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lingkungan sosial, etika dan kesadaran untuk menjadi pembelajar sepanjang hayat

CPL-

KU-1 Mampu menerapkan pemikiran logis, kritis, sistematis, kreatif dan inovatif dengan memanfaatkan
teknologi informasi untuk menghasilkan solusi yang diwujudkan dalam dokumen scientific dan
implementasi bidang keahlian yang berintegritas

CPL-P
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CPL-P1

Mampu menjelaskan konsep dan teori kewirausahaan digital terkait dengan eksplorasi ide usaha digital,
perencanaan usaha dan manajemen proyek bisnis digital beserta dengan resikonya, membangun tim usaha,
desain model bisnis, pengembangan pemasaran digital, strategi permodalan dan studi kelayakan bisnis
digital

CPL-
CPL- Mampu memanfaatkan teknologi digital untuk menciptakan inovasi, model bisnis dan strategi
KK1 pengembangan bisnis, serta mengidentifikasikan kebutuhan sumber daya dalam membangun usaha rintisan
CPL- Mampu mengidentifikasi kebutuhan pasar dan mengembangkan produk/aplikasi/platform atau layanan
KK2 digital yang relevan dan sesuai dengan permintaan pelanggan
CPL- Mampu mengintegrasikan teknologi digital dalam bidang manajemen keuangan dalam suatu platform
KKS digital untuk menghasilkan transaksi keuangan yang lebih aman dan efisien di bidang bisnis digital sesuai
dengan regulasi yang ditentukan oleh pemerintah.
i i i CPMK-1 . . _
%IEI?/II?S Pembelajaran Matakuliah Memahami Konsep konsep CRM (Definisi, karakteristik dan tahapan CRM)
CPMK-2 . .
Menganalisis Faktor penentu keberhasilan CRM
CPMK-3 Menerapkan Teknologi CRM
PMK-4 . Lo
¢ Memahami dan membuat perencanan aplikasi CRM
CPMK-5 ) .
Mengimplementasikan penerapan e CRM
Korelasi CPMK terhadap Sub- CPMK
CPMK Sub-CPMK | 1 2 3 4 5
Sub-CPMK-|
Sub- N \
Sub- N N [N
Sub- N
Sub- N N
No. Dokumen : 4FM-DP40103 Reuvisi : 00 Tgl. Berlaku : 05 Sept 2024

Halaman 2 dari 9



Deskripsi Singkat Matakuliah

Mata kuliah Customer Relationship Management mempelajari konsep, definisi, dan menjelaskan tahapan CRM,
Model CRM, Teknologi CRM dan studi kasus yang terkait dengan e CRM.

Turban, Efraim; Aronson, Jay E; Liang, Ting-Peng. 2005. Decision Support Systems and Intelligent System -
7th Ed. Pearson. New Jersey. Edisi Bahasa Indonesia — (Jilid 1) Sistem Pendukung Keputusan dan Sistem Cerdas.

ANDI. Yogyakarta.

Bahan Kajian / Materi 1. Pengantar CRM
Pembelajaran 2. Definisi dan tipe CRM
3. Karakteristik CRM
4. Model CRM
5. Tahapan CRM
6. Faktor penentu keberhasilan CRM
7. Teknologi CRM
8. Lanjutan Teknologi CRM
9. Praktik projek kelompok perencanaan Aplikasi e_CRM
Pustaka Utama
1. Adrian Payne, handbook of CRM, 2005, Achieving Excellence in Customer Management.
2. Silvio wilde,2011, Customer knowledge management, springer Heidelberg Dordrecht London New York
Pendukung

Mata Kuliah Syarat

Minggu Sub-CPMK Bahan Kajian Bentuk dan Metode Waktu Penilaian
ke - (Kemampuan akhir tiap (Materi Pembelajaran) Pembelajaran (menit)
tahapan belajar) (Media dan Sumber
Belajar)
Kriteria Indikator Bobot
(%
dan Bentuk .
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1. Mabhasiswa/i
mampu:
Mengikuti perkuliahan

- Kontrak kuliah

1. Sosialisasi silabus
2. Tata tertib Perkuliahan.

Bentuk:

Kriteria :
o Ketepatan

Mahasiswa Mampu :
1.Mengikuti proses
pembelajaran

dengan sunguh-sunguh - Ceramah, Responsi, Case dan customer
dan benar 3. Penilaian Studies penguasaa| relationship

- Pengantar CRM n materi management.

