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PA3JIEJI 1.
ITACIHHOPT ®OHJA OHEHOYHbIX CPEACTB
no aucuuniauHe «1C lpeanpusitue (oTpaciaeBbl pelIeHUs )

1.1. OcHoBHBIE CBeleHNsI 00 TMCUMILIHHE
Tabmuma 1
XapakTeprucTUKa AUCIUILTAHBI
(cBeneHust COOTBETCTBYIOT pazneiny PIT/])

OO6pa3zoBatenbHasi mporpaMma OakanaBpuaTa

38.03.02 MeHemKMENT,

Hanpasnenue moaroroBku .
«MeHeKMEHT BHEIIIHEAKOHOMHYECKOM

npoduib

TEATEIIHOCTID)
KonunuecTBo pa3aenos yueOHOM 3
JUCLUTUTUHBI
JlucuumuinHa 1no BeIOOPY
BapUaTHUBHOW YacTU E1B.04

00pa30BaTEIbHOM MPOTPaMMBbI

NuauBuyabHbIE 3a1aHAS,
@opMBbI KOHTPOJIA .
VHJVBHIyaJIbHBINA OIPOC.

[TokazaTenu Ounas hopma oOydeHHs
KonudecTBo 3a4€THBIX €IMHHUII 3
(KpeauToB)

Cemectp 7
Oowaa mpyooemkocms (akadem. 108
uacoe)

Ayoumopnasn paooma: 58
MPAKTUYECKUX 56
KOHCYJIbTallUU 2
CamocTrosiTesibHasi padoTa 50
Dopma npomerHcymoyHou 3a4eT ¢ OLUEHKOU
ammecmayuu

Kammosk 9




1.2. IlepeyeHb KOMIIETEHUUI ¢ YKa3aHHeM 3TanoB (pOPMHUPOBAHUSA B
npoiecce 0CBOEHUA 00pa30BaTeIbHOM MPOrPAMMBI.

[IepedyeHb KOMIIETEHIINN U UX JJIEMEHTOB

TaOmuma 2

KoMmnereHmsa

WHanukaTtop KOMIETEHITN U
ero
(hopMymMpoBKa

DJIEMEHTBI MHIUKaTOpa
KOMIICTCHIIN N

Nuanekc
hJIEMEHTA

I1K-7 Crocoben
[IPUMEHSATH
HOPMBI,
peryaupyromue
OIOIIKETHLIE,

HaJIOI'OBBLIC U
BaJIFOTHBIC

OTHOLLIEHUS, B
npodeccruoHaIbHO
U eSATCIHLHOCTH.

[1K- 7.1 JlemoHCTpUpYET
HABBIKH UCIIOJIb30BAHUS
KOPIIOPATUBHBIX
MH()OPMALIMOHHBIX CHCTEM
podeccrnoHaTbHOTO
Ha3HAYCHUS

Sramo:

OOu1yI0 CTPYKTYPY U QYHKIUU
CRM-cucrem.

I1K-7.1-3 -1

Kiaccel 3a1a4, penaeMbIXIIpy
nomoi CRM- cucteM.

I1IK-7.1-3-2

Komnonents: CRM-peniennil.

[K-7.1-3 -3

Ymemn:

OpueHTHpOoBaThCA B
noncucremax CRM-cucreMnl

I1K-7.1-Y-1

BriOupats GyHKINN
CRM-cucTeMsl moJ
OT/ETbHBIC 3aa491

I1K-7.1-¥-2

BricTpanBath On3HeC-
npouecc Ha ocHoBeCRM-
CHCTEMBI

IK-7.1-¥-3

Braoemu:

MCTOI[aMI/I BBICTpauBaHUA

OM3HEC-TIPOIIECCOB HA OCHOBE
CRM-cucreMnl

I1K-7.1-B-1

MeronamMu MOHUTOPUHTA
KadecTBa pabOTHI ¢
KJINEHTAMH Ha OCHOBE
CRM-cucremsl

[1K-7.1-B-2

Meronamu ynpasiaeHUs
Ka4eCTBOM PabOTHI €
KJIMEHTaMH Ha OCHOBE
CRM-cucremsl.

