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1. Conceptul de marketing relaţional 

1.1. Definirea conceptelor marketingului relaţional, gestiunea relaţiilor cu clienţii, şi a relaţiilor de tip 1 la 1.

1.2. Trăsăturile relaţiilor, reţelelor şi interacţiunii

1.3. Marketing relaţional versus marketing tranzacţional

1.4. Principiile marketingului relaţional

2. Tipuri de relaţii din cadrul pieţei

2.1. Relaţii clasice din cadrul pieţei

2.2. Relaţii speciale din cadrul pieţei

2.3. Mega relaţii

2.4. Nano relaţii

3. Crearea de valoare

3.1. Crearea de valoare pentru clienţi 

3.2. Crearea de valoare pentru organizaţie
4. Tehnologia informaţiei pentru gestiunea relaţiei cu clienţii

4.1. Arhitectura sistemelor CRM

4.2. Sisteme front office

4.3. Sisteme back office

5. Opţiuni strategice in marketingul relaţional

5.1. Particularităţile strategiei de marketing relaţional

5.2. Marketing 1 la 1

5.3. Marketing prin permisiune

5.4. Marketing personalizat

6. Procesul măsurării performanţei CRM

6.1.  Determinarea valorii clienţilor, acţionarilor şi angajaţilor

6.2.  Instrumentele de măsură a performanţei

6.3.  Sistemul de monitorizare a performanţei CRM

7. Marketingul relaţional în domenii specifice
7.1. Turism şi zboruri aeriene

7.2. Comerţ cu amănuntul, furnizarea utilitătilor şi telecomunicaţii

7.3. Vânzarea automobilelor şi a bunurilor de folosinţă îndelungată
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