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Zarzgdzanie relacjami z Klientem
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. Wstep do przedmiotu — podstawowe pojecia
. Strategia wdrozenia CRM

. CRM — wady i zalety

. CRM — podstawowe moduty

. Bazy klientéw

. Budowanie bazy klientéw

. CRM zastosowanie w praktyce

. Kanaty dotarcia do klientéw

. Kanaty dotarcia do klientow cz. 2

Pozyskanie Klienta B2C

Pozyskanie Klienta B2B

Cele sprzedazowe

Realizacja celéw sprzedazy

Realizacja celéw sprzedazy cz. 2

Lejek sprzedazowy

Zarzadzanie procesem sprzedazy przy uzyciu systemu CRM
Wprowadzanie danych do systemu CRM
Segmentacja klientéw

Aktualizacja danych klientéw

Rodzaje programéw CRM

CRM operacyjny

CRM analityczny

CRM komunikacyjny

RODO czyli ochrona danych osobowych
Przetwarzanie danych osobowych a zarzadzanie relacjami z klientem
CRM a ochrona danych osobowych

Proces sprzedazy — podstawowe pojecia
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Proces sprzedazy — monitorowanie dziatan

Dziatania sprzedazowe realizowane w oparciu o zasade SMART
Tworzenie lejkéw sprzedazowych

Konfiguracja i wdrozenie systemu eCRM

Konfiguracja i wdrozenie systemu eCRM cz. 2

Raporty

Mozliwosci systemu CRM

Wdrozenie systemu CRM — wady i zalety

,Churn” wskaznik utraty klientéw i rola CRM w utrzymaniu klienta
Lead sprzedazowy

Jak przygotowac dobrg oferte handlowg?

Podsumowanie cz. 1

Podsumowanie cz. 2
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Wyktad 1

Temat zajec:

Wstep do przedmiotu — podstawowe pojecia

Streszczenie zajec:

Tematem wyktadu jest przyblizenie studentowi tematyki zwigzanej z systemem CRM oraz
systemem pokrewnym.

Cel zaje¢:
- zapoznanie sie z pojeciem systemu CRM
- zapoznanie sie z pojeciem systemu ERP

- przyblizenie pojecia MDM

Forma zajec:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Wazne jest, aby juz na tym etapie zapoznaé studentéw z podstawowymi zagadnieniami
dotyczacymi systemdw informatycznych w organizacjach. Wazne jest aby student po
wyktadzie potrafit wskaza¢ podstawowe réznice pomiedzy system CRM a systemem ERP.

Na tym etapie wdrozenia do przedmiotu warto porozmawiac¢ ze studentami czy zawodowo
maja lub mieli styczno$é z systemem CRM i/lub ERP. Mozna poprosi¢ studentéw o wskazanie
ich spostrzezen dotyczacych obu systemow.
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Wyktad 2

Temat zajec:

Strategia wdrozenia CRM

Streszczenie zajec:

Tematem wyktadu omowienie celdw i determinantdw jakimi kierujg sie przedsiebiorstwa
w chwili podjecia decyzji o wdrozeniu strategii CRM.

Cel zaje¢:
- szczegotowe omowienie gtdwnych celéw wdrozenia CRM
- przyblizenie strategii CRM

- korzysci i determinanty wynikajace z wdrozenia CRM

Forma zaje¢:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Na tym etapie kluczowe pozostaje przedstawienie i omdéwienie ze studentami gtéwnych celow
jakimi powinny kierowad sie firmy w chwili wdrozenia strategii i systemu CRM. Kluczowym jest
wskazanie dwéch réznych aspektédw czyli wizji i systemu informatycznego jako dwa zalezne od
siebie czynniki: strategia bez systemu nie przyniesie wymiernych efektéw a wdrozenie system
bez strategii sie nie powiedzie.

Warto wskaza¢ studentom 3 cele i otworzy¢ dyskusje dydaktyczng zadajgc im pytanie jakie ich
zdaniem korzysci dla przedsiebiorstwa niesie wdrozenie strategii CRM.
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Wyktad 3

Temat zajec:

CRM - wady

Streszczenie zajec:

Tematem zajec jest omdwienie gtdwnych wad i zalet systemu eCRM.