2. Mahasiswa/i 1. Definisi CRM IAktifitas di kelas : | o Pemahama 2.Menjelaskan dan

mampu: 2. Tujuan CRM Metode: 100 min n konsep definisi CRM 2
Mengikuti perkuliahan | 3. Manfaat CRM Diskusi Bentuk - 3.Menjelaskan conto
mahasiswa mampu _ R Tuga:s CRM
menjelaskan konsep Media : Kelompok 4.Menjelaskan tujuar
CRM, mulai dari Komputer/laptop dan internet « Coso 70| dan manfaat CRM,
definisi CRM, tujuan Studies 5.Menjelaskan conto
dan manfaat CRM tipe- tipe CRM

1. Definisi CRM (lanjutan)  |Bentuk: Kriteria : Mahasiswa mampu :

_ 2. Konsep CRM Ceramah, Responsi, Case e Ketepatan ' '
Maha_swvx_/a/l mampu: 3. Empat prespektif CRM Studies ’ Porst dan P 1.I(\:/Isﬂelaskan fipe
Mengikuti perkuliahan 4. Pengetahuan untuk customelaktifitas di kelas : penguasaal 2 Manjelaskan
mahasiswa mampu 5. Contoh Metode: 100 min| N materi contoh tipe CRM/| 10
mer_uelaskan def|n|3| lain Diskusi « Pemahamal 3 Memberikan
dari CRM dan tipe CRM Media : nkonsep |  contoh dari tipe
serta memberi conton Komputer/laptop dan internet Bentuk : CRM

e Tugas
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Mabhasiswa/i mampu:

Core Definisi CRN
(lanjutan)
Empat prespefktif utama

CRM

Bentuk:
Ceramah, Responsi, Case
Studies

Kriteria :
o Ketepatan
dan
penguasaa

Mahasiswa mampu :

1.Menjelaskan
beberapa definisi Ci
M

ikuti i - . i [2.Menemukan
Meng|}<ut| perkuliahan Aktifitas di kelas : n materi enemuka
mahasiswa mampu Metode: 100 min| ® Pemahama karak_terlstlk 10
menjelaskan karakteristik Diskusi nkonsep | loyalitas customer
CRM dan memberikan Bentuk : 3.Mendeskripkan
contoh. Media - e Tugas contoh Kkarakterisitk
: . Kelompok| orientasi
Komputer/laptop dan internet . Cace pengetahuan —
Bentuk: Kriteria:  [Mahasiswa mampu
1. Model CRM Ceramah, Responsi, Case e Ketepatan {1.Menambah _
Mahasiswa/i mampu: - ﬁ/tl'jlalﬁliet'ng Studies il penc? ﬁt‘?gﬂ terkat
IO M- - I penguasaa| mode
m:r?gsliil\j\t/; eﬁ;ﬁ:h:han . Customer service Aktifitas di kelas : n materi  [2.Menjelaskan peran
‘olask P | Metode: 100 min| ® Pemahama| sales, marketlpg dan g
menjelaskan model CRM, Diskusi nkonsep | customer service
tahapan CRM dan Bentuk : dalam perusahaan
memberikan contoh. Media - o Tugas 3 Memberikan
Komputer/laptop dan internet Kelompok| contoh model
o Case CRM
2. T'Zhapt’flr} CRM t Bentuk: Kr||t<er|a : Mahasiswa mampu
- ACqUINng NEW CUSIOMET. laraman Responsi, Case * Ketepatan 1.Menjelaskan
Mahasiswa/i mampu: - Retaining _ profltabIeStudies dan tahapan CRM
Mengikuti perkuliahan customer for live penguasaa| 5 \jenjelaskan contd
mahasiswa mampu i Enhgcmg the prOfltabllltyAktiﬁtaS di kelas : n materi penerapan CRM.
menjelaskan model CRM, Exiting customer Metode: 100 min| ® Pemahama 3.contoh peran 10
tahapan CRM dan Diskusi n konsep .
. . teknologi
memberikan contoh.. Bentuk :
Media - o Tugas pengetahuan
Komputer/laptop dan internet Kelompok| ~dengan &
e Case commerce
Ctuidine
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Mahasiswa/i mampu:

