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Program przedmiotu:

1. Istota i warunki budowania dtugoterminowych relacji z klientem.

2. CRM (Customer Relationship Management) - koncepcja i zastosowanie.

3. Fundamentalne zasady CRM.

4, Kultura organizacyjna a wdrazanie CRM.

5. CRM operacyjny i analityczny.

6. Mierniki sukcesu dziatan w mys| zasad CRM.

7. Jednorazowe transakcje a dtugookresowa satysfakcja nabywcy.

8. Powtarzalnos¢ zakupu i budowanie lojalnosci.

9. Relacje: klient nowy, lojalny, rentowny, kluczowy.

10. Rola bazy danych w budowaniu efektywnych relacji z klientem.

11. Model wartosci Klienta w Czasie (Customer Life-Time Value) i inne wskazniki.

12. Strategia zwigzku z klientem jako zrodto przewagi konkurencyjnej.

13. Swiadczenia budujgce powigzania klienta z firmg (Swiadczenia finansowe, spoteczne i strukturalne).
14, Formy organizacyjne wiezi z klientem: programy lojalnosciowe, kluby statego klienta.
Metody dydaktyczne:

wyktad informacyjnyo-problemowy z wykorzystaniem prezentacji komputerowej .

Cele przedmiotu:

Celem zajec jest zaznajomienie z problematykg relacji-zwigzkdéw miedzy klientem a przedsiebiorstwem. W trakcie wyktadu studenci poznajg pojecie
Customer Relationship Management, sposoby i mozliwosci wdrazania systeméw CRM oraz metody efektywnego zarzadzania relacjami z klientem w
dhugim okresie.Przedstawiony zostanie wptyw nowych strategii i technologii obstugi klienta na wzrost lojalnosci odbiorcéw i dochody przedsiebiorstwa.

Warunki zaliczenia:

Zaliczenie materiatu objetego tematyka wyktadu w formie testu.
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