I1K-7.1-B-3




TaoOmura 3
Otansl HOPMHUPOBAHHS KOMITIETEHITUH B TIPOIIECCE OCBOCHUS OCHOBHOM
00pazoBaTebHOMN MPOrpaMMBbI

Ne 11/| KonTponupyemslie pa3neinbi(TeMbl) Drarbl Kon xonTponmpyemoit HaumenoBanwue
ln§ JICITATUTHHBI dhopMUpoBaHHS KOMIICTEHITHH OLIGHOYHOT'O CPEJCTBA
KOMITETEHITHI (wm ee yacTH)
(HOMEp
cemMecTpa)
Paznen 1. O6mas ctpykrypa CRM-cuctemsl
1. [Tema 1.1 Mcropust oTHOLIEHMI € 5 ITK-7.1 3-1 YeTHBII onpoc
KJIMEHTaMHU U 00MeH nHdopmaruei
MEXKyCOTPYIHUKAMH"
2. [Tema 1.2 buzHec-npoueccsl 5 [IK-7.1 3-2 YceTHBII onpoc
KOMITaHuu"
3 [Tema 1.3 MoHUTOpHHIKa4eCcTBa 5 [IK-7.13-1 V-1  |YcTHBIi onpoc
paboTHI C KITMEHTAMH
4 [Tema 1.4 YnpaBneHuekauecTBOM 5 [IK-7.13-2 V-2 |YcTHBIi onpoc
Paznen 2. ®ynknuonansHocts CRM-cucrem
[1K-7.1 3-3
5 | Tema 2.1 Knuenrtckas 6aza 5 YcTHBI onpoc.
NHvBuIyasHOE
3ananue Nel
6 | Tema 22 Vipasrenne > MK-7.1 V-3 YCTHBIH OmpoC.
KOHTAKTaMH nnusuayaneHoe
3anaHue Nel
7 5 NHpuBuyansHOE
Tema 2.3 Ynpasienue I1K-7.1 B-1 samanue Nel
MapKEeTUHTOM
8 | Tema2.4 Vrpasenue > IK-7.1 B2 YCTHEIH ompoc.
NunuBuayansHOE
MPOAaKAMH
3aganue Nel
Paznen 3. Kpurepuu Bei6opa CRM-cuctme
9 Tema 3.1 Tunsr CRM-cuctem 5 [IK-7.1 B-3 YcerHblii onpoc.
10} Tewa 3.2 Cosokynias > I1K-7.1 B-3 YcTHBIH ompoc.
ctoumocThb BiageHuss CRM-
CUCTEMOU

PA3JIEJI 2 Tekymmii KOHTPOJIb 10 JUCHHUILIMHE

Tekymuid KOHTPOJb 3HAHWUM HCIIOJNB3YETCS Ul OINEPAaTHBHOIO U
pPETYJIIPHOTO  YIpaBJIeHHs  y4eOHOM  JeATENbHOCTBIO (B TOM  YHCIHE
CaMOCTOSITeNIbHOM paboToi) oOyuaromuxcs. B ycinoBusx OasIbHO-pEUTUHTOBOM
CUCTEMBl KOHTPOJS pPE3yJabTaTbl TEKYIIEro OLICHMBaHMsS  OOy4arolerocs
UCIIONB3YIOTCSA KakK II0Ka3aTelb €ro TEKyIIero peruTHHra. TeKkylmuid KOHTPOJIb
YCIIEBAEMOCTH OCYILECTBIISIETC B TEYEHHE CEMECTpPA, B XOAE IOBCEAHEBHOU
yueOHO paboThl O MHANBUAYATbHON HHUIIMATHUBE MpenoaBaTens. JlanHblil BUa




KOHTPOJII CTHUMYJIUPYET Yy OOydaromerocs CTpeMJICHHE K CHCTEMaTH4ecKOu
CaMOCTOSITENIbHOM paboTe MO U3YUYEHUIO YI€OHOU JUCIUIUTNHBL.