Faktor penentu keberhasilan

Bentuk:

Kriteria :

Mahasiswa mampu

Mengikuti perkuliahan. CRM Ceramah, Responsi, Case o Ketepatan [1.Menjelaskan
mahasiswa mampu| 1. People Studies dan beberapa factor
menjelaskan faktor — faktor| 2. Proses penguasaa| keberhasilan CRM
penentu keberhasilan| 3. Teknologi Aktifitas di kelas : 100 min| nmateri [2.Menjelaskan peran
penerapan CRM  dan Metode: e Pemahamal people, proses dan
menjelaskan contoh peran Diskusi nkonsep | teknologi terhdap
masing — masing. Bentuk : CRM
Media : e Tugas 3.Menjelaskan
Teknologi CRM Bentuk: Kriteria - Mahasiswa mampu:
Mahasiswa/i mampu: - Konsgp dan berbagai |suCera_mah, Responsi, Case o P emahamal'MenJ?IaSkan
- . manajemen hubunganStudies n konse manajemen
mengikuti - perkuliahan pelanggan P | hubungan pelanggat
mahasiswa mampu Aktifitas di kelas : | © presentasi|
menjelaskan berbagai isu Metode: 100 minBentuk : 2.Mempraktekan
perusahaan dan Diskusi e Tugas akses online untuk
manajemen hubungan Kelompok .
dengan pelanggan. Media - e Case menciptakan
Komputer/laptop dan internet Studies EEB ungan dengan
Teknologi CRM Bentuk: o Mahasiswa mampu:
- Akses online Ceramah, Responsi, Case Kriteria: 1 wMenjelaskan
Mahasiswa/i mampu: - data mining Studies o Pemahamal manajemen
Mengikuti  perkuliahan n konsep hubungan pelanggat
mahasiswa mampu Aktifitas di kelas e presentasi | 2
menjelaskan berbagai isu Metode: 100 minBentuk : 2. Mempraktekan
perusahaan A dan Diskusi * Tugas akses online untuk
, KoMK e
Komputer/laptop dan internet Studies ubungan dengan
pelanggan.
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9 Teknologi CRM Bentuk: Kriteria - Mahasiswa mampu:
. . - Olap Ceramah, Responsi, Case ) 1.Menjelaskan
Mahasiswa/i mampu: | . yecerdasan bisnis Studies * Pemahamal o naiemen
Menglkutl perkU“ahan n konsep hubungan pe|angga|
mahasiswa mampu Aktifitas di kelas - e presentasi | o
menjelaskan berbagai isu Metode: 100 min|Bentuk : D Mempraktekan
perusahaan dan Diskusi * Tugas akses online untuk
manajemen hubungan Kelompok .
dengan pelanggan. Media : o Case menciptakan
Komputer/laptop dan internet Studies hubungan dengan
nelananan
10 Teknologi CRM Bentuk: o 1. Menpraktekkan
- Aplikasi CRM Ceramah, Responsi, Case Kriteria . merancang aplikas
- Metode Daur Studies e Pemahama  ~gp
MahaS|Swa/| mampu: n konsep 2. Mejelaskan
Mengikuti  perkuliahan Aktifitas di kelas : ® presentasi | tahapan
mahasiswa mampu Metode: 100 minBentuk : membangun e-
menjelaskan Aplikasi Diskusi e Tugas business
CRM di perusahaan. Kelompok g Menjelaskan conto
Media : o Case aplikasi yang dibug
Komputer/laptop dan internet Studies
11 Hidup dalam Membangun Bentuk: Kriteria: [1. Menpraktekkan
e-Business. Ceramah, Responsi, Case e Pemahama Mmerancang aplikas
Mahasiswa/i mampu: - Tahap Perencanaan Studies nkonsep | CRM
Mengikuti  perkuliahan - Tahap Analisis o o presentasi | 2- Mejelaskan
mahasiswa mampu - Tahap Perancangan Aktifitas di kelas : 100 min|Bentuk : tahapan
menjelaskan  Aplikasi - Tahap Penerapan Metode: e Tugas membangun e-
CRM di perusahaan. - Tahap Evaluasi Diskusi Kelompok| ~ Pusiness
- Tahap Pemeliharaan _ e Case 3. Menjelaskan conto
Kegagalan Sistem e- Business yfgl.g.imnmmn R Studies aplikasi yang dibus
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12 Mahasiswa/i mampu:;  [otrategi framework CRM Bentuk: _ Kriteria:  |Mahasiswa mampu
Mengikuti  perkuliahan | - Role informasi Ceramah, Responsi, Case e Pemahamall. Menjelaskan
mahasiswa mampu Studies n konsep strategi framework|
menjelaskan strategi . ) e presentasi| CRM.
framework CRM  dan Aktifitas di kelas : 100 min|Bentuk : 2.Menjelaskan 5
menciptakan dan Metode: e Tugas - Role informasi
memberikan contoh Diskusi Kelompok| - IT
interface untuk interface Media : ) e Case - Informasi
CRM Komputer/laptop dan internet Studies management

