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FISA DISCIPLINEI
1. Date despre program
1.1 Institutia de invatamant superior UNIVERSITATEA ,,VALAHIA” DIN TARGOVISTE
1.2 Facultatea/Departamentul FACULTATEA DE STIINTE ECONOMICE
1.3 Departamentul MANAGEMENT - MARKETING
1.4 Domeniul de studii MARKETING
1.5 Ciclul de studii LICENTA
1.6 Programul de studii/Calificarea MARKETING
2. Date despre disciplina
2.1 Denumirea disciplinei MANAGEMENTUL RELATIEI CU CLIENTII
2.2 Titularul activitatilor de curs Conf univ.dr. habil. Florea Nicoleta Valentina
2.3 Titularul activitatilor de seminar Conf univ.dr. habil. Florea Nicoleta Valentina
2.4 Anul de studiu 1 2.5 Semestrul Il 2.6 Tipul de evaluare | Ex |2.7 Regimul Obl

disciplinei

3.Timpul total estimat (ore pe semestru al activitatilor didactice)
3.1 Numidr de ore pe 3 |din care: 3.2 curs 2 |3.3 seminar/laborator 1
sdptamana
3.4 Total ore din planul de 30 (din care: 3.5 curs 20 (3.6 seminar/laborator 10
invatamant
Distributia fondului de timp ore
Studiul dupa manual, suport de curs, bibliografie si notite 25
Documentare suplimentara in biblioteca, pe platformele electronice de specialitate si pe teren 20
Pregatire seminarii/laboratoare, teme, referate, portofolii si eseuri 17
Tutoriat 4
Examinari 4
Alte activitati: studii de caz -
3.7 Total ore studiu individual 70
3.8 Total ore pe semestru 100
3.9 Numdrul de credite 4
4. Preconditii (acolo unde este cazul)
4.1 de curriculum Management, Marketing, Marketing direct

4.2 de competente Statistica, Econometrie

5. Conditii (acolo unde este cazul)
5.1 de desfasurare a cursului Tabli electronica / In sistem online prin utilizarea platfomei e-learning
Moodle (https://moodle.valahia.ro)

5.2 de desfasurare a seminarului/laboratorului  |(Tabld electronica / in sistem online prin utilizarea platfomei e-learning
Moodle (https://moodle.valahia.ro)
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6. Competente specifice acumulate

Competente profesionale C3. Culegerea, analiza si interpretarea informatiilor de marketing privind
organizatia si mediul sau
Cb. Utilizarea tehnicilor de vanzare

Competente transversale CT1. Aplicarea principiilor, normelor si valorilor eticii profesionale in cadrul
propriei strategii de munca riguroasa, eficienta si responsabilad
CT2. Identificarea rolurilor si responsabilitatilor intr-o echipa plurispecializata si
aplicarea de tehnici de relationare si munci eficienta Tn cadrul echipei;

7. Obiectivele disciplinei (reiesind din grila competentelor specifice acumulate)

7.1 Obiectivul general al disciplinei - Familiarizarea viitorilor specialisti cu temeinice cunostinte privind functia de
CRM si a tehnicilor sale specifice de atragere, mentinere si crestere a clentilor
satisfacuti

7.2 Obiectivele specifice - Indicatori de performanta ai valorii livrate la client/cumparator; indicatori ai

procesului CRM

- Masurarea satisfactiei clientilor

- Benchmarking al proceselor de management al relatiei cu clientii

- Alinierea strategica a performantei organizatiei la nevoile clientilor

8. Continuturi

8.1 Curs Metode de predare Observatii
Cursul 1. Introducere in CRM Prelegere, dezbatere

1.1. Definitii 2 ore
1.2. Forme ale CRM

1.3. Continut

Cursul 2. Modele ale CRM Prelegere, dezbatere 2 ore

2.1. Modelul IDIC

2.2. CRM value chain

2.3. Modelul celor 5 procese al lui Payne si Frow

2.4. Modelul competentelor pentru un CRM performant al lui Gartner

Cursul 3. Importanta relationrii cu clientii Prelegere, dezbatere 2 ore
3.1. Introducere in relationarea cu clientii

3.2. Faze ale evolutiei relationarii

3.3. Obiectivele relationarii

3.4. Beneficii ale relationarii

3.5. Tipologia relatiilor

Cursul 4. Abordarile relationirii Prelegere, dezbatere 2 ore
4.1. Relationarea din prisma perspectivei comportamentale

