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MANAGEMENTUL RELATIILOR CU CLIENTII

Responsabil de disciplind/modul: Dr. conf. univ. Ludmila Pascari

Administrarea disciplinei

. Lucrul Credite Limba de
Codul Total ore Curs Seminare Laborator I
individual (ECTS) predare
S.06.A.0.48 120 25 25 70 4 Romana/
rusd/engleza
S.08.A.0.48 120 16 12 92 4 Roméana
Rezultatele Competentele Finalitati de studiu
Invagarii: Cl1. abilitatea de gandire critici si de cunoastere:
Competente | reqtjvitate necesare pentru a e A descrie procesul de realizare, evaluare a proiectelor
functiona in mod eficient fin management al relatiilor cu clientii
industria turismului si A cunoaste ariile de competentd si aplicare a specialistilor
ospitalitatii din domeniul profesional
e A caracteriza componentele proiectelor din domeniul
C3. cunoasterea teoriilor si management al relatiilor cu clientii
tehnicilor de baza in dezvoltarea de aplicare:
destinatiilor ~ de  turism i e A distinge categoriile de probleme sociale si etice referitoare
ComerC'alfzarea de servici la management al relatiilor cu clientii
turistice si de protocol e A elabora un plan de fidelizare a clientilor Tn baza unor studii
. . de piata si de fezabilitate privind proiectele de tip: hotelier,
dC7. c“'_‘_(l)§tcljntf a;ans::.te n complex turistic, statiune turistica.
omen!| € de leaaersnip, . de integrare:
comunicare, finante, tehnologie, . el . . .
. A e . e A organiza activitdti antreprenoriale prin gestionarea
marketing si vanziri, resurse S . : .
L, N eficientd a resurselor materiale, umane si financiare
umane, cercetiri primare si . .
. ’ e A evalua critic conceptele, metodele si instrumentele de
secundare, precum si adaptarea o . N . ’
. n ’ naturd economico-socialda folosite pentru rezolvarea de
la schimbare in contextul .. S
. L . probleme legate de relatiile cu clientii
industriei turismului. ’ ’
Continutul Managementul vanzarilor
disciplinei Managementul relatiilor cu clientii
Organizarea activitatii de vanzarilor in agentia turistica
Relatii interpersonale
Consolidarea relatiilor cu clientii prin comunicare
Clientii adevaratul capital al organizatiei
Servirea clientilor ca proces
Sisteme de administrare a relatiilor cu clientii
Psihologia servirii turistilor in oficiul agentiei turistice
Tratarea reclamatiilor
Conflicte in relatiile cu clientii si strategii de solutionare
Fidelizarea clientilor. Loializarea clientilor
Managementul relatiilor cu clientii (CRM — Custome relationship management). Sisteme informationale
Evaluarea Evaluarea curentd se va realiza prin:

rezultatelor

2 testari — evaluarea curentd-probe scrise;
Elaborarea si sustinerea produsului lucrului individual — studiu de caz, aprecierea in rezultatul participarii la
seminare
Evaluarea finald- examen scris sau asistat la calculator, in baza testului clasic care include itemi de divers
nivel de complexitate: a) cunoastere; b) aplicare; ¢) integrare.
Nota generala se va determina ca o medie ponderatd in modul urmator:

e evaluare curentd, inclusiv produsul lucrului individual — 60%;

o evaluare finala — 40%




Lucrul Studentii vor elabora un studiu de caz cu aplicarea conceptelor, teoriilor, metodelor, instrumentelor

individual economice de cercetare pe anumite domenii de cercetare. Cerintele si termenele de elaborare si prezentate se
contin in curriculum-ul la disciplind la capitolul VI ”Lucrul individual”.
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