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LAHOTANNWA

Jlekyuonnusam Kypc uma 3a yen 0a aHeaxcupa akmueHo cmyoeHmume npu uzyyasame Ha
KoHyenyuama ,, Ynpaenenue na epvskume ¢ kiuenmume”’ (CRM) 6 mpaouyuonna u e-ousmnec
cpeda. Kypcvm 0aea sHanus 3a gepucume om 8pb3KuU C KIUEHMUmMe U nooxXooume 3a msaxHomo
naanupawne. Pasenesxcoam ce ocnognume ¢haszu, 0etiHocmu U KOHKpemuu CIMvnKUu npu npoeKmu-
pame Ha cucmema 3a ynpasieHue Ha 8pb3Kume ¢ Kiuenmume. BHumanuemo na cmyoenmume ce
HAcoyea KvM moed, N0 KaKb8 Ha4uH moz2am 0a 0v0am 008bp3aHu pa3iuyHume cpynu U UHUYUA-
MUy 8 KOMnanuama (MmexHono2us, xopa, busHec npoyecu U 3HAHUs 34 KIUeHMuUme) 3a u3epaic-
O0ane Ha UHMEH3UBHU 8PB3KU C KIUEHMUme U 3a cb30a8ane Ha 0onvinumenra cmotinocm. Oco-
beno msacmo ce omoesisi HA UHMe2PpUPaHemo Ha OellHoCmume no eHeopsAsane U U3NOJI36aHe HA
CRM cucmemu 6 kopnopamusHama Kyaimypa u npakmuka Ha KOMnanuume.

Ilpakmuueckume 3a0anus no oucyuniunama (Ha 6a3a UHOUBUOYAIHU U/UTU 2PYNOBU NPO-
VU8aHUS HA NPAKMUKUME HA PA3IUYHU KOMIAHUU) NO3BONA6AM 04 ce HAO2pAOam 3HAHUAMA NO
OMHOWEHUe HA OCH3HABAHE HA 3HAYUMOCIING HA OMOeTHUme KIUeHmuy (epynu KiueHmu) 3a na-
3apHus ycnex Ha npooasaiume, 0a ce oopmupam yMeHus 3a cpynupane Ha KiueHmume u OyeHKd
HAa MexXHUs NPUHOC 3a OOCMABUUKA 8 pamKume Ha KiueHmckomo nopmgponuo. Komnemenyuume
Ha 3a8vbpuiuIume Kypca Ha ooyuenue moz2am 0a 0b0am CUCMeMamu3upanu 00: KOHCMpyupaue
Ha KIUEHMCKU Npouau u mMooenu, npeoiazane Ha NepcoHAIUsUpaHy peulenus (U 6 4acmHocm
oepmu) no KiueHmu (2pynu Kiuewmu), ynpaejieHue Ha OU3Hec Mpeodicu, pazpabomeane Ha
cmpame2uu 3a ynpasienue Ha 3aumoomuowenuama, uzoop na CRM mexunonoeuunu pewenus u

op.

IILTEMATHUYHO CbABPKAHUE

No.

no HANUMEHOBAHUE HA TEMUTE U ITIOJATEMMUNTE BPO YUACOBE

pea

1 | a | ay
TEMA 1. Ctpaternuecka pamka 3a CRM
1.1. EBouttoIust OT MACOB MapKETHHT KbM MApKETHHT Ha B3aMMOOTHOLICHHSTA
Y NIEPCOHAIIM3UPAH MAPKETHHT

1.2. CBIIHOCT ¥ MPEIIIOCTaBKH 32 Bh3HUKBaHe HA CRM

1.3 Tunose CRM

TEMA 2. B3anMOOTHOIIIEHHS ¢ KJIHEHTHTE

2.1 Turnose B3aIMOOTHOIICHHUS C KITHEHTHUTE
2.2. ATpuOyTH Ha B3aUMOOTHOIICHUSATA C KIIMEHTHTE
2.3. Teopun 3a ynpaBiieHHe Ha B3aNMOOTHOIICHUATA

TEMA 3. YnpasjieHHe Ha B3aHMOOTHOLICHHUSATA ¢ KJIIOY0BU KJIHEHTH

31 ChIIHOCT Ha YIIPABICHHETO HA B3aHMOOTHOIIICHHUSTA C KIIOYOBH KITMEHTH
3.2, [Momn3u OT ynpasiieHne Ha B3aWMOOTHOIICHUSATA C KITFOUOBH KITHEHTH
3.3. VYnpasnenue Ha Mpexku B koHTekcta Ha CRM

