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Opis kursu: Celem zaj�� jest zaznajomienie uczestników kursu z problematyk� relacji - zwi�zków mi�dzy 
klientem a przedsi�biorstwem. W trakcie wyk�adu studenci poznaj� poj�cie Customer 
Relationship Management, czynniki i mo�liwo�ci zarz�dzania zawi�zkami mi�dzy klientem a 
przedsi�biorstwem. Przedstawiony zostanie wp�yw nowych strategii i technologii obs�ugi 
klienta na wzrost lojalno�ci klientów i dochodów firmy. 

Tematyka 
poszczególnych zaj��: 

1. Istota i warunki budowania d�ugoterminowych relacji z klientem. 
2. CRM (Customer Relationship Management) - koncepcja i zastosowanie. 
3. Fundamentalne zasady CRM. 
4. Mierniki sukcesu dzia�a� w my�l zasad CRM. 
5. Wymiary CRM. 
6. Jednorazowe  transakcje a d�ugookresowa satysfakcja nabywcy. 
7. Powtarzalno�� zakupu i budowanie lojalno�ci. 
8. Relacje: klient nowy, lojalny, rentowny. 
9. Rola bazy danych w budowaniu efektywnych relacji z klientem.  

- Informacje o nabywcach okre�laj�ce atrakcyjno�� klienta dla   przedsi�biorstwa.  
- Symulacje reakcji klienta na dzia�ania marketingowe. 
-  Historia klienta. 

10.  Profil "nabywcy modelowego". 
11.  Model warto�ci Klienta w Czasie (Customer Life-Time Value). 
12.  Proces kreowania wi�zi z klientem. 
13.  Strategia zwi�zku z klientem jako �ród�o przewagi konkurencyjnej. 
14.  �wiadczenia buduj�ce powi�zania klienta z firm� (�wiadczenia finansowe, spo�eczne i 

strukturalne). 
15.  Formy organizacyjne wi�zi z klientem: programy lojalno�ciowe, kluby sta�ego klienta. 
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Literatura uzupe�niaj�ca  
Wymagania wst�pne sugerowane odbycie kursów: „Podstawy marketingu” 
Efekty kszta�cenia  
Forma kursu �wiczenia/warsztaty 
Liczba godzin w 
semestrze 

12 ( studia zaoczne) 

Liczba miejsc w zwi�zku z �wiczeniowym charakterem kursu liczba uczestników nie powinna przekracza� 
25 osób. 

Forma zaliczenia praca pisemna (indywidualne i grupowe projekty, mo�liwy test) 

 
 


