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1. MacnopT $oHAa OLLEHOYHBIX CPeacTB

1.1. MnaHupyeMble pe3ynbTaTbl 06y4eHUs Mo AUCUUMIUHE

Kog Kog 1 HanMeHoBaHMe NHOMKATOPOB
HanMeHoBaHWe KoMneTeHuumn
KOMMETEHUMM LOCTMXKEHMS KOMNEeTEHLMN
OlK-1 CnocobeH npumeHsTb | MOMK-1.1.  Onpegensetr  nNoTpebHOCTb B
TEXHONOMMYECKME HOBALMM U | TEXHONOTMYECKMX HOBaLMSX n
COBPEMEHHOE MNPOrpPaMMHOE | MHOOPMALIMOHHOM — obecrnedeHnn B cohepe
obecnevyeHmne B cohepe | cepBuca
cepsuca MOMK-1.2. OcylwecTsngeT NOUCK U BHeLpeHWe
TEXHONOMMYECKMX HOBaUMM U COBPEMEHHbIX
NPOrPaMMHbIX NPOAYKTOB B MPOGECCHMOHANbHYIO
CEPBUCHYIO AeSTENbHOCTb
OfllK-2 CnocobeH ocyuectenats | MOMNK-2.3. [puMeHseT
OCHOBHblE OYHKUMU | KTMEHTOPUEHTUPOBAHHbIE TEXHONOTNK B
yrpaBieHus CepBUCHOM | NPOGECCUOHANBHOM AEATENBHOCTH
LesaTeNbHOCTbIO

B pesynbTare nsyvyeHus gUcumnivHbl 06y4aloWwmmncs JOMKeEH:
3HaeT: OCHOBbl K/IMEHTOOPUEHTUPOBAHHbBIX TEXHOMOTUU U KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOM
KOMMYHMKaLMK; MporpaMMHble pelleHus knacca GRM; TexHonorum ynpasneHns KIMeHTCKOM 6a3on,
B3aMMOOTHOLWEHMAMN C KIMEHTaMU
YMeeT: MnpoeKkTUpoBaTb OCHOBHbIE MNPOLECCH OBCNYXMBAHUS KIMEHTOB, paboTatb C
NHPopPMaLmeln B rnobanbHbIX KOMMbIOTEPHbIX CETAX, pa3pabaTbiBaTb peKoOMeHAaUMn No BHEAPEHNIO
MHHOBAUMOHHbIX TEXHONOMNM B obCnyxmpaHue notpebutenewu; NMPUMEHATb
KIIMEHTOOPUEHTUPOBAHHbBIE TEXHOIOTMW B CEPBUCHOM AEATENbHOCTHU
BrnageeT: HaBblkaMyn MCMONb30BaHMA CTaHAAPTOB OOCNY)>KMBAHWUA NOTpPebUTeNnen; HaBblkamu no
3PDeKTUBHOMY YNpaBAEHMIO KIMEHTCKOM 6a3om

1.2. Coep»aHue QUCLUMNINHDI

Tema (pasgen AMCUMNANHDI) KomneTeHumns
NO
(B cooTBeTCTBMM C PI1/1)
1 Tema 1. KIMEHTOOPNEHTMPOBAHHbLI MO AXOO KAK K/TKOYEBOW OriK-1
ACIEKT OPTAHN3AU NN OBCITYXXNBAHINA
2 Tema 2. [TOCTPOEHWE CUCTEMbI KITIMEHTOOPUEHTVPOBAHHOIO | OlK-1, Ol'K-2
CEPBICA B OPIAH3ALIN
3 Tema 3. UCCNEOOBAHME MOTPEBUTENEN Orll1K-1, OlK-2
4 Tema 4. KIIMEHT KAK OCHOBHOW «MHBECTOP>» /14 BN3HECA Orll1K-1, OlK-2
5 Tema 5. KJTKOYEBbLIE NMOKA3ATETIM OUEHKI PEATTM3ALNIA Orll1K-1, OlK-2
KITMEHTOOPUMEHTPOBAHHOIO MNOAOXOAA B BN3HECE

1.3. C1cTeMa oLeHUBaHUS NoO AUCUUNANHE

AduncumnnmnHa n3y4aeTcCqd B Te4eHne O4qHOro ceMecCTpa.
CDopMa I'IpOMe)-I-(yTO‘-IHOl;I atrteCtaunm no ancCunninHe — 3a4eT.