13 Mabhasiswa/i mampu: Stra_tegll_rframework CRM (Bzgp;#gh Responsi, Case Kriteria : Mahasiswa mampu
Mengikuti  perkuliahan Studies ’ ’ e Pemahamall. Menjelaskan
mahasiswa mampu n konsep strategi framework
menjelaskan strategi s . ) e presentasi| CRM.
framework CRM dan ':)Egé?.‘s dikelas : 100 minBentuk : 2.Menjelaskan 5
menciptakan dan Diskusi. e Tugas - Role informasi
memberikan contoh Kelompok| - IT
interface untuk interface . e Case - Informasi
CRM Media : . Studies management

Komputer/laptop dan internet

14 . . . Strategi framework CRM Bentuk: PP .
Mahasiswa/i mampu: : , Kriteria:  [Mahasiswa mampu
Mengikuti perkupliahan - Informasi management gfrg_mah, Responsi, Case e Pemahamall. Menjelaskan
mahasiswa mampu uaies n konsep strategi framework
menjelaskan strategi - . . e presentasi| CRM.
framework CRM dan ':‘/Egét:s di kelas : 100 min|Bentuk : 2.Menjelaskan 5
menciptakan dan Diskusi. e Tugas - Role informasi
memberikan contoh Kelompok| - IT
interface untuk interface . e Case - Informasi
CRM Media - . Studies management

Komputer/laptop dan internet
B Ujian Tengah Semester 8
16 . .
Ujian Akhir Semester (8)
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17

Bentuk:

Kriteria :

Mahasiswa mampu
1. Menjelaskan

nonitialan

_ _ Ceramah, Responsi, Case ° (Pj(;rfepatan _sy:tem .
Mahasiswa/i mampu: Studies o asa |bn ormasi e-
Mengikuti perkuliahan Sistem informasi e- business: ﬁ mgteri ) Ntljsw_lelss c
mahasiswa mengetahui 1. Strategi Pemasaran Web. |Aktifitas di kelas : - vienjetaskan
bagaimana perencanaan 5 p U Kesuksesan Metode: 100 minl Pemahama| strategi 10
web dalam e-bisnis dan - renen - DU nkonsep | pemasaran web
mengetahui jenis sistem Suatu Diskusi Bentuk : 3. Memberikan
informasi dalam e-bisnis Website. q e Tugas contoh

Media :
Komputer/laptop dan internet g:;gmpok (pjgnmga:r?r\ng
[ ]
Studies  |4. Membuat
website
18 . . . . Mahasiswa mampu
Sistem informasi e- business: Kriteria - 1. Menjelaskan
Mahasiswali pembangunan system e- (Ceramah, Responsi, Case dan informasi -
anasiswa/l mampu: business Studies i
Mer?gi_kuti perkuli?hﬁn_ ﬁeﬁ]gggsiaa 5 I\/kl) ;r?jl(re];ssskan
mahasiswa mengetahui e . ) ' )
bagaimana perencanaan ':‘/Ikt'f('jt?S di kelas : 100 min| ¢ Pemahama strategi 5
web dalam e-bisnis dan etode: MIN' hkonsep | Pemasaran web
mengetahui jenis sistem Diskusi Bentuk : 3. Memberikan
informasi dalam e-bisnis _ o Tugas contoh
Media : _ Kelompok| Pemasaran
Komputer/laptop dan internet o Case dengan web
Studies |+ Mem_buat
website
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Bentuk:

Kriteria :