Cel zajec:
- omowienie zalet CRM

- omowienie wad CRM

Forma zaje¢:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Jak kazdy system, tak tez CRM, ma swoje wady i zalety. Warto jest zwrdci¢ uwage na tym
etapie wdrozenia, aby studenci potrafili wskaza¢ zaréwno wady, jak i zalety systemu.

Warto jest otworzy¢ z nimi dyskusje, co jeszcze ich zdaniem, moze by¢ korzystane po implikacji
systemu, ale takze jakie widzg skutki negatywne.

Na tym etapie mozna oméwié ze studentami ich doswiadczenia zwigzane z korzystaniem
z systemu, jakie sg ich subiektywne odczucia, ale takze obiektywne opinie.
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Wykiad 4

Temat zajec:

CRM podstawowe moduty

Streszczenie zajec:

Tematem wyktadu jest omdéwienie podstawowych modutdw, z jakich sktada sie dobry system
CRM.

Cel zaje¢:

- przedstawienie podstawowych modutéw
- omdéwienie modutu sprzedazowego

- oméwienie modutu marketingowego

- omoéwienie modutu obstugi posprzedazowej

Forma zaje¢:

Wyktad + prezentacja systemu VCC

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Podczas tego wyktadu warto skupi¢ sie na przedstawieniu i szczegétowym omowieniu
3 gtébwnych modutdw jakie powinien posiada¢ dobry system CRM. Na tym etapie mozina
zaprezentowaé studentom system CRM, podzieli¢ go na poszczegdlne moduty i wskazac
zastosowanie.

Konieczne bedzie wyjasnienie pojeé cross i up — selling, ktére pojawiajg sie w jednym
z modutéw.
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Wyktad 5

Temat zajec:

Bazy klientow

Streszczenie zajec:

Podczas tego wykfadu student pozna rdéznice pomiedzy bazg klientéw aktywnych a baza
klientow potencjalnych. W trakcie zaje¢ dowie sie takze, jakie sg gtéwne Zrddta pozyskiwania
danych.

Cel zajec:
- oméwienie zagadnienia zwigzanego z pojeciem bazy klientéw aktywnych
- omoéwienie zagadnienia zwigzanego z pojeciem bazy klientéw potencjalnych

- poznanie zrédet pozyskiwania danych

Forma zajec:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Ten etap powinien wprowadzi¢ studentéw w zagadnienia zwigzane z bazg danych. Student
powinien znac¢ rdznice pomiedzy bazg klientéw aktywnych a baza klientéw potencjalnych.
Mozna tutaj otworzy¢ dyskusje dydaktyczng dotyczgca pozyskiwania i tworzenia bazy danych
— skad ich zdaniem najlepiej pozyskaé jak najlepsza jakosciowo baze klientéw. Warto takze
zapytac o ich doswiadczenia — czy tworzyli juz bazy danych i jaki sposéb ich zdaniem powinny
by¢ najbardziej skuteczne.
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Wykiad 6

Temat zajec:

Budowanie bazy klientow

Streszczenie zajec:

Kontynuacja wykfadu 5. Tutaj student poznaje role jakg petni stworzenie dobrej jakosciowo
bazy danych.

Cel zaje¢:
- poznanie roli jakg petni baza danych
- jakos¢ bazy danych

- zasady wdrozenia

Forma zajec:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Na poczatku wyktadu warto w dwéch zdaniach przypomnieé zagadnienia z wykfadu
5, poniewaz sg ze sobg mocno powigzane. Tutaj prowadzacy powinien jednak skupié¢ sie na
tym, jak duzg role petni baza danych klientéw. Dyskusja dydaktyczna pozwoli na poznanie ich
punktu widzenia jaki impakt finansowy dla przedsiebiorstwa niesie za sobg dobra jakosciowo
baza. Warto omoéwié co firma zyskuje, a ile moze stracic.

Prowadzacy kilka minut powinien poswieci¢ takze na omdwienie ze studentami, jak przed
wdrozeniem strategii CRM wygladata ,,baza danych” i o co warto zadbac¢ przy jej implementacji
do systemu.
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Wyktad 7

Temat zajec:

CRM zastosowanie w praktyce

Streszczenie zajec:

W trakcie wyktadu student zapoznaje sie z praktycznymi aspektami wdrozenia CRM.

Cel zajec:
- poznanie zadan systemu CRM

- omowienie funkcji praktycznych systemu

Forma zaje¢:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Prowadzgcy podczas tego wyktadu powinien skupié sie na przedstawieniu zadan systemu
CRM. Praktyczne przedstawienie zastosowanie funkcji CRM bedzie kluczowe przy wdrazaniu
ich w system informatyczny.