4.1.1. atragerea si retinerea clientilor

4.1.2. loialitatea, fidelizarea si frecventa de cumparare

4.1.3. angajamentul prin gamificare

4.2. Relationarea din perspectiva credrii unei retele sociale

4.3. Relationarea din perspectiva institutiilor economice

4.4. Carateristici ale relatiilor dintre firma si clienti

4.5. Performanta relationarii

Cursul 5. Clientii Prelegere, dezbatere 2 ore
5.1.Definitie, si importanta pentru organizatii

5,2, Tipologia clientilor

Cursul 6. Modele de analizi ale clientilor Prelegere, dezbatere 2 ore
6.1. Modelul GKG

6.2. Ciclul de viata al relatiei cu clientii

6.3. Modelul de masurare a satisfactiei clientilor.

6.4. Analiza profitabilitatii clientilor

6.5. Modelul SOSTAC

6.6. Modelul Stop&Sit

6.7. Modelul de gestionare eficienta a perceptiilor clientilor

6.8. Modelul BEST

Cursul 7. Segmentarea pietei si a nevoilor clientilor Prelegere, dezbatere 2 ore
7.1.Procesul de segmentare a pietei si a clientilor
7.2.Avantajele si limitele segmentarii pietei:
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7.3.Marketingul tint3 si alegerea unuia sau a mai multor segmente de client

Cursul 8. Strategii CRM Prelegere, dezbatere 2 ore
8.1.Dezvoltarea strategiei de CRM
8.2.Tipuri de strategii CRM

Cursul 9. Rolul bazelor de date in cadrul CRM Prelegere, dezbatere 2 ore
9.1.BD- definitii, importanta, categorii

9.2.Surse folosite in formarea BD

9.3.Caractersitici si avantaje

9.4.BD si touchpoint-ul

Cursul 10. imbunititirea relatiei cu clientii printr-o comunicare Prelegere, dezbatere 2 ore
adecvata in era digitala

10.1.Comunicarea traditionald- element esential in CRM

10.2.Relatia cu clientii si rezultatele sale reale intr-un mediu virtual- e-

commerce

10.3.Noi instrumente folosite n relationarea cu clientii: Website-urile,

Platformele de socializare (Social networking platforms), Aplicatiile mobile

(Mobile apps), E-mail-ul
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Cranor L.F., Greestein S., Communications policy and information technology. Promises, problems, prospects, MIT Press, USA, 2002,
Dolgalski T., Internet based customer value management, Springer, 2015,

Finne S., Sivonen H., The retail value chain, Kogan Page Pub., 2008,
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Florea N.V. et al., Trends and Perspectives of Romanian E-Commerce Sector Based on Mathematical Simulation, Electronics, MDPI, 2022, 11, 2295.
https://doi.org/10.3390/electronics11152295

Florea N.V., Planul de marketing, Editura C.H.Beck., Bucuresti, 2014,

Florea N.V., Simulare si modelare in afaceri, Editura Mustang, Bucuresti, 2016,

Florea N.V., Comunicarea in contextul globalizarii, Editura ProUniversitaria, Bucuresti, 2017,

Florea N.V., Duica A., Managementul relatiei cu clientii, Editura Mustang, Bucuresti, 2019,

Florea N.V., Duica A., Managementul marketingului direct, Editura Mustang, Bucuresti, 2020,

Florea N.V., Tanasescu D.A., Comunicare, protocol si eticheta in afaceri, Editura Mustang, Bucuresti, 2019,

Garaus, M.; Weismayer, C.; Steiner, E. (2023). Is texture the new taste? The effect of sensory food descriptors on restaurant menus on visit
intentions, British Food Journal, 125(10), 3817-3831, DOI 10.1108/BFJ-08-2022-0693

Garding S., Bruns A., Complaint management and channel choice, Springer, 2015.

Holt K., Market oriented product innovation: a key to survival in the third millennium, Springer, 2013,

Jha L., Customer relationship management, Global India Pub., 2008,

Kautish A., Kumar S., Building a Brand Image Through Electronic Customer Relationship Management, IGI Global, 2022,
Kleinaltenkamp M. et al., Business relationship management and marketing, Springer, 2014,

Kotler P. et al., Marketing, Pearson Higher Edu, 2015,

Kumar V., Reinartz W., CRM: concept, strategy and tools, Springer, 2012,

Lowell B., Joyce C., Mobilizing minds, McGrawHill, 2007,

Mukerjee K., CRM: a strategic approach to marketing, PHI Learning, 2007,

Natarajan D., I1SI 9001: Quality Management Systems, Springer, 2017,

Neustaldter C. et all., Connecting families. The impact of new communication technologies on domestic life, Springer, VA, USA, 2012,
Seuring S., Goldbach M., Cost management in supply chains, Springer, 2013,

Tanasescu D. Florea N., Comunicare si relatii publice in afaceri, Ed. Mustang, Bucuresti, 2016,

Wexler S. et al., The big book of dashboards, JohnnWiley&Sons, 2017.