PacnpeneneHI/Ie 0aJIIoB 110 pCﬁTHHFOBOﬁ CHCTCMC OLICHHUBAaHU

10 BUJIaM Y4eOHOM AesTeIbHOCTH

HammenoBanue Bup 3amanus
Pasnena/Temb! 3 Beero | K3P | P | I3
JI3 YO T3 3a TeEMy (CP)
P.1.T.1.1 2 2 2
P.1.T.1.2 2 2 2
P.1.T.1.3 2 2 2 20
P.1.T.1.4 2 2 2
P.2.T.2.1 2 2 2
P2.T.2.2 2 2 2 20
P2.T.23 2 2 2
P2T.24 2 2 2
P.3.T.3.1 2 2 2 20
P.3.T.3.2 2 2 2
Hroro: 1006 20 20 20 40

2.1. PexoMeHIaIIUM 110 OII€HMBAHUIO MHIAMBUIYAJTbHBIX 3aaHUI

o0yyarmmxcs

MaxkcuMaJibHOe
KOJHY€ECTBO 0a71710B*

Kpurepun

O1inuaO

BricraBisiercss oOyuaromeMycs: €Ci BBITIOJTHEHBI BCE MYHKTBI
paboTHl CaMOCTOSATEILHO, O€3 OITMOOK, €CITU MPEIOKEH Ooee
paLMOHAIBHBIN AJITOPUTM PELLIECHUS

3aauu.

Xopouio

BeicraBisiercss  oOydaromiemycsi:  €ClIM  CaMOCTOSITEJIBHO
BBITTOJIHCHBI BCC IMTYHKTDBI pa6OTBI, A0IMYyHICHBI HC3HAYUTCIIbHBIC
OIMOKY, €CH TMPEITIOKEH Ooee

palMOHABLHBIN AITOPUTM PEIICHUS 3a/1a49H.

Y I0BIIETBOPUTENBHO

BricraBisiercss o0yyaromeMycs: €Clii CaMOCTOSITENTEHO
(MM ¢ TOMOIIBIO TPENOIABATENS) BBIOJIHEHB! BCEITYHKTHI
paboThI, AOMYIIEHBI IPyOble OIIHOKY.

HeynosnersopurensHo

BricTaBisiercss 00ydaromemMycsi: €Ciii ¢ TOMOILBIO
IIPEIO0/IaBaTeNs BHINOIHEHBl HE BCE ITYHKThI paboThI,

JOMYIIEHBI TPYyObI€ OIIMOKH.

* IIpeacraBneno B Tabsumie 2.1.

NH/INBU Y AJBHBIE 3ATAHUA JJISA ITPOBEPKHU YPOBHSA
COOPMUPOBAHHOCTHU KOMIIETEHIINH

Paznen 2. ®ynknuonanbHoctb CRM-cucrem




NuauBuayaabHoe 3axanue Nel

Hactpouts mnporpammy 1C CRM B COOTBETCTBMH CO CIIEIYIOIIUM
CIICHapUeM:

Menemxep MPOBOAWT XOJOMHBIM OO03BOH TO KIMEHTCKOM Oasze. [lpum
BBISIBICHUM WHTEpeca KIMEHTY OTHpaBiisieTcss NUChMO C  HHpopManue o
KoMIaHud u o0 yciyrax. Ha crnenyromuid J1eHb MEHEIKEp Iepe3BaHUBAET
KJIMEHTY, BBISBIIAET MOTPEOHOCTH U Mocie rotoBUT KoMMmepueckoe npesiokeHue.
[Ipu dopmupoBanuu mnpeioxkenus Ha cymmy Oosnee 100000 py6useit HyXHO
yBeOMUTH pykoBoautens. [locie otnpaBku Kommepueckoe npeaiokeHrne KIMEeHT
MPUHUMAET pEIIeHHe, U MEHeIKep O(OpPMIISIET JIOTOBOP M CUET, OTIPABIISAET
nokynarento. [locie 3Toro HeoOX0AMMO MPOKOHTPOJIUPOBATH OIUIATY U O(POPMHUTH
OTIPY3KY.

