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Pruziti studentima spoznaje da su klijenti najveca vrijednost svake kompanije te ih

treba promatrati kao marketinski element i odrednicu upravljanja marketingom. Pri
tome se zadovoljstvo klijenata promatra kao osnovno jamstvo uspjesnosti i opstanka
kompanije na dugi rok a najviSe je ovisno o primljenoj vrijednosti koju klijenti
ostvare u kontaktu s kompanijom putem trazenih proizvoda i/ili usluga.

Kompetencije/obrazovni ishodi

Nakon polaganja ovog ispita studenti ¢e imati znanje vezano za povezivanje

zadovoljstva klijenata sa veéom vrijednos¢u proizvoda i usluga, identifikaciji
trenutne i zeljene vrijednosti, procesu istrazivanja i ocjena zadovoljstva klijenata te
sustavnom upravljanju odnosima s klijentima na temelju provedenih istrazivanja.

Savladane vjestine

Polaganjem ovog predmeta student ¢e savladati vjestine kako provesti istrazivanje

zadovoljstva klijenata, kako analizirati i iskoristiti rezultate u sustavnom i
kontinuiranom upravljanju odnosima s klijentima

Osnovni sadrZaj predmeta

VRIUEDNOST
3. PERCIPIRANE KORISTI
4.
5.
KLIJENTE
6.
7. UZORCII UZORKOVANJE
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9.
1

1. PROCES NASTAJANJA VRIUEDNOSTI U SVIJESTI KLIJENTA
2. PRDEKUPOVNA VRIEDNOST — ZELJENA I OCEKIVANA

ISTRAZIVANIJE VRIJEDNOSTI ZA KLIJENTE

POVEZANOST KONCEPTA ZADOVOLJSTVA I VRIJEDNOSTI ZA
ISTRAZIVANJE ZADOVOLJSTVA KLIJENATA

OSNOVNA ANALIZA PODATAKA O ZADOVOLJSTVU KLIJENATA

IZGRADNJA MODELA MJERENJA ZADOVOLJISTVA KLIJENATA
0. SUSTAVNO UPRAVLJANJE ODNOSIMA S KLIJENTIMA

Predmeti koji su preduvjet

polaganja Marketing
Nacin izvodenja nastave
Nacin izvodenja predavanja: Nacin izvodenja vjezbi:
a) ExKkatedra.........cccceeeiinnin, 50 % a) Obrada slucaja — grupno..................... 40 %
b) Diskusija.....ccccceviriiininnnnnn 40 % b) Obrada slucaja —individualno............ 40 %
c) Gostpredavac........ccccoueueneee. 10 % c) Diskusija — prezentacija...........cc........ 20 %
Ukupno: 100 % Ukupno: 100 %
Sistem ocjenjivanja
a) Osvajanje bodova u toku i na kraju semestra b) Visina ocjene prema broju osvojenih bodova
1. KOIOKVIJ ettt 30 bodova Oci Broj Opisna
2. ZAVISI ISPIL..vivitiieieeeeeeeeeieeieeteeteseeeseteeeseseessesseseens 30 bodova cena bodova ocjena
3. Predavanje (nazo¢nost na predavanjima i vjeZbama 5 0-54 Nedovoljan
i aktivno participiranje u nastavi) .......coceeeeeeveeerueneene. 20 bodova 6 55— 64 Dovoljan
4. Vjezbe (seminarski rad ili esej uz izradu ptt 7 65— 74 Zadovoljava
PreZENLACI]E)....cuvmieiiieiiiiiiiiecre e 20 bodova ] 75 _ 84 Dobar
. 9 85-94 Vrlo dobar
UKUPNO :.vevnrenrcirenneee 100 bodova 10 95100 Tzvrstan

NAPOMENA: Za vanredne i DL studente, tacka 3. glasi: seminarski rad ili esej (case study) = 30 bodova, tacka 4. glasi:
prezentacija seminarskog rada = 0 — 5 bodova, te se dodaje tacka 5.: prisustvo uvodnom predavanju = 0 — 5 bodova.
Student ima pravo na popravni iz tacke 1., 2., i 4., odnosno 3. (vanredni i DL studenti), ukoliko je nezadovoljan ocjenom
sa osvojenim bodovima ili nije u odredenom terminu pristupio testu ili nije predao rad po tacci 4., odnosno 3. (VS i DL).
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