Nézev predmétu: Typ predmétu:

Rizeni péte o zakaznika povinné volitelny

Zpiisob ukonceni: Délka  vyuky predmétu v pribéhu
vzdélavani:

zapocet a zkouska ve 4. obdobi prednaska 32 hodin — denni forma

15 hodin — dalkova forma
cviceni 16 hodin — denni forma

Anotace
predmétu

Cilem pfedmétu je podani uceleného souboru znalosti a informaci o
problematice fizeni péCe o zdkaznika z pohledu nejnovéjsich trendl
spocivajicich zejména v novych forméach komunikace s nimi a budovani
silné¢ emoc¢ni vazby na znacku, produkt, firmu zajist'ujici pevnou retenci
zékaznikli. Student pochopi moZznosti a zptisoby uplatnéni systému péce
o zékazniky v soucasnych podnicich prostfednictvim koncepce hodnoty
pro zakaznika, pochopi vyznam fizeni péfe o zakaznika z pohledu
naplnéni strategickych podnikovych cili prostfednictvim hodnoty
zékaznika pro podnik. Studenti se podrobné seznami s historickym
vnimdnim této koncepce z pohledu budovani loajality, stejné jako s
novymi koncepcemi spocivajici mimo jiné v jejich zapojeni a
angazovanosti.

Obsah vyuky

Prednasky a cviceni:

. Vyvoj marketingu a fizeni péce o zédkazniky

. Diferencované tizeni péce o zédkaznika

. Rizeni hodnoty pro zékaznika

. Rizeni hodnoty pro zakaznika v B2B

. Spokojenost a loajalita zdkaznika

. Strategie péce o zédkaznika — strategie SK

. Retence a reten¢ni programy

. Aktivizace — pojem a formy zapojeni

. Zapojeni zékaznikll — advokat, ambasador, partner
10. Word of Mouth

11. Pozitivni reference — pojem, techniky a nastroje
12. Vyznam internetu v fizeni péce o zékazniky
13.¢e WoM
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Vysledky
vzdélavani

Student:

e 7zna vyvojové koncepce marketingu v navaznosti na fizené péce o

zakaznika;

zna principy diferencovaného fizeni péce o zédkazniky;

zna zpusoby a cesty vytvareni vztahii se zdkazniky;

zna vyznam budovani spokojenosti a loajality zdkazniki;

zna metody a techniky méfeni spokojenosti zakazniki;

zna zakladni strategie implementace CRM ;

zna reten¢ni programy podniku;

zné problematiku a vyznam zapojeni zékazniki, nastroje, formy,

budovani advokatl a ziskavani ambasadort znacky resp. produkt

podniku:

e zna vyznam slova z Gst ve formé pozitivnich referenci, seznameni
se s techniky a nastroji WOM;

e zna vyznam internetu pro nové formy komunikace se zdkazniky a
formovani nového CRM prostiednictvim e-WOM;




