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I. TANTARGYLEIRAS

1. ALAPADATOK

Tantargy neve

CRM RENDSZEREK A GYAKORLATBAN
Azonosité BMEGT20ML46

A tantargy jellege
kontaktéras tanegység

Kurzustipusok és éraszamok

Tanulmanyi

Tipus oraszdm tel'es”itmén értékelés
Py (mindségértékelés)

ElSadés 1 tipusa

Gyakorlat 0 vizsgaérdemjegy

Laboratérium 0 Kreditszam

Tantargyfelelés 3

Neve Beosztdsa Email cime
Dr. Danyi Pal egyetemi docens danyi.pal@gtk.bme.hu
Tantargyat gondozé oktatasi szervezeti egység

Menedzsment és Villalkozdsgazdasdgtan Tanszék

A tantargy weblapja
https://edu.gtk.bme.hu

A tantargy oktatasanak nyelve
magyar - HU

A tantargy tantervi szerepe, ajanlott féléve

Szak: Marketing MSc 2017/18/1 félévtol
Tantargy szerepe: Kotelezden valasztott
Ajanlott félév: 2

Szak: Marketing MSc 2019/20/1 félévtél
Tantargy szerepe: Kotelezden valasztott
Ajanlott félév: 4

Szak: Szamvitel mesterszak 2019/20/1 félévtol
Tantdrgy szerepe: Szabadon valaszthaté
Ajanlott félév: 0

Szak: Master of Business Administration MSc 2017/18/1 félévtol
Tantdrgy szerepe: Szakiranyon valaszthato
Ajanlott félév: 0

Szak: Master of Business Administration MSc 2018/19/1 félévtdl
Tantargy szerepe: Szabadon valaszthato
Ajanlott félév: 0

Szak: Master of Business Administration MSc 2019/20/1 félévt6l
Tantdrgy szerepe: Szabadon valaszthaté
Ajanlott félév: 0

Kozvetlen eldkivetelmények

Erds Nincs
Gyenge Nincs
Parhuzamos Nincs

Kizdro feltételek Nincs

A tantargyleiras érvényessége

Jovahagyta a Gazdasag- és Tarsadalomtudomanyi Kar Kari Tandcsa (2022.01.26.) az 580005/7/2022 iktatédszdmon hozott hatdrozatdval,
amely érvényes 2022.01.26-t6l.
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2. CELKITUZESEK ES TANULASI EREDMENYEK

Célkitlizések

A tantargy célja bemutatni az iizleti életben alapfontossagu tigyfélkapcsolat-menedzseld, azaz Customer Relationship Management
(CRM) rendszereket. Jelenleg mar szinte minden ko6zép- és nagyvillalat rendelkezik CRM rendszerekkel, amelyek dtszovik a marketing,
az értékesités és az IT teriileteket. Az ,lizlet” szdmdra az egyik legkritikusabb rendszerré valt a CRM, tehat fontos mindenkinek
megérteni, hogy milyen funkciékkal mikodnek a legsikeresebb implementacidk és egyben milyen kihivadsok eldtt dllnak. A targy
gyakorlati megkdozelitésii: szimos konkrét rendszerrdl, azok miikodésérdl szerezhet informéaciot a hallgatd. Az el6adok nagy- és kiscéges
CRM rendszerek bevezetésérdl sokéves személyes tapasztalatokkal rendelkeznek. A tantirgy megértéséhez nincs sziikség el6zetes IT
ismeretekre. Nem informatikai el6adast tartunk, hanem a minden marketinges szdmadra sziikséges CRM ismereteket adjuk at. Olyan
tuddselemeket, amelyeket minden cégben ismerni kell ahhoz, hogy a marketing jobban, hatékonyabban, szimitégépekkel tdmogatottan
miikodjon, legyen sz6 egy pénzintézetrdl, egy tavkozlési szolgaltatorol, egy gydgyszergyarrdl, vagy egy kereskedelmi cégrél. A
megkozelitésiink 1ényege, hogy a kurzus hallgatéi képesek legyenek egy CRM rendszer bevezetésében eredményesen részt venni iizleti
elemzdként, igénymenedzserként vagy folyamatszakértéként, egy 1ij rendszer kialakitésa, ill. egy meglévé rendszer médositdsa,
frissitése esetén.