Drarbl OU3HEC-TpoIlecca BHIMISIAT TaK:

1. OrnpaBka nHOOPMAITMOHHOTO TUCHMA;

2. IToAroToOBKa KOMMEPYECKOTO MPEITIOKECHHUS;

3. Cuer;

4. Otrpyska;

5. HTepec 3aKphIT.

2.2. PexoMeHAAUM 110 OLIEHMBAHMIO YCTHBIX O0TBETOB 00y4AKOIIUXCS

C 1enblo KOHTPOJISI YCBOGHHS MPOMAEHHOIO MaTepualia W OmpeeieHUs
YPOBHSI MOATOTOBJIEHHOCTH OOYyYaroUIMXCsl K M3YYEHHMIO HOBOW TEMbI B Hauaje
PAKTUYECKOTO 3aHATHUS MPENoaaBaTesieM MPOBOJUTCS WHIUBUIYAIbHBIA YCTHBIN
OMPOC MO BBITOJHEHHBIM 33/IaHUSIM MPEBIIYIIECH TEMBI.

Kputepun oneHkmu.

Ouenka «omauyHoe» CTaBUTCS, €CIIU 00YHaArOIIHIACS :

1) moJIHO U apTyMEHTUPOBAHO OTBEYAET MO COJEPKAHUIO BOIIPOCA;

2) oOHapy>XMBaeT MOHUMAaHHE MaTepuaia, MOXET 000CHOBATh CBOU
CYXJCHHSI, IPUMEHUTH 3HAHUS Ha MPAKTUKE, IPUBECTH HEOOXOAUMBIE TPUMEPHI;

3) wu3naraet MaTepual Mocjie0BaTeIbHO U MPAaBUIBLHO, C COOJIIOICHUEM
HMCTOPUYECKOU M XPOHOJOTUYECKON NOCIEN0BATEIBHOCTH;

Ouenka «xopowio» — CTaBUTCS, ecid OOydYaroUIUMics JaeT OTBET,
yIIOBJIETBOPSIOIIUMN TEM K€ TpeOOBaHUSIM, YTO M AJII OLIEHKU «OTIUYHO», HO
JIOIYCKaeT O[Ha-/IBE OLIMOKHU, KOTOPBIE CaM K€ UCIIPaBIISIET.

Ouyenka «yo0oenemeopumenvHo» — CTABUTCS, €CIH  OOYYArOIIHICS
OoOHapyXKUBAET 3HAHUE U TOHUMAHUE OCHOBHBIX MOJIOKEHUN JAHHOTO 3aJaHMUsl, HO:

1) u3naraet Matepuan HEMOJHO U JOMYCKAaeT HETOUHOCTH B ONpEACIICHUU
MNOHITUN WK (POPMYITHUPOBKE MIPABUIL;

2) He yMeeT JAOCTaTOYHO IIyOOKO M J0Ka3aTellbHO 00OCHOBATH CBOU
CY>KJIEHUS U TPUBECTU CBOU NIPUMEDBI;

3) uznaraet MaTepuall HENOCAEA0BATENBHO U JOIYCKAET OLINOKH.

