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1.1. Institutia de Invatamant superior

Universitatea Babes-Bolyai

1.2. Facultatea

Business

1.3. Departamentul Business
1.4. Domeniul de studii Administrarea Afacerilor
1.5. Ciclul de studii Licenta

1.6. Programul de studiu / Calificarea

Administrarea Afacerilor

2. Date despre disciplina

2.1. Denumirea disciplinei

Managementul relatiilor cu clientii

2.2. Codul disciplinei ILRO027

2.3. Titularul activitatilor de curs

Conf. dr. Cristina FLESERIU

2.4. Titularul activitatilor de seminar

Conf. dr. Cristina FLESERIU

2.5. Anul de studiu | 3 [2.6. Semestrul | Il [2.7. Tipul de evaluare | E | 2.8. Regimul disciplinei | Obligatorie
3. Timpul total estimat (ore pe semestru al activitatilor didactice)

3.1. Numar de ore pe saptamana 4 Din care: 3.2. curs 2 3.3. seminar 2
3.4. Total ore din planul de invatamant | 48 | Din care: 3.5. curs 24 | 3.6. seminar 24
Distributia fondului de timp: ore
Studiul dupa manual, suport de curs, bibliografie si notite 24
Documentare suplimentara in biblioteca, pe platformele electronice de specialitate si pe teren 15
Pregatire seminarii/laboratoare, teme, referate, portofolii si eseuri 24
Tutoriat 2
Examinari 2
Alte activitati | Pregatire examen final 10
3.7. Total ore studiu individual 77
3.8. Total ore pe semestru 1:
3.9. Numarul de credite 5

4. Preconditii (acolo unde este cazul)

4.1. de curriculum

4.2. de competente

5. Conditii (acolo unde este cazul)
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5.1. De desfasurare a cursului Sala de curs dotata cu calculator si videoproiector

5.2. De desfasurare a seminarului/laboratorului | Sald de curs dotata cu calculator si videoproiector

o

Competentele specifice acumulate

Competente
profesionale

e asistenta pentru administrarea activitatii ansamblului Intreprinderii/organizatiei (C2);
e administrarea activitatii unei subdiviziuni din structura intreprinderii/ organizatiei (C4);
e utilizarea bazelor de date specifice administrarii afacerilor (C5).

Competente
transversale

e identificarea rolurilor si responsabilitatilor intr-o echipa plurispecializata si aplicarea de
tehnici de relationare si munca eficienta in cadrul echipei (CT2)

7. Obiectivele disciplinei (reiesind din grila competentelor acumulate)

7.1. Obiectivele generale a e insusirea de catre studenti a conceptului de management al
disciplinei predate relatiilor cu clientii si a elementelor fundamentale ale teoriei
si practicii MRC

7.2. Obiectivele specifice clientii

e 1insusirea modalitatilor si tehnicilor de identificare,
prospectare si segmentare a clientilor

e studiere modalitatilor de abordare si comunicare cu clientii,
importanta comunicarii verbale si non-verbale n relatia cu

e analiza obiectiilor si a modului de intampinare a acestor
Tnsusirea unor tehnici de vanzare si aprofundarea aspectelor
privind rolul si importanta fortei de vanzare in cadrul
companiilor

8. Continuturi

8.1. Curs Metode de predare Observatii
1 Prezentarea disciplinei si a cerintelor si Prezentare orald, multimedia,
introducerea conceptului de managementul exemplificare 1 curs
relatiilor cu clientii
2 . . L Prezentare orala, multimedia,
Definirea conceptului de MRC, aparitia si etapele lifi 1 curs
de dezvoltare a MRC exempliticare
3 Nivelurile CRM, neintelegeri legate de conceptul | Prezentare orala, multimedia,
de MRC, legatura dintre satisfactia clientului, exemplificare 1 curs
loialitatea acestuia si performanta afacerii