LlIkana oueHkn ypoBHSA CHOPMUPOBAHHOCTM
9 LlIkana oueHK1 YPOBHS OCBOEHUS OUCLUMINHDI
KOMMETEHLNM
YpoBHeBas LKaa OLEHKM EORMERY WG
P ol 100 6annbHas Wkana, % 100 6ansbHas Wwkana, % anddepeHumMpoBaHHas
KOMMETEHLM
oueHka/6ann
Honoporosbii Huyke 61 Huke 61 «HeynosnetTBopuTenbHo» / 2
- 61-69, «Y 1OBNETBOPUTENBHO> /
[Moporosbi 61-85,9 9.9 A P 3
70-85,9 «Xopowo» / 4
[MOBbILIEHHbIN 86-100 86-100 «OTANYHO» / 5




2. [NepeyeHb OLEeHOYHBIX MAaTEPUAsIOB /11 MPOBEAEHMWS MPOMEXYTOYHON aTTecTauum

KOHTpOMb M OUEHKa  pPe3y/bTaTOB  OCBOEHUA  OUCUMIMIMHBL  OCYLLEeCTBASETCH
npenofasaTeneM B XO4e Tekylwero KOHTPOAs YycneBaemMocTW (B Mpouecce npoBeneHus
NPaKTUYECKNX 3aHATUIN, TECTUPOBAHMS, ONPOCOB).

B xofe npoBefeHnsa aKk3aMeHa OCYLWECTBASETCH UTOMOBLINM KOHTPO/b 1 OLLEHKA Pe3ybTaToB
OCBOEHMUSA KOMMETEHLMI,

I'Iepequb BOMPOCOB A4/1d NOAIrOTOBKU K 3a4eTy

OlMK-1. Cnoco6eH NPUMEHSTb TEXHONOrMYECKUE HOBALMM M COBPEMEHHOE NPOorpaMMHoe
obecneyeHve B chepe cepaumca

1. [lepeyncnnTe KaHasbl NOCTPOEHUS B3aMMOOTHOLWEHUN B MAPKETUHIE B3aMMOLENCTBUA.

2. [NepeyncnnTe xapakTepuUCTUKM MOLENN KIIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTU.

3. B koMnaHuio no npogarke HOoyTOyKOB 06paTWUICA COTPYAHWK KPYMHOW Kopropauun ¢
Lenblo NprobpeTeHns HECKOSbKMX OECATKOB HOYTOYKOB A5 BCEX PABGOTHUKOB B oduce. KnneHT
yXe 3HaeT 060 BCeX akumax, HO MMEeEeT BOMPOC: YCneeT i1 Npogasel, 4OCTaBUTb U MOAKIOYNTL BCIO
NapTWMIO raXKETOB Ha 3ToW Hefene? Kaknum byaet BepHoe noBefeHme KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOMO
npogasua?

4. KoMnaHua npurnacuia TpeHepa no npofaxkaM 4714 NnpoBefeHus ceMmHapa CO CBOUMMU
paboTHMKaMK. B Kakow po/iv BbICTYNMIA KOMMAHUS?

5. YeM onpefenseTtcsa nokynaTtenbckas cuna’?

6. ChopMynmpymnTe KpUTEPUM KIIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOIO CEPBUCA.

7. lepeuncnnte aneMeHThl, Nexaline B OCHOBE KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOIO CepBMCa Kak
HaOCTPOWKN BU13Heca.

8. Kakown nokasaTesib CBUAETENbCTBYET 06 OpUeHTaUMM COTPYLHMKA HA KIneHTa?

9. Kakne aneMeHTbl BHYLWEHUSA UCMO/b3YIOTCH NPU KOMMYHUKaLUMK B VIHTEpHET 6e3 IMYHOro
KOHTaKTa 4/19 NOBbILUEHWS IOA/IbHOCTU KIMEHTOB?

10. COopMynnpymnTe XapakTePUCTUKN, KOTOPbIE CBOMCTBEHHbBI KoHLenumn CMR.

11. Ba3sa [daHHbIX O K/IMEeHTaxX [OOMOMHAETCA W aKTya/M3nMpyeTCcsd CaMUMKU  KIMEHTaMu
OpraHuMsaumm - K KakOW  KJIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOW  TEXHONMOTMW  OTHOCUTCS  AaHHas
xXapaktepucTnka?