THUITIOBBIE BOITPOCHI IS CAMOIIOAI'OTOBKH
JJIA ITPOBEPKH YPOBHS KOMIIETEHIIUHN



KonTponupyemsie
pa3eibl (TeMbI)

THACIATUIAHBI

Bormpocs! asist KOHTPOJIIs 3HAHUM 0 pa3iesaM AUCIHUILTAHBI(3aIuTa
WHIMBUIYAIBHBIX PabOT)

Pasznen 1. OcnoBHas crpykrypa CRM-cuctem

Tema 1.1 UcTtopus
OTHOIIICHHUH C
KJIMCHTAMH U OOMEH
nHpopmanmen

Mexny coTpyIHUKaMU

3amojHeHue U BEICHUE
Perucrpanus HOBOro KjiMeHTa
ITovck IBOMHUKOB KJIMEHTOB ¥ KOHTAKTHBIX JIUII AHAIN3
MOJIHOTHI 3aIlOJIHEHUsI KIMEHTCKOW 0aspl ['pymmoBoe
H3MEHEHHE MoJeH

CIIPaBOYHHUKOB

Tema 1.2 busuec-

Opranu3anus npoaax ¢ ToOMOIIbI0 Ou3Hec-TporieccoBCerMeHTaIus

MPOLIECCHI KOMITAHUU KJIMEHTOB
ABC-u XYZ-ananu3sl
Metox ABC
Meton XYZ
Tema 1.3 Peructpainus koHTakTOB ¢ KireHTamu [lonydyenue
MOHHTOpHHT HCTOPHH MEPErOBOPOB C KIIMEHTOM

KadecTBa pabOThI C
KIIMEHTaMH

IInannpoBaHNE KOHTAKTOB, KaJIEHJaph, HATOMUHAHUSAHAIIN3
KOHTaKTOB

Tema 1.4 Ynpasnenue
KayecTBOM

Opranm3anus paboThl ¢ AJIEKTPOHHOHN mouTo OpraHu3anus
MOYTOBBIX U 3JICKTPOHHBIX PACCHIIIOK I/IHTGFpaI_II/I}I C
MECCEHKEpaMu, cepBrUcaMu OTIpaBku SMSHUHTerpanusi ¢
tenedorunei

Pazgen 2. ®ynknuonansnocts CRM-cucrem

Tema 2.1
Kimmenrckas 0asa

3arnogHCHNE U BCACHUC CITIPAaBOYHHUKOB
PCFI/ICTpaHI/IH HOBOT'O KJIMCHTA

Tema 2.2 YnpasneHue

ITonck ABOMHUKOB KJIMEHTOB M KOHTAKTHBIX JIUITA HAJIU3
MMOJIHOTHI 3aIIOTHEHNS KITUEHTCKON 0a3bl

KOHTaKTaMu
['pynmoBoe n3MeHeHue nojien
Perucrpanus untepeca KiMeHTa
AHanmm3 NoTpeOHOCTEH KITMEHTOB

Tema 2.3 Konsepcus «Boponku nponax» Benenue

praBJIeHI/IG CIIMCKa UCTOYHHUKOB PCKJIAMbI

MapKETUHTOM Perucrpanus HCTOUHUKOB peKIaMbl TPU OOPALIEHUMKINEHTOB

[InanupoBaHuEe MapKETUHIOBBIX KaMIIaHUI
Opranuzanys MapKETUHTOBBIX MEPOIIPUATHIA
Opranu3zanus paccbuIoK

Opranu3zanus TeJIeMapKEeTUHIa

AHanu3  pekjIamMHBIX ~ KaMIlaHUN

BCG-marpuna




Tema 2.4 YripaBnenue AHanu3 nmpoaax ¢ moMoiisio «Boponku nmponax»lloaroroBka
MpoJaKaMu KOMMepuecKux MnpennoxkeHuit [lonroroBka cueToB Ha orjaTy
Pabota ¢ 1e6uTOpCKOil 3a01KEHHOCTHIO

Ananmu3 nponax, ABC-ananu3 npogax XYZ-

aHaJIM3 MIPOJIaXK

[ToaroroBka KOMMEPUYECKHUX MPEATOKEHUN

[ToaroroBka cueToB Ha o1IaATYy

Pabota ¢ 1eOuTOopCcKOi 3a10KEHHOCTHIO

Hacrpoiika npaB qoctyna u nHTEpecoB MOIb30BaTENCH

Paznen 3. Kpurtepuu Bei6opa CRM-cucrem

Tema 3.1 Tunesl «OmnepaunonHslii» k1acc CRM
CRM-cucrem Anamtnyeckniit CRM
Konna6oparmonnsiiit CRM
Knaccudukanmss CRM no pazmepy OusHeca.