TEMA 4. Opranu3aiiuoHHU PO ¥ MOJeTU
4.1 CRM mopnenu

4.2 Opranuzanuonau poian 1 CRM

TEMA 5. YnpasiieHne Ha KJIMEHTCKATA YA0BJETBOPEHOCT
5.1 ChIIHOCT Ha KIMEHTCKATa YAO0BIETBOPEHOCT
5.2, W3mMmepBaHe Ha KIIMEHTCKAaTa yJOBIETBOPEHOCT

5.3. VYnpasneHue Ha KiaueHTcKara ynosierBopeHocT B CRM koHTekcT




TEMA 6. YnpaBjeHHe Ha KJIHEHTCKATA JIOSIJTHOCT

6.1 ChBIHOCT Ha KIIMEHTCKATA JIOSUTHOCT
6.2. ITupamuza Ha JIOSUTHOCTTA
6.3. M3mepBane Ha KIMEHTCKATA JIOSUTHOCT
TEMA 7. KiimeHnTcka ekocucrema
7.1. IIponykToBo okycrupaHa KOPIOpaTHBHA EKOCUCTEMA
7.2. KinenTtcku pokycupana KOpropaTHBHA €KOCHCTEMA
TEMA 8. Cp31aBaHe Ha CTOMHOCT 32 KJIHEHTHTE
8.1. CTOMHOCT 3a KIUEHTUTE — CHIHOCT
8.2. M3TouHNIN Ha CTOMHOCT 3a KIIMEHTHUTE
8.3. Ch31aBaHe Ha CTOHHOCT Upe3 eIEMEHTUTE Ha MAPKETHHT OB MUKC
TEMA 9. YnpaieHue Ha KJIMeHTCKH MOPTeii
9.1 CBIIHOCT Ha KIMEHTCKUS TOPTQEHT
9.2. Crpareruu npu yrpapieHre Ha KIMEHTCKHA TopTdeiin
9.3. HudpopmanmonHo obe3mnedaBaHe Ha Mpolieca Ha YIPaBICHNE Ha KIMEHTCKH
nopTdeiiny - MoIX0IH, METPUKH, METOIH
TEMA 10. Kauentcku npodguiin u MojeIu
10.1. | KimmenTcku mpodwmmm
10.2 Kinenrckn monenn
TEMA 11. YnpaBJ/ieHne Ha >KM3HEHUsI IMKbJ HA KJIHEHTAa
11.1 JKn3HEH IIMKBIT Ha KIIMEHTA — CHIHOCT U MOJETN
11.2. | AHanu3 Ha XU3HEHNS IMKBII Ha KIIMEHTA
11.3. | MHCTpyMEHTH 3a IpUBIIMYaHE, 3aJbpXKaHe U Pa3BUTHE HA KIUCHTHTE
TEMA 12. IlpoexTupane u u3nbinenne na CRM npoextu
121 Crparernyecku cbo0pakeHHs IPH MPOeKTUpaHe U u3nbiaHeHue Ha CRM
HPOSKTH
12.2 [MToaxoau npu npoektupane u m3nbiHenrne Ha CRM npoektu
12.3 [Tpouenypa 3a npoektupane u n3nbinenne Ha CRM npoekt
TEMA 13. U360p Ha TexHoJornynu pemenns 3a CRM
13.1 ITpousxox Ha CRM TexHonorusta
13.2 | CRM ekocucrema
13.2 CRM pemrenus
13.2 CRM apxwurexTypa
TEMA 14. CRM crpaTerus
14.1. | Cwmnoct na CRM crparerusra
14.2. | Enemenrtu na CRM crparerusta
14.3. | Eranu npu pa3paboTBaHe Ha CTPATETHATA
14.4. | W3nbiHeHue Ha CTpATETHsATa
TEMA 15. CRM cucrema
15.1 Crmnoct Ha CRM cucremure
15.2 OynknmonanHocT Ha CRM cucremute

Oomo:




I1I1. @OPMH HA KOHTPOJI:

No.

o pen BUJ U ®OPMA HA KOHTPOJIA Bpoit | UA3 u.
1. CemecTpuaJjeH (TEKylI) KOHTPOJI
1.1. |Tect 1 45
1.2. |IlpakTuuecko 3ajaHue 1 50
1.3.
1.4.
O01mo 3a ceMecTpHAJIeH KOHTPOJI: 2 95
2. CecueH (KpaeH) KOHTPOJI
2.1. |M3nut (Tecr) 1 70
O01mo 32 cecHeH KOHTPOJI: 1
0610 32 Bcuukn (opMH HA KOHTPOJI: 3 165
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