Tanulmanyi eredmények
Tudas

1. Rendelkezik a CRM rendszerek alapvetd fogalmainak,
elméleteinek, Osszefiiggéseinek ismeretével

2. Megismerte az alapvetd CRM funkcionalitdsokat.

3. Megismert tobb konkrét, gyakorlatban miik6dé CRM rendszert,
amelyekkel tdmogathat6k a vallalati marketing- és értékesitési
folyamatok.

4. Megértette a kiilonb6z6 CRM tipusok kozotti
kiilonbséget.

5. Elsajatitotta a CRM rendszerek fejlesztésének és lizemeltetésének
legfontosabb 1épéseit.

Képesség

1. A tanult elméletek és modszerek alkalmazdsaval képes
a véllalatanal vagy véllalkoz4dsdndl miikodé6 CRM rendszert
kritikusan szemlélni, értékelni.

2. Képes javaslatokat késziteni a meglévé CRM rendszer
megujitasara, kiegészitésére.

3. Képes megfogalmazni azokat az igényeket, amelyek alapjan
egy Uj CRM rendszer bevezethetd a vallalatdnal.

4. Képes egyiitt dolgozni az informatikus kollégikkal a
jelenlegi CRM folyamatok javitdsdban

Attitid

1. Fogékony lesz az ij CRM eszkozok és funkcionalitdsok
haszndlatéra.

2. Megérti a 21. szdzad technoldgiai tjitdsainak alkalmazasi
lehetSségeit.

On4llésag és feleldsség

1. Altalanos szakmai feliigyelet mellett, ondlléan tanul
és végzi el a meghatdrozott feladatokat.

2. Aktivan részt vesz 6rdkon és a projektfeladatban.

3. Az elemzéseiért, kovetkeztetéseiért és dontéseiért
felelGsséget vallal.

Oktatasmodszertan

Eldadasok, kommunikécid irdsban és széban, IT eszkozok és technikdk haszndlata az el6addson és az 6ndlldan elkészitendS opciondlis
feladatok soran.

Tanulastaimogaté anyagok

Danyi Pal-Kiss Laszl6: CRM rendszerek a gyakorlatban, oktatasi segédlet, BME

A. Payne: CRM kézikonyv, HVG konyvek, 2007

CRM rendszerekrdl sz616 HBR és McKinsey tanulmanyok, valamint HBS esettanulmanyok (case studies).

L]
L]
L]
e CRM témdrdl sz616 szakcikkek és tanulmanyok (a tantargy oktatdsi lapjan rendszeresen aktualizalt).



II. TANTARGYKOVETELMENYEK

A TANULMANYI TELJESITMENY ELLENORZESE ES ERTEKELESE

Altalénos szabalyok
A 2.2. pontban megfogalmazott tanuldsi eredmények értékelése onként vallalt projektfeladat, illetve vizsga alapjan torténik.

Teljesitményértékelési modszerek

A) Szorgalmi idGszakban végzett teljesitményértékelések részletes leirasa: Orai részvétel (25%): A hallgatok orai részvételét és
aktivitasit

az oktatd(k) a szorgalmi id8szak végén értékelik. Az elérhetd max. pontszdm 25. B) Vizsgaiddszakban végzett teljesitményértékelés A
vizsga irdsbeli tel jesitményértékelést jelent. Az irdsbeli vizsga kivélthat6 otthon elkészitett projektfeladat beaddsaval, tehdt a
hallgaténak a szorgalmi id&szak végéig dontenie kell, hogy projektfeladatot ad be, vagy irdsban tesz vizsgat. 1. Projekt hazi feladat
(75%): 10 oldalas dolgozat készitése a félév sordn kiadott témakorokben és a dolgozat révid szobeli megvédése. A teljesitéssel
maximum