Podczas wyktadu, przy omawianiu zaréwno zadan jak i zastosowan, warto otworzy¢ dyskusje
dydaktyczng jakie studenci widzg zadania i zastosowanie — wynikajgce zaréwno z ich praktyki
jak i wiedzy zdobytej w trakcie wczesniejszych wyktadow.
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Wykiad 8

Temat zajec:

Kanaty dotarcia do klientéw

Streszczenie zajec:

Podczas zaje¢ omowiony zostanie temat kluczowych odbiorcéw systemu a takze przypomnimy
kanaty dotarcia do potencjalnego klienta.

Cel zaje¢:
- oméwienie gtéwnych odbiorcéw systemu CRM (branze)

- przedstawienie kanatéw dotarcia do potencjalnego klienta

Forma zaje¢:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Wyktad powinien przybra¢ forme dyskusji dydaktycznej. Tutaj, to studenci powinni zrobic¢
»,burze mozgow”. Wskazac, ktére branze, ich zdaniem, najwiecej skorzystajg na wdrozeniu
systemu, a takze podaé uzasadnienie.

Wstepnie powinien zostac¢ takze zaprezentowany zarys gtdwnych kanatéw dotarcia — zajecia
bedg kontynuowane na kolejnym wyktadzie.
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Wyktad 9

Temat zajec:

Kanaty dotarcia do klientow cz 2

Streszczenie zajec:

W trakcie zajeé szczegdétowo omodwione zostang kanaty dotarcia do klientow.

Cel zajec:

- szczegotowe omowienie kanatéw dotarcia do klientow

Forma zaje¢:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:
Wyktad jest kontynuacjg wyktadu 8.

Po wskazaniu i wymienieniu kanatéw dotarcia do potencjalnych klientéw na poprzednim
wyktadzie, tutaj prowadzacy powinien skupié sie na omoéwieniu kazdego z nich. Doktadnej
analizie — wskazaniu pluséw i minusow.
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Wyktad 10

Temat zajec:

Pozyskanie klienta — B2C

Streszczenie zajec:

Omowienie pojecia B2C oraz przyblizenie pojecia i roli segmentac;i.

Cel zajec:
- zapoznanie sie z definicjg B2C

- omoéwienie roli i znaczenia segmentacji klientow

Forma zaje¢:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:
Prowadzgcy na poczatku zaje¢ powinien zapoznaé studentdw z definicjg pojecia klienta B2C.

Dyskusja dydaktyczna powinna skupic sie na omdéwieniu ktére firmy pracjgce na polskim rynku
skupiajg sie na dotarciu do klientéw B2C — mozna oméwi¢ zaréwno branze, jak i konkretne
firmy.

Warto takze wskazaé znaczenie segmentacji — jak duzg role odgrywa w skutecznym
pozyskiwaniu biznesu.
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Wykiad 11

Temat zajec:

Pozyskanie klienta — B2B

Streszczenie zajec:

Omowienie pojecia B2B.

Cel zajec:

- zapoznanie sie z definicjg klienta B2B

Forma zaje¢:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzgacego:

Na poczatku wyktadu prowadzgcy powinien zapoznaé studentdw z definicjg pojecia klienta
B2B.

Dyskusja dydaktyczna powinna skupic sie na omdwieniu ktére firmy pracjgce na polskim rynku
skupiajg sie na dotarciu do klientéw B2B — mozna omoéwi¢ zaréwno branze jak i konkretne
firmy.

Warto oméwié ze studentami jakie réznice widzg w dotarciu do klienta B2B a do klienta B2C
i na czym nalezy sie skupié przy pozyskiwaniu takiego biznesu.
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Wykiad 12

Temat zajec:

Cele sprzedazowe

Streszczenie zajec:

Zajecia powinny przyblizy¢ studentom jak wazng role sprzedazowg odgrywa system CRM.

Cel zajec:
- oméwienie znaczenia CRM przy wdrazaniu celdw sprzedazowych

- przyblizenie danych zawartych w CRM kluczowych przy pozyskaniu biznesu

Forma zaje¢:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:
Wykfad ma na celu przygotowanie studentéw do omdwienia realizacji celéw sprzedazowych.

