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I. AHOTANNUA

cneyuannocm ,, Typusvm” ¢ ocHoenume meopemuuny U NPAKMUYECKU XAPAKMEPUCTUKU HA MO6d
CbBPEMEHHO HanpaesieHue 6 cihepama Ha yeayeume. OUCYUNIUHAMA 0A8A 6b3IMOICHOCH HA cmyOdeHmume 0a
00e0uHam NO3HAHUAMA CU NO YNPAGIeHUe, MaApKemune, COYUAnHa NCUXON02us U YpasieHue Ha Yo8euKy
pecypcu 6 mypusma, ¢ (hoxyc 6vpxy knuenma. OCHOGHUME MEMAMUYHY eOUHUYU NOONOMA2AM YCBOABAHENO

HA 3HAHUA 3a uaepaofc&aﬁe Ha cpuiica 3a evmpeutnume U 6bHUHU KIUEHMU, CbCMABAHE HA npocpamu 3a

Yuebnama oucyunnuna ,,Ipusica 3a kiuenma” uma 3a yer 0a 3anosHae cHMyOeHmume Om

obyyenue ¢ Poxyc Gbpxy KIUEHMA U HOCMOSHHOMO MY HOOOBPIICAHE 8 MYPUCIUYECKUME OP2AHUZAYUL.

Yceoenume 3mnanus u YMEHRUsL no 0ucuunﬂuﬂama umam wupoKo npuiosicerue npu pa60ma c

Kiuenmu, paspeutasane na KOH@]ZMKmu, ONNIAKBAHUS U CH30ABAHE HA JNOSIHU KIUCHMU.

N.TEMATHYHO CBbABPKAHMUE

No.
mnmo
pen

HAUMEHOBAHUWE HA TEMUTE U IOATEMMUTE

Tema 1. CBIIHOCT U 3HAYEHUE HA T'PUXATA 3A KIUUEHTA: CpabspxaHue
Ha moHsTueto ,['pumxa 3a kameHtra”. HeobOxoammocT OT rpuxa 3a KIHEHTa B
ChBpeMeHHHTE QUPMHU, IPEAOCTABAIMU ycayru. DoKychT BbPXY KIHEHTA U 3HAYEHUETO
MYy 32 TYPUCTHUECKUTE QPHUPMHU.

TEMA 2. NPEJAINIOCTABKHU 3A PA3ZBUTHE HA TPUXATA 3A
KIUEHTA B CO®PEPATA HA YCJHYI'UHTE: HUxoHOMHYECKH HW COIHMAJIHU
npeanocTaBKyu 3a pa3BuTHe. [IBTAT OT MapKkeTHWHra A0 TpUKaTa 3a KJIHUEHTA.
N3ydyaBaHe TmMOBEJAEHHWETO Ha KIHUEHTUTE W OTHONIEHHETO UM KbM
NpPONYKTUTE/YCIYTHTE.

TEMA 3. MOJAEJ HA KOHHOEINIOMUATA TI'PUXKA 3A KJIHUEHTA:
€JEeMEHTH, CHIIHOCT.

TEMA 4. HWHTEI'PUPAHE HA KOHIOENOUATA LI'PUXA 3A
KIAUEHTA“ BbB ®UPMEHOTO YIIPABJIEHHUE B TYPUCTUYUECKUTE
OUPMMU: eTtanu

TEMA 5. UBSMEPBAHE HA HWHTEI'PUPAHETO HA TPHUXATA 3A
KJIUEHTA B YHPABJIEHUETO HA TYPUCTHUHYECKHUTE ®UPMWU:
IIOKA3aTeJU U KPUTEPUHU 32 U3MEPBAHE

TEMA 6. Cb3JABAHE HA NHNPOI'PAMA 3A TPUXKA 3A K/IHUEHTA:
H3roTrBsiHe Ha WHAWBUJAYaJlHAa OpraHW3alMOHHA CTpaTerus ¢ (QOKYC BBPXY
rpuxatra 3a kjaueHta. CnenuduuHuM 0COOCHOCTHM Ha mporpaMmara [puxa 3a
KJIWEHTa B TYpUcTHYecKaTa pupma.

TEMA 7. HNOAABPKAHE HA HNOCTOSHEH ®@®OKYC BbBPXY
KJIMUEHTA: Ilpobinemu npu mnoaabpxkaHeTo Ha (OKyc BBPXY KIHEHTA.
Oco6eHOCTH HA MOCTOSHHUS MOHUTOPHUHT. J[0OpW MpaKTUKH.




II. METOJW HA MOJATOTOBKA M NPOBEXJAHE HA OBYYEHHWE'

o Vuebnu pecypcu: mynrumenuiiau npesenranuu, URL, daitnose, onnaiin 6or;
o Vuebnu oeiinocmu: pasnucanue, u300p Ha OTTOBOP, TOTOBA aHKETA, YPOK, GOpyM, dar.

IV. pOPMHW HA KOHTPOJ

m’)\lgéﬂ BUJA U ®OPMA HA KOHTPOJIA Bpoii | UA3 u.
1. CeMecTpuajeH (TEKyII) KOHTPOJI
1.1. |KypcoB mpoekr 1
Q01110 32 ceMecTPHAJIEH KOHTPOJI: 1 0
2. CecueH (KpaeH) KOHTPOJI
2.1. |UW3znut (mpuchCTBEH TECT)
00110 32 cecieH KOHTPOJI: 0 0
006110 32 Bcnuku GopMu HA KOHTPOJI: 1 0

IV.UIUTEPATYPA

SAABJIKKUTE/HA JIMTEPATYPA:

1. EnextpoHHM yueOHU MaTepuaiy Mo JUCIUILIMHATA ,,] proka 3a KIMeHTa', KaueHH B Iuatdopmara
3a JUCTAaHIIMOHHO oO0y4yeHue Ha Y — BapHha.

NPENOPBYUTEJIHA JIMTEPATYPA:

1. Mapus BeneBa, Teopernuen mMozen Ha KoHIenuusTa ,,I puxka 3a knuenta”, ['ogumnuk Ha Y-
Bapmna, Tom 82, 2010r, ctp. 328-362.

Cook, S., Customer Care Excellence: 6-th edition. Kogan Page, 2011.

2. Welsh, K., Who Killed Customer Care. PARTRIDGE, 2013.

3. Wellington, P., Effective Customer Care. Kogan Page, 2011.

! MeroauTe 3a MOAroTOBKA ¥ MPOBEXaHE HA OGYUCHHE Ce IPEACTABAT B ChOTBETCTBUE C yTBbpAeHATa MHCTpYKIHMS 32
pa3paboTBaHe Ha ydeOHa mporpama 3a JUCLUMIUIMHA B JAWUCTaHIMOHHA (opma Ha oOy4yeHuWe Ha VIKOHOMHYECKH
yHHUBepcuUTeT — BapHa.