8.2 Seminar/laborator Metode de predare Observatii
Seminar 1. Net Promoter Score. Aplicatii Exp|icatia, studii de caz, 1 ora
1.1.Net promoter score- definitii

1.2.Rolul NPS lucru pe echipe

1.3.Beneficii ale folosirii NPS

1.4.Limite ale NPS

1.5.Pasi folositi in implementarea NPS

1.6. Valorile NPS

1.7.Categorii de clienti conform modelului NPS
1.8.Importanta modelului

1.9. Aplicatii. Tema

Seminar 2. Imbunatatirea relatiei si comunicarii dintre companie si clientii sai Explicatia, studii de caz, 1 ora
folosind Legea comunicarii nr 2 a lui Schuttler si modelarea matematica P

2.1. Comunicarea cu clientii- element central al CRM lucru pe echlpe

2.2. Strategia comunicarii cu clientii

2.3. Legea nr 2 a comunicarii lui Schuttler

2.4. Implementarea modelarii matematice pe cele 3 zone ale legii

2.5. Propunerea de masuri pentru zona rosie si galbena a legii

2.6. Aplicatie

F 012.2010.Ed3 Document de uz intern


https://doi.org/10.3390/electronics11152295

Seminar 3. Imbunatatirea relationarii cu clientii folosind marketingul senzorial Explicatia, studii de caz, 1 ora
3.1. Despre cele 5 simturi in CRM N

3.2. Formula VATOT lucru pe echipe
3.3. Studiu de caz

Seminar 4. Analiza plangerilor clientilor folosind diagrama Pareto si metoda ABC Exp|icatia, studii de caz, 1 ora
4.1. Plangerile clientilor- rol si importanta. Clientii nesatisfacuti. :

4.2. Beneficii aduse de plangerile clientilor lucru pe eChIpe
4.3. Gestionarea plangerilor clientilor

4.4. Gestionarea plangerilor folosind diagrama Pareto

4.4.1. Pas 1-colectarea datelor

4.4.2. Pas 2-pregatirea datelor

4.4.3. Pas 3-implementarea diagramei Pareto si metoda ABC

4.4.4. Pas 4-plan de reducere a numarului de plangeri (a clientilor nesatisfacuti)

Seminar 5. Analiza satisfactiei clientilor folosind chestionarul Explicatia, studii de caz, 1ora
5.1. Despre satisfactia clientilor i

5.2. Relatia dintre satisfactie si loialitate lucru pe echipe
5.3. Masurarea satisfactiei clientilor (dezvoltare chestionar-in concordanta cu anumite

criterii)

5.4. Aplicatie si lucru pe echipe
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Unsatisfied Customers Of Horeca Industry, Amfiteatru Economic, feb. 2022, 24(59), pp. 166-186, ISSN 1582-9146,
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9. Coroborarea continuturilor disciplinei cu asteptirile reprezentantilor comunititii epistemice, asociatiilor
profesionale si angajatori reprezentativi din domeniul aferent programului

Studenti mai bine pregititi in organizarea activititii de CRM, dobandirea cunostintelor si abilitatilor de comunicare si
relationare, dezvoltarea unei strategii eficiente de relationare cu clientii, a unui plan de atargere, mentinere si crestere a
numarului de clienti, aplicarea de modele specifice cunoasterii valorii clientilor.
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10. Evaluare

Tip activitate 10.1 Criterii de evaluare 10.2 Metode de evaluare 10.3 Pondere din nota finala
10.4 Curs Evaluarea cunostintelor Test de evaluare scris- fizic 50%
acumulate
Activitatea studentilor Raspunsurile la alte teme decat 10%

lucrarea practica
10.5 Seminar/laborator Lucrare practica/referate Analizarea raspunsurilor la 40%
lucrarea practicé/referate (depuse
fizic si trimise pe platforma
Moodle sau e-mail).

10.6 Standard minim de performanta:
Cunoasterea notiunilor de baza specifice disciplinei,
Capacitatea de a rezolva probleme si teste de dificultate medie.

Data completarii Titularul de curs Titularul de aplicatii
25.09.2025 Conf.univ.dr. Florea Nicoleta Valentina Conf.univ.dr. Florea Nicoleta Valentina
Data avizarii in Director de departament
departament Conf.univ.dr. Violeta - Andreea ANDREIANA
30.09.2025

Data avizarii in
Consiliul Facultatii
30.09.2025

Decan
Conf.univ.dr.habil. Maria - Cristina STEFAN
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