Na tym etapie prowadzgcy powinien skupié sie na omoéwieniu jaki wptyw w na realizacje celow
sprzedazowych ma system CRM. Powinien takze wykazaé¢ kluczowe elementy systemu
utatwiajgce zarzadzanie celami sprzedazowymi.

Studenci, w trakcie otwarte]j dyskusji, powinni oméwic zakres danych jaki powinien zawieraé
system CRM niezbedny do realizacji celow sprzedazy.
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Wyktad 13

Temat zajec:

Realizacja celéw sprzedazy

Streszczenie zajec:

Omowienie roli systemu CRM w realizacji celdw sprzedazy.

Cel zajec:

- szczegotowe omowienie danych jakie zawiera system CRM kluczowych przy realizacji celéw
sprzedazowych

Forma zaje¢:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Na poczatku wyktadu prowadzgcy powinien wréci¢ do zagadnienia oméwionego na wyktadzie
12 — dane o klientach zawarte w systemie CRM niezbedne do realizacji celéow sprzedazy.

Kazda z danych powinna zosta¢ szczegdétowo omdwiona zaréwno przez prowadzacego, jak
i w trakcie otwartej dyskusji dydaktyczne;j.
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Wykiad 14

Temat zajec:

Realizacja celéw sprzedazy cz. 2

Streszczenie zajec:

Omdéwienie roli systemu CRM w realizacji celéw sprzedazy — kontynuacja wyktadu 13

Cel zajec:

- szczegétowe omodwienie danych jakie zawiera system CRM kluczowych przy realizacji celow
sprzedazowych

Forma zajec:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Na poczatku wyktadu prowadzgcy powinien wréci¢ do zagadnienia oméwionego na wyktadzie
12 oraz 13 — dane o klientach zawarte w systemie CRM niezbedne do realizacji celow
sprzedazy.

Kazda z danych powinna zostac szczegétowo omdwiona, zaréwno przez prowadzgcego, jak
i w trakcie otwartej dyskusji dydaktyczne;j.

Wyktad ten jest kontynuacjg wyktadu 13 i powinien przybra¢ podobng forme.
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Wykiad 15

Temat zajec:

Lejek sprzedazowy

Streszczenie zajec:

Przyblizenie zagadnienia zwigzanego z lejkiem sprzedazowym.

Cel zajec:
- definicja lejka sprzedazowego

- zapoznanie sie z zaletami lejka

Forma zaje¢:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Przede wszystkim wyktad nalezy rozpoczg¢ od zapoznania studentéw z pojeciem lejka
sprzedazowego. Mozna rozpoczgc¢ dyskusje, czy ktorys ze studentow spotkat sie juz z takim
pojeciem, a moze ktdrys z nich miat mozliwos¢ pracy na takiej metodzie.

Warto oméwié ze studentami zalety stworzenia lejka sprzedazowego — tutaj takze prowadzacy
moze poprowadzi¢ wykfad w formie otwartej dyskus;ji.

Studenci mogg sprébowac stworzy¢ zarys lejka.
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Wyktad 16

Temat zajec:

Zarzadzanie procesem sprzedazy przy uzyciu systemu CRM

Streszczenie zajec:

Zagtebienie procesu zarzadzania sprzedazg przy wsparciu systemu CRM

Cel zajec:
- przyblizenie zagadnienia zwigzanego z procesem zarzgdzania sprzedaza

- oméwienie kluczowych danych niezbednych w trakcie procesu zarzgdzania sprzedazg

Forma zajec:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Prowadzgcy na poczatku zaje¢ powinien skupié sie na rozwinieciu zagadnienia ,,zarzadzania
sprzedazg”. Powinien nakresli¢ kluczowe elementy systemu CRM, ktére majg realny wptyw na
zarzgdzanie sprzedaza.

Wyktad w dalszej czesci powinien przybraé forme dyskusji, podczas ktorej wskazane przez
wyktadowce elementy, zostang rozwiniete i szczegétowo omowione.
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Wykiad 17

Temat zajec:

Wprowadzenie danych do systemu CRM

Streszczenie zajec:

Omoéwienie zakresu danych jakie powinny znalezé sie w systemie CRM aby skutecznie
zarzgdzad sprzedaza.

Cel zaje¢:

- oméwienie kluczowych danych zawartych w CRM

Forma zajec:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Wyktad moze przybra¢ forme dyskusji dydaktycznej. Warto, aby studenci przypomnieli sobie,
jak duza role w skutecznym zarzadzaniu sprzedazg, odgrywajg dobre jakosciowo dane.