Tema 3.2 CoBokymnHas Bunw! nuniensuit Ha CRM-cucteMsl OCHOBHEIE
CTOMMOCTD BJIaJI€HHUS 3a/1a4u aAMUHUCTPUPOBAHUS
CRM-cucremoi

BOIIPOCHI K 3AYETY

1.3amoJIHEHUE U BEJICHUE CITPABOYHUKOB
2.Perucrpanys HOBOTO KJIMEHTA

3.Ilonck IBOMHMKOB KJIMEHTOB M KOHTAKTHBIX JIMI]
4.AHaan3 MOJHOTHI 3aII0JTHEHNS KIIMEHTCKOM 0a3bl
5.I'pyniioBoe u3MeHEeHUE MoJen

6. CerMeHTAIUs KJIUEHTOB

7.ABC- n XY Z-ananu3nl

8.Metox ABC

9.Meton XYZ

10. Perucrtpanusi KOHTaKTOB C KJIIMEHTaMU
11.ITomy4yeHue uCTOpUU NEPETOBOPOB C KIMEHTOM

12 IlnaHupoBaHre KOHTAKTOB, KAJIEH1aph, HATOMUHAHUS
13.AHann3 KOHTaKTOB

14.Opraau3aiys paboThI C 3JEKTPOHHOU MOYTOU
15.0pranunsanys noYTOBBIX U 3JIEKTPOHHBIX PACCHUIOK
16.1HTerpanus ¢ MECCEHIKEpamMu, CEpBUCAMU OTIIPaBKU SMS
17.naTerpanus ¢ TenedpoHuen

18.Ilepenaua unpopMauu MEKIy COTPYTHUKAMU
19.1lepenava TeKymux Aea IPYroMy COTPYIHUKY
20.Peructpanusa uHTEepeca KIMeHTa

21. AHaIM3 MOTPEOHOCTEN KIMEHTOB

22. Opranu3ainusi npoiax ¢ TOMOIIIbIO OM3HEC-TPOIIECCOB
23. AHanu3 npoaxk ¢ NOMOILbIO «BOpOHKK Ipo1ak»

24 . KonBepcus «BOpoHKHU TPoaax»

25.IloarotoBKa KOMMEpPUYECKUX MPEAJI0KEHUN
26.IToarotoBka C4€TOB Ha OIIATY

27. PaboTa ¢ 7e6UTOpPCKOI 3a10KEHHOCTHIO

28. AHanu3 nponax, ABC-ananu3 npogax




29. XYZ-ananu3 npogax

30. Benenue cnucka HCTOYHUKOB PEKIIAMBI

31. Peructpanusi i”CTOYHUKOB PEKJIAMBI ITPU 00PAIEHNN KIUEHTOB
31.I1naHupoBaHrEe MAPKETUHIOBBIX KaMIIaHUI
33.0pranuzanus MapKETUHTOBBIX MEPOTIPUS T
34.0Opranuzanus pacCbUIOK

35.0pranu3anus TeJieMapKeTuHIra

36.AHanu3 pekJaMHbIX KaMITaHUH

37.BCG-matpuna

38. Hactpoiika npaB qocTyna U UHTEpQehHcoB MoIb30BaTeIeH
39.«Omnepaunonnslin» kitacc CRM

40.Ananmutnyeckuiit CRM

41.Komnabopanuonusiiit CRM

42 Knaccudukamuss CRM mo pazmepy 6usHeca.

43. Bune! nuuen3uit Ha CRM-cuctemsl

44. OcHOBHBIE 33]1a4¥ IMUHUCTPUPOBAHUS
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