Mahasiswa mampu
1. Menjelaskan

Ceramah, Responsi, Case

o Ketepatan

Sistem informasi e- business: |~ a0 Responsi, Case . dKetepatan ?zgéfmasi .
Mahasiswa/i mampu: - Kebutuhan SDM Studies an busi
Mengikuti perkuliahan (Dalam Pengembangan penguasaa usIness
mahasiswa mengetahui Website) Aktifitas di kelas : nmateri | 2. Menjelaskan
bagaimana perencanaan _ : . | « Pemahama| Strategi
PR Metode: 100 min
web dalam e-bisnis dan A nkonsep | pemasaranweb
mengetahui jenis sistem Diskusi Bentuk 3. Memberikan
informasi dalam e-bisnis Media : e Tugas contoh
Komputer/laptop dan internet Kelompok |~ hemasaran
puterfiaptop e Case dengan web
Studies |4 Membuat
website
20 Supply Chain Management :  [Bentuk: Kriteria:  [Mahasiswa mampu
- Pengertian dan Latar Ceramah, Responsi, Case o Ketepatan | 1. Menjelaskan
Mahasiswa/i dapat: belakang Munculnya SCM  [Studies dan supply chan
Mengikuti perkuliahan - Fungsi SCM penguasaa|  management
mahasiswa dapat _ Aktifitas di kelas : 100 min| N materi | 2. Menjelaskan
menjelaskan supply chain Metode: e Pemahama  fungsi, prinsip
Manajemen Diskusi n konsep SCM
Bentuk : 3. Menjelaskan
Media : e Tugas tahapan SCM
Komputer/laptop dan internet Kelnmnak
21 Bentuk: Kriteria : Mahasiswa mampu

1. Menjelaskan

Mahasiswal/i dapat: Supply Chain Management :  [Studies dan supply chan
Mengikuti perkuliahan - Prinsip SCM penguasaa management
mahasiswa dapat _ - Tahapan SCM Aktifitas di kelas : 100 minl M materi | 2. Menjelaskan
menjelaskan supply chain Metode: e Pemahama  fungsi, prinsip
Manajemen Diskusi n konsep SCM
Bentuk : 3. Menjelaskan
Media : e Tugas tahapan SCM
Komputer/laptop dan internet Kelompok
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Mabhasiswa/i dapat:
Mengikuti perkuliahan
mahasiswa mampu

Mengukur sukses CRM:
- SIP  (system informasi
perusahaan) Bentuk:

- PLM (Siklus hidup produk)

Ceramah, Responsi, Case

Kriteria :
o Ketepatan

Mahasiswa mampu
1.

Menjelaskan car
mengukur sukses
CRM

permasalahan.
dan tugas.

menaaunakan dan Studies dan 2. Menjelaskan
mengrga kan pengetahuan penguasaa|  peran SIP di
pkan peng . ) _ n materi perusahaan
dengan menggunakan alat Aktifitas di kelas : .
AT i . | « Pemahamal|3. Menjelaskan
untuk memfasilitasi Metode: 100 min 3
S . . . n konsep tahapan PLM
komuniksi, kolaborasi dan Diskusi . .
. Bentuk : 4. Menjelaskan cara
manajemen konten untuk .
. e Tugas kerja BPM
menangkap pengetahuan, Media : :
berbagi, desiminasi dan Komputer/laptop dan internet Kelompok 5. Menjelaskan BM
bagl, P ptop e Case 6. Menyelesaikan
aplikasi. _
Studies permasalahan.
dan tugas
23 Mengukur sukses CRM: Bentuk: Mahasiswa mampu
Mahasiswa/i dapat: - BPM (manajemen proses [Ceramah, Responsi, Case 1. Menjelaskan car
Mengikuti perkuliahan bisnis) Studies Kriteria : mengukur sukses
mahasiswa mampu e Ketepatan| CRM
menggunakan dan Aktifitas di kelas : dan 2. Menjelaskan
menerapkan pengetahuan Metode: penguasaa| peran SIP di
dengan menggunakan alat Diskusi n materi perusahaan 12
untuk memfasilitasi 100 min| e presentasi [3. Menjelaskan
komuniksi, kolaborasi dan Media : Bentuk : tahapan PLM
manajemen konten untuk Komputer/laptop dan internet e Tugas 4. Menjelaskan cara
menangkap pengetahuan, Kelompok kerja_ BPM
berbagi, desiminasi dan e Case 5. Menjelaskan BM
aplikasi. Studies  |6- Menyelesaikan
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penerapan CRM
Pada perusahaan.