Warto, aby studenci wykazali jakie skutki niesie za sobg niepoprawnie zarzadzana baza
danych.

Mozna poprosié¢ studentéw o podanie konkretnych przyktadéw.
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Wyktad 18

Temat zajec:

Segmentacja klientow

Streszczenie zajec:

Szczegdtowe przyblizenie i oméwienie tematu zwigzanego z segmentacja Klientow.

Cel zajec:
- poznanie rodzajéw segmentacji

- zapoznanie sie z celami wdrozenia segmentacji

Forma zaje¢:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Na poczatku zajeé¢ warto przypomnieé¢ czym jest segmentacja, dlaczego jest tak wazna oraz
omowic najczesciej stosowane rodzaje segmentacji.

Tutaj warto, na przyktadzie systemu CRM, pokazaé studentom, jak system utatwia zarzadzanie
segmentacjg i jak duzg role odgrywa w zarzgdzaniu tym procesem.

W trakcie dyskusji mozna omoéwic ze studentami, czy w swoim zyciu zawodowym spotkali sie
juz z segmentacja, czego ona dotyczyta i jaki wptyw miata na ich prace.
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Wyktad 19

Temat zajec:

Aktualizacja danych klientow

Streszczenie zajec:

Omowienie procesu aktualizacji danych klientow.

Cel zajec:
- przypomnienie zagadnien zwigzanych z baza danych klientéow

- omdAwienie procesu aktualizacji z punktu widzenia strategii oraz systemu

Forma zaje¢:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Warto, aby prowadzgcy wskazat, jak wazng role w strategii zarzgdzania relacjami z klientem
odgrywa aktualizacja bazy danych.

Na tym etapie mozna pokazaé studentom, ktére dane w systemie eCRM powinny byé na
biezgco aktualizowane.

Dyskusja dydaktyczna powinna dotknac¢ skutkédw braku aktualizacji danych — studenci moga
wskazac¢ konkretne przyktady bazujgc na wtasnej opinii lub wiedzy.
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Wyktad 20

Temat zajec:

Rodzaje programéw CRM

Streszczenie zajec:

Poruszony zostanie temat odpowiedniego dopasowania systeméw CRM do struktur
przedsiebiorstwa.

Cel zaje¢:
- oméwienie dziatdw korzystajgcych z systemu CRM

- przedstawienie elementéw z jakich sktada sie system CRM

Forma zaje¢:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Wyktadowca podczas zaje¢ powinien, w ramach przypomnienia, omowi¢ ze studentami
gtownych odbiorcéw systemu CRM — przedstawié poszczegdlne dziaty.

Nawigzujac do kolejnego wyktadu, powinny zosta¢ zaprezentowane elementy sktadowe
systemu.
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Wykiad 21

Temat zajec:

CRM operacyjny

Streszczenie zajec:

Omowienie elementéw operacyjnych systemu CRM.

Cel zajec:

- zapoznanie sie z strukturg operacyjnego systemu CRM

Forma zaje¢:

Wykfad

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzgacego:
Wyktadowca powinien w trakcie zajeé positkowac sie systemem CRM.

Nalezy wskaza¢ studentom, ktdre elementy CRM zaliczajg sie do grupy elementdéw
operacyjnych.
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Wyktad 22

Temat zajec:

CRM analityczny

Streszczenie zajec:

Omowienie elementéw analitycznych systemu CRM.

Cel zajec:

- zapoznanie sie z strukturg analityczng systemu CRM

Forma zaje¢:

Wykfad

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:
Wyktadowca powinien w trakcie zaje¢ positkowac sie systemem CRM.

Nalezy wskazaé¢ studentom, ktdére elementy CRM zaliczajg sie do grupy elementéw
analitycznych.
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Wykiad 23

Temat zajec:

CRM komunikacyjny

Streszczenie zajec:

Omowienie elementéw komunikacyjnych systemu CRM.

Cel zajec:

- zapoznanie sie z strukturg komunikacyjng systemu CRM

Forma zaje¢:

Wykfad

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzgacego:
Wyktadowca powinien w trakcie zaje¢ positkowac sie systemem CRM.

