
 

               
     Wydział Nauk Ekonomicznych 

 

 
Wymagania wstępne (przedmioty wprowadzające): 

 
Program przedmiotu: 

 
Metody dydaktyczne: 

 
Cele przedmiotu: 

 
Warunki zaliczenia: 

 
Literatura podstawowa (do 4 pozycji): 

 
Literatura uzupełniająca (do 4 pozycji): 

Przedmiot:  

Forma zajęć:    wykład Semestr:   4 Rok:   2 Wymiar godzin:   12 Punkty ECTS:   2 

Forma zaliczenia:   zaliczenie na ocenę Typ przedmiotu:   obowiązkowy Język nauczania:   polski 

Kierunek:   Zarządzanie Tryb:   niestacjonarne wieczorowe Rodzaj:   licencjackie 

Specjalność:    

Katedra:    

Stopień naukowy wykładowcy: 

dr 

Imię i nazwisko wykładowcy: 

 

ZARZĄDZANIE RELACJAMI Z KLIENTEM (CRM) 

      

Anetta Pukas 

Podstaw Marketingu 

Podstawy zarządzania, Podstawy marketingu 

1. Istota i warunki budowania długoterminowych relacji z klientem. 
2. CRM (Customer Relationship Management) - koncepcja i zastosowanie. 
3. Fundamentalne zasady CRM. 
4. Kultura organizacyjna a wdrażanie CRM. 
5. CRM operacyjny i analityczny. 
6. Mierniki sukcesu działań w myśl zasad CRM. 
7. Jednorazowe transakcje a długookresowa satysfakcja nabywcy. 
8. Powtarzalność zakupu i budowanie lojalności. 
9. Relacje: klient nowy, lojalny, rentowny, kluczowy. 
10. Rola bazy danych w budowaniu efektywnych relacji z klientem. 
11. Model wartości Klienta w Czasie (Customer Life-Time Value) i inne wskaźniki. 
12. Strategia związku z klientem jako źródło przewagi konkurencyjnej. 
13. Świadczenia budujące powiązania klienta z firmą (świadczenia finansowe, społeczne i strukturalne). 
14. Formy organizacyjne więzi z klientem: programy lojalnościowe, kluby stałego klienta. 

wykład informacyjnyo-problemowy z wykorzystaniem prezentacji komputerowej . 

Celem zajęć jest zaznajomienie z problematyką relacji–związków między klientem a przedsiębiorstwem. W trakcie wykładu studenci poznają pojęcie 
Customer Relationship Management, sposoby i możliwości wdrażania systemów CRM oraz metody efektywnego zarządzania relacjami z klientem w 
długim okresie.Przedstawiony zostanie wpływ nowych strategii i technologii obsługi klienta na wzrost lojalności odbiorców i dochody przedsiębiorstwa. 

Zaliczenie materiału objętego tematyką wykładu w formie testu. 
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