24 Bentuk: Kriteria : Mahasiswa mampu
Mahasiswa/i dapat: Ceramah, Responsi, Case o Ketepatan 1. Menjelaskan car
Mengikuti perkuliahan Mengukur sukses CRM: Studies dan mengukur sukses
mahasiswa mampu - BM (monitoring penguasaa| CRM
menggunakan dan aktifitas bisnis) IAktifitas di kelas : n materi 2. Menjelaskan
menerapkan pengetahuan Metode: e presentasi peran SIP di
dengan menggunakan alat Diskusi Bentuk : perusahaan
untuk memfasilitasi 100 min| e Tugas 3. Menjelaskan 12
komuniksi, kolaborasi dan Media : Kelompok| tahapan PLM
manajemen konten untuk Komputer/laptop dan internet e Case 4. Menjelaskan cara
menangkap pengetahuan, Studies kerja BPM
berbagi, desiminasi dan 5. Menjelaskan BM
aplikasi. 6. Menyelesaikan

permasalahan.
dan tugas.

25 Bentuk: Kriteria :

Ceramah, Responsi, Case o Ketepatan

Studies dan
Mabhasiswa/i dapat: Pembahasan dan contoh penguasaa
Mengikuti  perkuliahan | studi kasus CRM pada |aktifitas di kelas : n materi
mahasiswa mampu | bidang aplikasi. Metode: 100 min| e presentasi Mahasiswa mampu
menggunakan dan Diskusi Bentuk - 1.Menjelaskan
menerapkan jaringan o Tugas peran IT pada
online untuk pertukaran Media - Kelompok CRM
pengetahuan. Komputer/laptop dan internet o Case 2.Memberikan |,

Studies contoh hasil
analisis
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26 Mahasiswa/i dapat: Pembahasan dan contoh [Bentuk: Kriteria : Mahasiswa mampu

Mengikuti  perkuliahan | studi kasus e CRM pada [Ceramah, Responsi, Case o Ketepatan [1. Membuat contoh
mahasiswa mampu | bidang aplikasi. Studies dan aplikasi CRM, dari
menggunakan dan 100 min|  Penguasaa| perencanaan,
menerapkan jaringan IAktifitas di kelas : n materi perancangan,
online untuk pertukaran Metode: e presentasi | implementasi,
pengetahuan. Diskusi Bentuk : perangkat  yang
e Tugas digunakan dan
Media : Kelompok| kebutuhan
Komputer/laptop dan internet e Case pelanggan dalam
Studies organisasi.

2.Berbagai jurnal
3. menjelaskan peran

DM
21 Mahasiswa/i dapat: Pembahasan dan contoh [Bentuk: _ Kriteria:  [Mahasiswa mampu
Mengikuti  perkuliahan | studi kasus e_CRM pada [Ceramah, Responsi, Case 100 min| e Ketepatan 1. Membuat contoh
mahasiswa mampu | bidang aplikasi. Studies dan aplikasi CRM, dari
menggunakan dan penguasaa| perencanaan,
menerapkan jaringan Aktifitas di kelas : n materi perancangan,
online untuk pertukaran Metode: e presentasi | implementasi,
pengetahuan. Diskusi Bentuk : perangkat  yang
e Tugas digunakan dan
Media : Kelompok| kebutuhan
Komputer/laptop dan internet e Case pelanggan dalam
Studies organisasi.

2.Berbagai jurnal

3. menjelaskan peran
~DRMNA
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Mengikuti  perkuliahan | Pembahasan dan contoh Ceramaﬁ Responsi. Case o Ketepatan |~ aolikasi  CRM
mahasiswa mampu | studi kasus e_CRM pada Studies » RESPONS, dan dgri erencanaan’
menggunakan dan | bidang aplikasi. penguasaa peranpcangan '
menerapkan jaringan - . ) 100 min| N materi ' !
online untuk pertukaran ':‘/Eg('ﬁs di kelas : e presentasi :)n;gﬁ;g:tasg’/ang
pengetahuan. Diskusi B.en_lﬁhjka:s digunakan  dan| 12
_ Ke?ompok kebutuhan
Media : pelanggan dalam
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