Nalezy wskaza¢ studentom, ktdre elementy CRM zaliczajg sie do grupy elementdéw
komunikacyjnych w systemie.
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Wykiad 24

Temat zajec:

RODO czyli ochrona danych osobowych

Streszczenie zajec:

Omdéwienie zagadnien zwigzanych z ochrong danych osobowych

Cel zajec:
- zapoznanie studentow z rozporzadzeniem dotyczgcym ochrony danych osobowych

- omoéwienie gtéwnych pojeé

Forma zaje¢:

Wykfad

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Nalezy omowic gtdwne zagadnienia dotyczgce ochrony danych osobowych:
- kiedy przepis wszedt w zycie

- wyjasnienie pojecia osoba fizyczna

- wyjasnienie pojecia osoba prawna

- dane osobowe wedfug RODO

- rodzaje danych osobowych
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Wyktad 25

Temat zajec:

Przetwarzanie danych osobowych a zarzadzanie relacjami z klientem

Streszczenie zajec:

Omowienie pojeé zwigzanych z przetwarzaniem danych osobowych

Cel zajec:

- zapoznanie sie z pojeciami zwigzanymi z przetwarzaniem danych osobowych

Forma zaje¢:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Wykftadowca powinien skupi¢ sie na omdwieniu ze studentami zagadnienia dotyczgcego
przetwarzania danych osobowych.

Na tym etapie wdrozenia w zagadnienia zwigzane z RODO mozna uruchomic¢ dyskusje otwartg
na temat nowych przepisow.

Mozna zada¢ studentom pytania:
- czy odczuli wptyw nowej ustawy

- jak nowa ustawa wptyneta na ich obowigzki zawodowe
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Wyktad 26

Temat zajec:

CRM a ochrona danych osobowych

Streszczenie zajec:

Kontynuacja tematu zwigzanego z ochrong danych osobowych.
Cel zajec:

- oméwienie zasad przetwarzania danych osobowych

- omoéwienie kwestii bezpieczenstwa danych a system CRM

Forma zajec:

Wykfad

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:
Na wykfadzie nalezy poruszyé temat zasad przetwarza danych osobowych.

Studenci powinni zapoznac sie z definicjami dotyczgcymi administratora danych osobowych,
a takze procesora danych osobowych — wyktadowca powinien zaprezentowac rdznice.

Nalezy omowic¢ kwestie dotyczace bezpieczenstwa danych przy wykorzystywaniu systemu
CRM.
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Wykiad 27

Temat zajec:

Proces sprzedazy podstawowe pojecia.

Streszczenie zajec:

Omdéwienie podstawowych poje¢ zwigzanych z procesem sprzedazy.

Cel zajec:

- zapoznanie studentéw z podstawowymi pojeciami dotyczgcymi procesu sprzedazy

Forma zaje¢:

Wykfad

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzgacego:

Poczatek wyktadu powinien dotyczyé omodwienia podstawowych definicji zwigzanych
z procesem sprzedazy:

- klient prospect,

- klient existing

- osoba kontaktowa
- osoba decyzyjna

- lead

W drugiej czesci wyktadu wyktadowca powinien odnies¢ sie bezposrednio do systemu CRM,
wskazujgc studentom podstawowe aktywnosci sprzedazowe, takie jak handlowa rozmowe
telefoniczna, spotkanie oraz zadanie.
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Wyktad 28

Temat zajec:

Proces sprzedazy — monitorowanie dziatan

Streszczenie zajec:

Wskazanie studentom jak skutecznie system CRM wptywa na monitorowanie dziatan
handlowych.

Cel zaje¢:
- prezentacja studentom wptywu systemu na monitorowanie dziatan handlowych

- omoéwienie etapdw sprzedazy

Forma zaje¢:

Wyktad

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Wyktadowca powinien wskazac grupie, jak duzg role odgrywa system informatyczny CRM
W monitorowaniu i zarzadzaniu sprzedaza.

Nalezy pokazaé studentom kluczowe monitory aktywnosci sprzedazowych na bazie systemu
VCC.

Warto omowic zaprezentowac poszczegélne etapy raportowania sprzedazy w systemie.
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Wyktad 29

Temat zajec:

Dziatania sprzedazowe realizowane w oparciu o zasade SMART

Streszczenie zajec:

Przedstawienie metody wyznaczania celow.

Cel zajec:

- zapoznanie studentéw z metodg wyznaczania celéw S.M.A.R.T.

