UNIA EUROPEJSKA
KAPITAL LUDZKI PARP : EUROPEIKI
NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI g FUNDUSZ SPOLECZNY

PROGRAM PODYPLOMOWYCH STUDIOW
ZARZADZANIA WARTOSCIA KLIENTA
2010/2011

Analiza i prognozowanie sprzedazy 16h
Etapy i przekroje analizy sprzedazy * Analiza ABC w analizie sprzedazy * Wskazniki w
analizie sprzedazy * Case study * Etapy budowy prognozy sprzedazy * Prognozowanie na
podstawie szeregu czasowego * Jako$ciowe modele prognozowania sprzedazy * Modele
ekonometryczne * Case Study

Metody analizy wartosci klienta 12h
Istota wartosci klienta * Metody scoringowe * Metody portfelowe * Metody rachunku
rentownosci klienta * Metody dochodowe * Wartos¢ zyciowa klienta

Controlling marketingowy 12h
Istota i funkcje controllingu marketingowego * Metody controllingu strategicznego
Metody controllingu operacyjnego

Programy lojalnosciowe 18h
Istota zadowolenia i lojalnosci * Skale pomiarowe * Metody zbierania danych *
Wykorzystanie wynikéw * Istota i rodzaje lojalnosci * Formutowanie celéw programéw
lojalnosciowych * Mechanizmy wejscia do programu * Konstrukcja systemow
nagradzania * Komunikacja z uczestnikami programu * Kontrola programu
lojalnosciowego * Case Study

Marketing relacyjny 6h
Modele marketingu relacji * Rodzaje relacji z klientem * Narzedzia budowy relacji
z klientem

Maksymalizacja wartos$ci klienta 12h
Zrodta wartosci klientow * Cykl zycia klienta * Wartos¢ transakeji z klientem
Cross-selling * Wykorzystanie potencjatu informacyjnego * Wykorzystanie potencjatu
rekomendacji * Case study

CRM (Customer Relationship Management) 8h
Modele marketingu relacji * Rodzaje relacji z klientem * Narzedzia budowy relacji z

klientem * Struktura systeméw CRM * Wykorzystanie funkcjonalno$ci analitycznej
Wsparcie sprzedazy i obstugi klienta * Case study
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Zarzadzanie skargami i zazaleniami klienta 8h
Rodzaje skarg klientow * Wykorzystanie skarg * Zasady budowy systemu skarg klientow
Wykorzystanie skarg do poprawy funkcjonowania

Prawa konsumenta w Polsce 6h
Re¢kojmia i gwarancja *Niezgodnos¢ towaru z umowa * Podmioty chroniace praw
konsumentoéw

Planowanie marketingowe 12h
Proces planowania marketingowego * Formulowanie celéw marketingowych *
Planowanie strategiczne * Plany operacyjne * Sporzadzanie budzetu * Kontrola w planie
marketingowym

Proces obshugi klienta 8h
Modele obstugi klienta * Fazy procesu obstugi * Kontrola poziomu obstugi

Integracja klienta w procesy innowacyjne 4h
Pojecie innowacji * Kreacja pomystow na innowacje * Rodzaje integracji klienta w
procesy innowacyjne * Wspottworzenie wartosci dla klienta na rynku B2B
Przyktady integracji klienta w proces innowacji

Zwrot z inwestycji w marketing 8h
Zasady pomiaru rentownosci z inwestycji w marketing, * Mierzenie zwrotu z inwestycji
Przyktady wykorzystania ROI

Koszty marketingowe w ujeciu ksieggowym 4h
Koszty reklamy, reprezentacji, sprzedazy premiowej, loterii promocyjnych, konkursow
Koszty marketingowe a podatek dochodowy * Koszty marketingowe a podatek VAT
Skutki podatkowe wybranych dziatan marketingowych

Zarzadzanie dzialem sprzedazy 8h
Planowanie sprzedazy * Organizacja dzialu sprzedazy * Controlling w zarzadzaniu
sprzedaza * Case study

Rachunek kosztow w zarzadzaniu wartoscia klienta 8h
Rachunek kosztow produktu vs. rachunek kosztow klienta * Rachunek kosztow cyklu

zycia klienta * Rachunek kosztow dziatan w zarzadzaniu warto$cia klienta

Techniki prezentacji biznesowej 6h
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Budzetowanie w marketingu 8h
Zasady budzetowania * Budzetowanie kosztow marketingowych * Budzetowanie wyniku
ze sprzedazy * Kontrola budzetu marketingowego

Konsultacje 8h

Test 1h

Egzamin 3h

10 miesiecy nauki

180 godzin zajec¢
10 zjazdow

WYZSZA SZKOtA BANKOWA TES @k ademia

w Poznaniu CENTRUM ROZWOJU SZKOL WYZSZYCH

PROJEKT WSPOLFINANSOWANY ZE SRODKOW UNII EUROPEJSKIEJ W RAMACH EUROPEJSKIEGO FUNDUSZU SPOLECZNEGO