NIVERSITATEA BABES-BOLYAL
BABES-BOLYAI TUDOMANYEGYETEM
BABES-BOLYAI UNIVERSITAT
BABES-BOLYAI UNIVERSITY

IH PARTHERSHIP

Facultatea de Business

TRADITIO ET EXCELLENTIA

Str. Horea nr.7
Cluj-Napoca, 400174
Tel.: 0264599170
Fax: 0264590110

E-mail: secretariat.tbs@ubbcluj.ro

Site: tbs.ubbcluj.ro

4 . . .. . s Prezentare orala, multimedia,
Cei 4 C, tipuri de clienti, profilul companiei in . .
functie de customer service si profilul vanzarilor exemplificare 2 cursuri
5 Marketingul tranzactional si cel relational, Prezentare orald, multimedia,
modelul celor 6 piete in marketingul relational si exemplificare 1 curs
marketingul intern
6 Prezentare orald, multimedia,
Segmentarea clientilor, modele de segmentare exemplificare 2 cursuri
! Impartirea clientilor in functie de nevoi, Prezent_a e orald, multimedia,
portofoliul de clienti exemplificare 1 curs
8 Prezentare orald, multimedia,
Abordarea clientului exemplificare 1 curs
9 Prezentare orald, multimedia,
Modalitati de creare a valorii addugate exemplificare 1 curs
10 | Lantul valorii Managementului relatiilor cu P 15 ltimedi
clientii, structuri conventionale de MRC, cum rezent_a T orata, muttmedia,
pastram clientii cheie si ce facem pentru a scédpa exemplificare 1 eurs
de clientii nedoriti
Bibliografie 1. Buttle, F. & Maklan S. (2019), Customer Relationship Management. Concepts and
Technologies, 4-th edition, Routledge, Oxford.
2. Korda P. — ,,As in vanzari. Tehnici de a vinde”, Ed. Meteor Business, Bucuresti,
2008.
3. Moulinier R., Les techniques de la vente, 7e edition, Ed. Groupe Eyrolles, 2009
4. Peppers, D. & Rogers M. (2011), Managing Customer Relationships. A Strategic
Framework, Second Edition, John Wiley & Sons, Inc., New Jersey.
5. Sewell C., Brown P.B. —,, Clienti pe viata”, Ed. Publica, Bucuresti, 2009
6. Kumar V. & Reinartz W. (2018), Customer Relationship Management: Concept,
Strategy, and Tools, 3-rd edition, Springer, Berlin.
8.2. Seminar Metode de predare Observatii
1 | Prezentarea disciplinei si a cerintelor pentru studenti 1 .
c ey . . seminar
la activitatile de curs si de seminar
2 | Importanta managementului relatiilor cu clientii:
General Motors si Nissan, Copiatoare Xerox, Studii de caz Discutii de grup 1 seminar
Turismul din fosta URSS, O firma americana
producitoare de covoare, Liniile aeriene britanice
3 Nivelurile MRC — orientarea spre client Studii de caz 1 seminar
4 | Relatia de schimb cu clientii interni si externi, Aplicatii practice, discutii de
abordarea clientilor interni si externi in functie de grup 1 seminar
produsul/ serviciul oferit, scara loialitatii
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5 | Importanta customer service 1n cadrul companiei Studiu de caz 1 seminar
Rent-A-Car
6 Aplicatii practice, discutii de
Cei 4C si tipurile de clienti grup 1 seminar
7 | Marketingul relational — importanta acestuia, Aplicatii practice, studii de
imbunétégirea marketingului intern, Hotelul caz, discutii de grup 1 seminar
Dormouse
8 | O conversatie obisnuitd, Reclama The Swiss Aplicatii practice, studii de 2 seminarii

segmente de clienti, modele de segmentare (modulul | caz, discutii de grup
UFV si valoarea viitoare a clintului)
9 | Abordarea clientului, Razboiul snacks-urilor, Exemplificare, studii de caz, 2 seminarii
Lastminute.com, prezentarea beneficiilor produsului/ | discutii de grup
serviciului ca tehnicd de abordare

10 | Livrarea unor servicii de valoare — cazul companiei | Studii de caz 1 seminar
TNT
Bibliografie 1. Buttle, F. & Maklan S. (2019), Customer Relationship Management. Concepts and

Technologies, 4-th edition, Routledge, Oxford.
2. Korda P. — ,,As in vanzari. Tehnici de a vinde”, Ed. Meteor Business, Bucuresti,
2008.
Moulinier R., Les techniques de la vente, 7e edition, Ed. Groupe Eyrolles, 2009
4. Peppers, D. & Rogers M. (2011), Managing Customer Relationships. A Strategic
Framework, Second Edition, John Wiley & Sons, Inc., New Jersey.
Sewell C., Brown P.B. —,, Clienti pe viata”, Ed. Publica, Bucuresti, 2009
6. Kumar V. & Reinartz W. (2018), Customer Relationship Management: Concept,
Strategy, and Tools, 3-rd edition, Springer, Berlin.

w

o

9. Coroborarea continuturilor disciplinei cu asteptirile reprezentantilor comunititii epistemice,
asociatiilor profesionale si angajatori reprezentativi din domeniul aferent programului

Temele abordate sunt similare celor abordate in alte centre universitare de prestigiu din tari si striinatate. In
vederea adaptarii continuturilor disciplinei la cerintele pietei muncii au avut loc intalniri cu reprezentati ai
mediului de afaceri.

10. Evaluare

10.3 Pondere din nota

Tip activitate 10.1 Criterii de evaluare | 10.2 metode de evaluare finali

o intelegerea si
insusirea
conceptelor de

10.4 Curs specialitate;

e corectitudinea
utilizarii
cunostintelor de

Examen final scris 60%
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specialitate
acumulate;

e coerenta logica in
gandire.

e corelarea
conceptelor invatate.

e capacitatea de a
aplica notiunile de
specialitate invatate;

e creativitatea;

10.5 Seminar e capacitatea de a
lucra 1n echipa.

e capacitatea de a
rezolva studii de
caz.

Portofoliu de activitati ce
cuprinde aplicatii si studii | 40%
de caz

6.6. In perioada de restante, structura evaluarii ramane neschimbata.

10.7. Standard minim de performanta

e cunoasterea notiunilor fundamentale predate;
o utilizarea si aplicarea corecta a conceptelor de specialitate.

Data completarii Semnaitura titularului de curs Semnaitura titularului de seminar
Contf. Dr. Cristina Fleseriu Conf. Dr. Cristina Fleseriu
Data avizarii in departament Semnaétura directorului de departament

Conferentiar univ. dr. Oana GICA