Forma zaje¢:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzgacego:

Korzystajac z prezentacji wyktadowca powinien oméwi¢ po kolei kazdy z elementéw metody
SMART — warto przy kazdym z elementéw wskazywac konkretne przyktady.

Warto omawiac¢ cele w trakcie dyskusji dydaktycznej i witaczy¢ studentédw w aktywne
omawianie tematu.
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Wyktad 30

Temat zajec:

Tworzenie lejkow sprzedazowych

Streszczenie zajec:

Etapy i budowanie lejka sprzedazowego

Cel zajec:
- przyblizenie tematyki lejka sprzedazowego

- poznanie studentow z poszczegdlnymi etapami lejka

Forma zaje¢:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Na tym etapie warto wigczyé studentdw w czynny udziat w zajeciach — nalezy odswiezyé
wiedze z wyktadu 15 gdzie zostali zapoznani z definicjg i zaletami tworzenia lejkdw.

Wyktad mozna poprowadzié w formie ¢wiczenia gdzie na konkretnym przyktadzie handlowym
studenci wskazg jak powinna wyglada¢ budowa lejka.
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Wykiad 31

Temat zajec:

Konfiguracja i wdrozenie systemu eCRM

Streszczenie zajec:

Zapoznanie sie z kluczowymi elementami jak wdrozenie i konfiguracja systemu.

Cel zajec:
- omoéwienie elementéw konfiguracji systemu
- omowienie kluczowych elementéw wdrozenia

- omoéwienie korzysci ptyngcych z wdrozenia systemu

Forma zaje¢:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzgacego:
Wyktad podzielony na dwa spotkania.

Na spotkaniu wdrazajgcym w temat warto zadbaé o omoéwienie najwazniejszych elementéow
przy dopasowaniu systemu do potrzeb przedsiebiorstwa. Nalezy omowi¢ sktadowe
konfiguracji oraz kluczowe aspekty zwigzane z wdrozeniem systemu.

Podczas dyskusji dydaktycznej, studenci powinni wymienic¢ jakie korzysci, ich zdaniem, niesie
wdrozenie systemu informatycznego do organizacji — bedzie to przypomnienie omdéwionych
juz wczesniej zagadnien.
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Wykiad 32

Temat zajec:

Konfiguracja i wdrozenie systemu eCRM cz 2

Streszczenie zajec:

Omdédwienie elementdw zwigzanych z konfiguracjg systemu oraz wdrozeniem systemu.

Cel zajec:
- szczeg6towe omowienie elementéw konfiguracji

- omowienie skutecznosci wdrozenia

Forma zaje¢:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Kontynuacja wykfadu 31.

Podczas tego spotkania nalezy szczegétowo oméwié ze studentami tematy zwigzane z:
- nadawaniem uprawnien

- importowaniem bazy danych

- szkoleniem pracownikéw
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Wykiad 33

Temat zajec:

Raporty

Streszczenie zajec:

Omoéwienie ze studentami mozliwosci analitycznych jakie niesie ze sobg system CRM -
raporty.

Cel zaje¢:

- zapoznanie studentéw z mozliwosciami analitycznymi systemu

Forma zajec:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Wazne jest, aby podczas tego wyktadu wskazac studentom, jak wazng role analityczng petni
system CRM. Nalezy zadba¢ o przedstawienie studentom, jak kluczowg role w procesach
sprzedazowych odgrywajg raporty.

Warto oméwic¢ najwazniejsze raporty dotyczgce sprzedazy i na konkretnych przyktadach
podac jaki majg impakt na sprzedaz — w dyskusje warto zaangazowac grupe.
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Wykiad 34

Temat zajec:

Mozliwosci systemu CRM

Streszczenie zajec:

Wyznaczenie celdw sprzedazowych, kluczowi klienci, utracony biznes, analiza sprzedazy —
wptyw CRM.

Cel zaje¢:

- zapoznanie studentow z kluczowymi korzysciami wdrozenia CRM w procesie sprzedazy

Forma zajec:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Na tym etapie warto poprowadzi¢ wykfad w formie dyskusji dydaktyczne;j.
Warto przedstawié studentom kluczowe elementy zarzgdzania sprzedaza:
- wyznaczanie celow

- kluczowi klienci

- utracony biznes

- analiza sprzedazy

i zadbac aby to oni wskazali jak CRM pomaga w zarzgdzaniu ww elementami.
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Wykitad 35

Temat zajec:

Wdrozenie systemu CRM — wady i zalety

Streszczenie zajec:

Omdéwienie wad i zalet przy wdrazaniu systemu eCRM.

