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Program przedmiotu:

Strategia zwigzku z klientem jako Zrddto przewagi konkurencyjnej

Rodzaje i cele analiz w systemie CRM.

Wskazniki wykorzystywane na potrzeby CRM (RFM, CLV).

Techniczne aspekty CRM. Budowa i wdrazanie systemdw informatycznych.
Rola bazy danych w budowaniu efektywnych relacji z klientem.

Narzedzia kategoryzacji klientow: macirz identyfikacji i selekcji klientow, macierz oceny konsumenta.
Mierniki sukcesu dziatan w mysl zasad CRM.

Warunki budowania dtugoterminowych relacji z klientem.

Formy organizacyjne wiezi z klientem -przyktady i zastosowanie.

Cechy dobrego programu lojalnosciowego.

Specyfika zarzadzania relacjami z klientem w sferze B2B i B2C.
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Metody dydaktyczne:

Metody aktywizujgce studentdw: studia przypadkow oraz prace grupowe.

Cele przedmiotu:

Celem zajec jest przekazanie studentom wiedzy z zakresu analizowania i rozpoznawania relacji — zwigzkéw miedzy klientem a przedsiebiorstwem. W
trakcie ¢wiczen studenci nabeda praktycznych umiejetnosci podejmowania decyzji taktycznych jak i strategicznych w zakresie zarzadzania relacjami z
klientem.

Warunki zaliczenia:

Aktywne uczestnictwo w zajeciach. Zaliczenie materiatu objetego tematyka cwiczen w postaci realizacji projektu lub rozwiazania case study.
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