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A tananyag

Oktatasi cél: A targy keretében a hallgatok megismerkedhetnek azzal a stratégiaval és modszertannal, mely
eldsegiti az iizleti kapcsolatrendszer hatékony kihasznalasat. A modszertan mara komplex informatikai rendszerek
altal is tamogatast nyert. Ezért a félév soran tobb, mind nemzetkozileg, mind Magyarorszagon ismert és hasznalt
CRM (iigyfélkapcsolat-menedzsment) rendszer alkalmazasaval talalkozhatnak a hallgatok meghivott eléaddk
esettanulmanyainak, rendszerbemutatdsanak segitségével. Megismerkednek az informaciomenedzsment
folyamataval, elemeivel és ezek lehetdségeivel a vallalati miikodés teriiletein. Lehetdségiik nyilik az elméletben
korabban megismert marketing és értékesitési tevékenységek gyakorlatban torténd megvaldsitasanak
megismerésével. Betekintést nyerhetnek a strukturalt informaciotarolas nyujtotta elonyokbe, ezek napi szinten
torténd hasznositaséba.

Tematika: Szolgaltatasok és marketing, helye a vallalati miikodésben és vallalati célokban, CRM torténete,
kialakulasa, elterjedése definicidja és megkozelitései; CRM céljai. CRM fogalmi rendszere és elemei, CRM, mint
stratégia: Stratégiai kérdések A vallalat és a CRM stratégiai modellje és a tobbcesatornds értékesités integralasa,
vallalati stratégia, igyfélstratégia; CRM rendszerekkel kapcsolatos elvarasok, versenyelény, versenyképesség, a
Lead, szerepe, a Pipeline, funnel modell; CRM, mint stratégia: a kiemelt tigyfél szerepe és értéke; CRM a vallalati
kornyezetben: Hol helyezkedik el a szervezeti felépitésben, CRM a vallalati kdrnyezetben: CRM hatasa a
szervezetre; Az informacidmenedzsment folyamata (informatikai rendszerek, elemzési eszkdzok, frontoffice és
backoffice alkalmazasok), vallalati szoftverekkel vald kapcsolddas, az integracid kérdései; félévkozi zarthelyi
Informatikai hattérszolgaltatas, adattarolds szerkezete, adatbanyaszat; CRM tevékenységek, a hazai gyakorlat
CRM, mint informatikai megoldas: a CRM szoftverszallitok IT megoldasok tipusai - Analitikus, operativ és
kollaborativ CRM. Magyar tapasztalatok; CRM, mint informatikai megoldas: Informatikai rendszer beszerzése,
bevezetés modszertani kérdései; Esettanulmanyok; zarthelyi dolgozat

A hallgatok csoportos projektfeladaton keresztiil sajatitjak el az elméleti és gyakorlati ismereteket.

Féléves litemezés:

Oktatasi hét Témakér
(konzultacid)
1 Szolgaltatasok és marketing, CRM torténete, kialakulasa, elterjedése definicioja és
) megkdzelitései.

CRM céljai. CRM fogalmi rendszere és elemei, CRM, mint stratégia: Stratégiai kérdések

2. A CRM stratégiai modellje és a tobbcsatornas értékesités integralasa, vallalati stratégia,
ugyfélstratégia

3. CRM rendszerekkel kapcsolatos elvarasok, versenyelony, versenyképesség, a Lead

4. CRM, mint stratégia: a kiemelt tigyfél szerepe és értéke

5 CRM a vallalati kornyezetben: Hol helyezkedik el a szervezeti felépitésben, CRM a
vallalati kdrnyezetben: CRM hatésa a szervezetre

6 Az informaciomenedzsment folyamata (informatikai rendszerek, elemzési eszk6zok,
frontoffice és backoffice alkalmazasok)

7 félévkozi zarthelyi

8. Informatikai hattérszolgaltatas, adattarolas szerkezete, adatbanyaszat

9. CRM tevékenységek, a hazai gyakorlat

10. CRM, mint informatikai megoldas: a CRM szoftverszallitok IT megoldasok tipusai

11. Analitikus, operativ és kollaborativ CRM. Magyar tapasztalatok

12 CRM, mint informatikai megoldas: Informatikai rendszer beszerzése, bevezetés

' modszertani kérdései
13. Projektfeladat bemutatasa
14. zarthelyi dolgozat
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Félévkozi kovetelmények

A félév soran a hallgatoka 7. €s 14. héten zarthelyi dolgozatot irnak az eléadas €s a labor anyagabol. A dolgozatokon
30-30 pontot lehet szerezni. A projektfeladat szintén 30 pontot ér. Az orai aktivitas 10 ponttal szamit be az évvégi
érdemjegybe. Ezek 6sszegébdl all 6ssze a végsé pontszam (max. 100 pont). Mindkét ZH-n és a projektfeladatban
minimum 16 pontot kell teljesiteni a kurzus sikeres elvégzéséhez.

Zarthelyi dolgozatok
Oktatasi hét Témakor
(konzultacid)
7 évkozi zh az eldadas és labor anyagabol
14 évkozi zh az eldadas és labor anyagabol
1 Szoveg beirdsdhoz kattintson ide.

A félévzaro érdemjegy kialakitasanak médszere

A félévzard érdemjegy ZH-k pontszama alapjan all 6ssze, melyekbdl Osszesitetten
0-50 % elégtelen

51-60 % eclégséges

61-74 % kozepes

75-85 % jo

86-100 % jeles érdemjegy szerezhetd.

Pétlas modja

Az utols6 gyakorlaton az egyik ZH potolhatd. Evkézijegy potlason mindkét ZH potolhaté. Itt is érvényes, hogy
minimum 26 pontot kell teljesiteni mindkét ZH-n.)

Vizsga médja

Szoveg beirasahoz kattintson ide.

Vizsgajegy kialakitasa

Az egyes érdemjegyek ponthatarai

Irodalom

Kotelez6: Adrian Payne (2007) CRM kézikonyv, iigyfélkapcsolat felséfokon (HVG Kiado Zrt.)

A Moodle rendszerben kozzétett jegyzet és egyéb segédletek

Ajanlott:
Augmented Customer Strategy: CRM in the Digital Age by N'Goala, Gilles, Pez-Perard, Virginie
Francis Buttle Stan Maklan Customer Relationship Management : Concepts and Technologies 2019

Szoveg beirasdhoz kattintson ide.

Egyéb segédletek:
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https://www.amazon.com/dp/B07R9TBKRN/ref=rdr_kindle_ext_tmb
https://www.amazon.com/s/ref=rdr_kindle_ext_aut?_encoding=UTF8&index=books&field-author=N%27Goala,%20Gilles&search-alias=digital-text
https://www.amazon.com/s/ref=rdr_kindle_ext_aut?_encoding=UTF8&index=books&field-author=Pez-Perard,%20Virginie&search-alias=digital-text
https://www.bookdepository.com/author/Stan-Maklan