Cel zajec:
- wskazanie zalet wdrozenia systemu do organizacji

- omoéwienie wad pojawiajgcych sie w trakcie wdrazania

Forma zaje¢:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Warto, aby na tym etapie omowié ze studentami jakie sg kluczowe kryteria sukcesu wdrozenia
systemu.

W trakcie otwartej dyskusji dydaktycznej wyktadowca powinien poruszyé temat wad oraz zalet
jakie pojawig sie w trakcie i po implementacji systemu.
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Wyktad 36

Temat zajec:

,Churn” wskaznik utraty klientéw i rola CRM w utrzymaniu klienta

Streszczenie zajec:

Omowienie roli jakg odgrywa system CRM w procesie zarzgdzania utrata biznesu.

Cel zajec:
- omoAwienie procesu utraty biznesu

- oméwienie migracji voluntary i involuntary

Forma zajec:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:
Studenci powinni oméwié¢ z prowadzgcym wptyw systemu CRM na zarzgdzanie utratg biznesu.

Prowadzgcy powinien przedstawi¢ dwa rodzaje migracji — z inicjatywy Klienta i z inicjatywy
dostawcy produktu/ustugi.

Na wyktadnie, w trakcie dyskusji, mozna omowi¢ ktdre branze aktualnie borykajg sie
z najwiekszg migracjg wsrdd Klienta i dlaczego.
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Wykiad 37

Temat zajec:

Lead sprzedazowy

Streszczenie zajec:

Zapoznanie studentow z pojeciem leada sprzedazowego. Omodwienie zarzadzania leadem.

Cel zajec:
- zapoznanie sie z pojeciem lead sprzedazowego

- wptyw CRM na zarzadzanie leadem

Forma zaje¢:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Wykftadowca powinien zapozna¢ grupe z pojeciem leadéw sprzedazowych. Powinien zostaé
omodwiony caty proces pozyskiwania ledéw. Studenci powinni uzyska¢ wiedze, w jaki sposéb
leady przektadajg sie na sprzedaz i jakg role w zarzgdzaniu leadami odgrywa system CRM.

Podczas wyktadéw studentom powinna zostaé zaprezentowana zaktadka, w ktdrej znajdujg
sie ,szanse sprzedazy”.
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Wyktad 38

Temat zajec:

Jak przygotowac dobra oferte handlowg?

Streszczenie zajec:

Student zapozna sie z procesem przygotowania oferty handlowe;j.

Cel zajec:
- okreslenie czym jest oferta handlowa

- przygotowanie prezentacji

Forma zaje¢:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

W trakcie zaje¢ prowadzgcy powinien omowié ze studentami, co kryje sie pod okresleniem
oferta handlowa. Warto, aby studenci oméwili kilka mozliwosci prezentacji swojej oferty.

Dalsza cze$é zajec powinna przybraé forme pracy dydaktycznej, gdzie studenci w kilku krokach
wskazg elementy dobrze przygotowanej oferty handlowej.
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Wyktad 39

Temat zajec:

Podsumowanie cz. 1

Streszczenie zajec:

Przypomnienie gtdwnych zagadnien dotyczacych systemu CRM.

Cel zajec:

- odswiezenie wiedzy zdobytej na wyktadach

Forma zaje¢:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzgacego:

Prowadzgcy powinien wrécié ze studentami do zagadnien zwigzanych z systemem CRM takich
jak:

- definicja CRM

- cele wdrozenie

- determinanty implementacji
- podstawowe moduty systemu

- bazy klientow
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Wyktad 40

Temat zajec:

Podsumowanie cz 2

Streszczenie zajec:

Przypomnienie gtéwnych zagadnien dotyczacych systemu CRM.

Cel zajec:

- odswiezenie wiedzy zdobytej na wykfadach

Forma zaje¢:

Wyktad + dyskusja dydaktyczna

Materiaty:

Prezentacja multimedialna

Uwagi dla prowadzacego:

Prowadzacy powinien wrdci¢ ze studentami do zagadnien poruszonych na wyktadach
zwigzanych ze sprzedaza:

- lejek sprzedazowy
- etapy sprzedazy
- zasada S.M.A.R.T.

- lead sprzedazowy.
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