http://www .put.poznan.pl/

Politechnika Poznanska Europejski System Transferu Punktow
Wydziat Inzynierii Zarzadzania

Tytut Kod
8 Zarzgdzanie relacjami z klientem 10111023210111401068
Kierunek Rok / Semestr
Zarzadzanie - studia stacjonarne |l stopnia 1/2
Specjalnos¢ Przedmiot
Zarzadzanie produkcja i ustugami obieralny
Godziny Liczba punktow
Wyktady: 15 Cwiczenia: 15  Laboratoria: - Projekty / seminaria: - 3
Jezyk prowadzenia przedmiotu
Prowadzacy:
dr inz. marek Golinski, e-mail marek.golinski@put.poznan.pl
Wydziat Inzynierii Zarzadzania
ul.Strzelecka 11, 60-965 Poznan, tel.(061) 665 33 04
Wydziat:

Wydziat Inzynierii Zarzadzania

ul. Strzelecka 11

60-965 Poznan

tel. (61) 665-33-74, fax.

e-mail: office_fem@put.poznan.pl

Miejsce przedmiotu w programie studiéw:

Przedmiot na studiach stacjonarnych Il stopnia na kierunku Zarzgdzanie, na specjalnosci

Zarzagdzanie produkcjg i ustugami M.S.2 Zarzgdzanie systemami ustugowymi 2

Zalozenia i cele przedmiotu:
Zdobycie wiedzy i opanowanie umiejetnosci z zakresu identyfikacji potrzeb klientéw oraz metod i
technik tworzenia, utrzymania i rozwijania relacji z nabywcami w celu realizowania strategii

Tresc

przedsiebiorstwa

i programowe przedmiotu (opis przedmiotu):

Istota procesu obstugi klienta

Identyfikowanie potencjalnych klientow

Potrzeby i oczekiwania klientow

Nawigzywanie kontaktu z klientem

Obstuga klienta

Ocena stopnia zaspokojenia potrzeb i oczekiwan

Utrzymywanie trwatych relacji z klientem

Proces obstugi klienta w odniesieniu do procesu transakcyjnego

Podstawowe pojecia: inzynieria, relacje, zarzadzanie, klient

Marketing partnerski jako zrédto narzedzi zasilajgcych rozwdj inzynierii zarzgdzania relacjami z
klientem

Cykl zycia klienta

Zyciowa wartos$¢ klienta (wartos$é czasu zycia klienta)

System informacji marketingowej wspomagajgcej proces zarzadzania relacjami z klientami
Pozyskiwanie informacji dla potrzeb zarzadzania relacjami z klientami 477 etapy badan, metody i
narzedzia

Przed

mioty wprowadzajace i wymagane wiadomosci wstepne:
Informacje z podstaw marketingu i badan marketingowych

Forma zaje¢ i metody dydaktyczne:
Wykiad ilustrowany przyktadami multimedialnymi

Forma i warunki zaliczenia przedmiotu —wymagania i system oceniania:
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