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1 Цель учебной дисциплины 
Целью  учебной дисциплины является формирование у  магистрантов системы знаний и практических 

навыков по управлению взаимоотношениями с клиентами с применением современных корпоративных 
информационных систем класса СRМ. 

 
2 Планируемые результаты изучения дисциплины 
В  результате освоения учебной дисциплины студент должен 
знать: 
 предмет и основные понятия курса; 
 место, роль, особенности клиенто-ориентированного маркетинга в современной организации; 
 историю развития, концепцию, методологию СRМ и возможности применения СRМ-систем в клиенто-

ориентированном маркетинге; 
 основные тренды в сфере развития СRМ-систем и их применения в экономике; 
 отраслевые предложения СRМ-систем и их функциональные особенности; 
 процедуру внедрения СRМ-систем в организации; 
 систему ключевых показателей эффективности СRМ-систем и процедуру проведения оценки 

экономической эффективности применения СRМ  
уметь: 
 создавать бизнес-модель СRМ-системы с применением процессноориентированного подхода к 

моделированию деятельности организации; 
 использовать на практике возможности существующих отраслевых СRМ-решений зарубежных и 

отечественных разработчиков, а также осуществлять выбор наиболее подходящей СRМ-системы из предлагаемых 
на рынке, исходя из потребностей конкретной организации; 

 применять систему ключевых показателей эффективности СRМ и производить на их основе оценку 
экономической эффективности использования СRМ-системы в организации.  

владеть: 
 навыками работы с программами CRM-класса для управления процессами управления 

взаимоотношений с клиентами; 
 методами проектирования, разработки и реализации технического решения в области создания CRM-

систем. 
 

3 Требования к освоению учебной дисциплины 
Освоение данной учебной дисциплины должно обеспечивать формирование следующих компетенций 

Коды формируемых 
компетенций Наименования формируемых компетенций 

УК-4 Способность применять современные коммуникативные технологии, в том числе на 
иностранном(ых) языке(ах), для академического и профессионального взаимодействия 

УК-5 Способность анализировать и учитывать разнообразие культур в процессе межкультурного 
взаимодействия 

 
4 Образовательные технологии: 
При изучении дисциплины используется модульно-рейтинговая система оценки знаний студентов. Формы 

проведения занятий: 
- Мультимедиа 
- Проведение дискуссий 
- Проблемные / проблемно-ориентированные 
- Расчетные 
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