75 pont, azaz 100% vizsga-részardny szerezhetd, tehat az irdsbeli vizsga ezzel a feladattal kivélthatd. Az oktaté dontése alapjan egyes
projektfeladatok szébeli beszdmol aldl felmentést kaphatnak. 2. Az irdsbeli vizsga max. 50 perces, és 50 darab feleletvalasztds illetve
esettanulmanyi kérdést tartalmaz. A vizsgateszten max. 75 pont érheté el. A vizsgaiddszakban leadott projektfeladat kivalthatja a
vizsgatesztet a hallgaté dontése alapjin: ha a hallgaté mindkettét teljesitette, akkor a jobb eredmény szamit.

Szorgalmi idészakban végzett teljesitményértékelések részaranya a mingsitésben
e Orai részvétel: 25%
e Osszesen: 25%

Vizsgaelemek részaranya a mindsitésben
o Irasbeli teljesitményértékelés (vizsgateszt): 75%
o oOrai részvétel: 25%
o Osszesen: 100%

Az aldiras megszerzésének feltétele, az alairas érvényessége
Nincs aldirds megszerzési kotelezettség.

Erdem jegy-megallapitas

Jeles 91-100
Jeles 87,5-90
J6 75-87
Kozepes 62-74,5
Elégséges 50-61,5
Elégtelen 0-49

Javitis és pétlas

1) Az egyes évkozi teljesitményértékelésekhez nem tartozik egyenkénti minimumkdovetelmény. 2) A hatdrid6re be nem adott
projektfeladat

nem poétolhatd, ill. a beadott feladat nem javithatd. 3) A vizsgateszt ijboli megirasa, pétldsa, javitdsa a mindenkor érvényes
vizsgaszabalyzat

szerint.

A tantargy elvégzéséhez sziikséges tanulmanyi munka

részvétel a kontakt 6x2=12
tandrakon

felkésziilés az 6x2=12
Orakra

Projektfeladat 64
elkészitése vagy

kijelolt irdsos

tananyag ondllé

elsajatitisa

és vizsgafelkésziilés

Vizsga ill. 2
projektbesza

mold

Osszesen 90

A tantirgykovetelmények jévahagyasa és érvényessége

A Kari Hallgatéi Képviselet véleményezése utén jovdhagyta dr. Légé Emma oktatdsi dékanhelyettes 2022.01.10-én. Ervényes
2022.01.10-t8l.
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III. RESZLETES TANTARGYTEMATIKA

TEMATIKAI EGYSEGEK ES TOVABBI RESZLETEK

A félévben sorra vett témak
A 2.2. pontban megfogalmazott tanuldsi eredmények eléréséhez a tantargy a kovetkezd tematikai blokkokbdl 4ll.
1 CRM rendszerekrdl altalaban: alapfogalmak, torténet, fajtai: operativ, analitikus és egyiittmiikod6 CRM

2 CRM rendszerek funkcioi I: értékesitési csatorna menedzsment, call/contact centerek, kampany menedzsment és kontrolling, rendelés
menedzsment, teljesitményértékelés

3 CRM rendszerek funkcioi II: ligyfélszolgdlat automatizalds, 360 fokos iigyfélkép, ligyfélérték, lojalitds programok, real-time
dontéshozatal. xRM platformok.

4 Analitikus CRM rendszerek és lizleti intelligencia
5 CRM rendszerek implementaldsa, ipardgi tapasztalatok.
6 Sikeres online CRM-ek bemutatdsa (miniCRM és/vagy Salesforce CRM

Tovabbi oktatok

Kiss Laszl6 vendégoktatd kiss.laszlogy@gmail.com

A tantargykovetelmények jovahagyasa és érvényessége
A Tantargyi adatlap I. és II. részén tdli III. részét az érintett szak(ok) szakfelelSse(i)vel vald egyeztetés alapjan az 1.8. pontban
megjelolt Menedzsment és Villalkozdsgazdasdgtan Tanszék vezet$je hagyja jova.
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