigzaniami IT.
7. Integracja CRM z BI.

8. Wykorzystanie modeli Al w systemach CRM.

Podstawowe funkcje systemu CRM: zarzgdzanie kontami, kontaktami, dziataniami.
Praca z systemem CRM w obszarze sprzedazy, marketingu i obstugi posprzedazne;j.
Kastomizacja systemu CRM: zarzadzanie ustawieniami, prawami dostepu, personalizacja i tworzenie

Budowa spersonalizowanych aplikacji w podejscie low/no-code: tworzenie tabel, formularzy, nawigaciji.
Tworzenie regut biznesowych i proceséw biznesowych w systemach CRM.
Budowa zautomatyzowanych przeptywdéw zadan i proceséw w systemach CRM, integracja z innymi

Wymagania wstepne
i dodatkowe

Podstawowa znajomos¢ podstawowych rodzajéw systeméw informatycznych zarzadzania.

Sposoby i kryteria

Sposob oceniania (sktadowe)

Prog zaliczeniowy

Sktadowa oceny koncowej

ocenignia OSiagan}’Ch projekt zaliczeniowy 51.0% 40.0%
efektéw uczenia sie test pisemny 51.0% 20.0%
zadania realizowane podczas 51.0% 40.0%
zajec
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Zalecana lista lektur Podstawowa lista lektur

Roger J. Baran, Robert J. Galka, Customer Relationship Management.
The Foundation of Contemporary Marketing Strategy, Taylor & Francis,
2016.

Materials opublikowane na Portalu edukacyjnym.

Uzupetniajaca lista lektur

Buchnowska D., Systemy CRM i analityka biznesowa, [w:] Wrycza S.,
Maslankowski J. (eds.), Informatyka Ekonomiczna. Teoria i
zastosowania, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2019,
(rozdziat 18).

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

Btazewicz G., Rewolucja z Marketing Automation. Jak wykorzysta¢
potencjat Big Data, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2016.

Adresy eZasobow

Przyktadowe zagadnienia/
przyktadowe pytania/
realizowane zadania

Praktyki zawodowe Nie dotyczy
w ramach przedmiotu

Dokument wygenerowany elektronicznie. Nie wymaga pieczeci ani podpisu.

Data wygenerowania: 30.06.2026 19:26

Strona 3z3