12. Paccuntanmte UHOEKC NOTPEOUTENBCKOM JIOANbHOCTU KIMEHTOB OpraHuWsauum, ecnm
nocne NpoBefeHns onpoca 200 YenoBeK bl BbIIBNEHbI Clefylolme pe3ynbTaTbl: NPoMoyTepsbl -
45%; HeNTpanbHble NOTPedbuUTenn - 30%; KPUTUKU - 25%.

13. lNepeuncnmnTe KkaHanbl KOMMYHUKALMIA C KIMEHTaMU, UCMOJb3yEMbIe C LeNblo MOMyYeHNUs
[JaHHbIX NS pacyeTa nHAeKca NoTPebUTEeIbCKOW OSIbHOCTW.

14. Chopmynmpymnte BOMPOC, Hambonee COOTBETCTBYIOWMM O W3MEPEHUS MHAEKCA
KIIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTM MPOMOYTEPAMMU.

15. [py noceleHnn pectopaHa KIMEeHTaM MPUXOAUTCS 3aKasblBaTb W3 ONPaHUYEHHOTO
MeHIo. 2TO [MpUMEP Kakoro Tuna KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOW  KOPMOPATUBHOW  Ky/bTYpPbl
opraHusaumm?

16. YTO NoHMMaeTcs no BAY-addekToM B oTene?

17. Typuctuyeckas komnaHusg TJ/IT-Typ nnaHUMpPyeT BBECTM B aACCOPTUMEHT HOBOE
HanpasneHne - ComManu. OOHaKO Yy KOMMaHWUM HET HUKAKOWM UHPOPMAaLUM  OTHOCUTENbHO
OCBEeAOM/IEHHOCTU noTpebuTenen o ComManu 1 npegnonaraembix bapbepax. YTo uenecoobpasHo
npoBecTu Ana cobopa npeaBapUTesIbHbIX AaHHbIX, CNOCOOCTBYIOLLMX PEWEHMIO NPO6AEeMbI?

18. PasmMep ueneBon ayamTopum coctaBngeT 50000 4ven. Obpatunmch B TYPUCTUYECKOE
areHTCTBO 6000 Yen. KnneHTamm ctanm 2000 Yesl. MoTpeboBanoch 06CNY»KMBATb TONIbKO 1500 Yer.
PaccuynTanTe KOHBEPCUIO OpraHm3aLmu.

19. YTO peKoMeHOyeTCs aKTUBHO MCMO/b30BATb OpPraHu3auumM Ans nonyvyeHus Tpaduka Ha
CBOW camnT?

20. [Ins nony4yeHus WEHreHCKOW BM3bl HEOHOXOAMMO NPefoCTaBUTb: aHKETY, GOTO, CNpaBky C
PabOoThl, KOMUIO TPYLOBOW KHUXKM, BbINMUCKY C 6GaHKOBCKOrO cYeTa, 6POHb XMibsi 1 TpaHcrnopTa. K
4eMy OTHOCUTCS AaHHAA MHPOPMALMS 1N COMPSHIKEHHbIE C HEN OEeNCTBUA?

21. Kakasg nosnuma CRM mnaet B paspes U CBUAETENbCTBYET O pa3pbiBe C TPAAULMOHHBIM
MapKETUHTOM?



22. Kakonm Tun CRM BkmoyaeT B ceba aBToOMaTM3aUMIO MPOLAXK, MapKeTUHra wu
06CNy>KMBaHUSA KNTNEHTOB?

OrlMK-2. CnocobeH ocyweCcTBNAT OCHOBHbIE GYHKLUM YNPAB/IEHUS CEPBUCHON AEATENbHOCTBIO

1. Bblgenmrte Te KavyeCTBeHHble M3MEHEHWs B MpakTuKe OK3Heca, KOoTopble onpeaenmnu
NosIBNIEHNE U Pa3BUTUE KOHLUENUMU MapKeTHHIra B3anMOLENCTBUS.

2. MNepeuncnnte Hanbonee N3BECTHbIX UCCNefoBaTeNen KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTU.

3. ChopMynmpymnTe xapakTepHble YepTbl MapKeTHHIra B3anMO4ENCTBUN.

4. Kakune HarnpasneHus OesTeNbHOCTUM B MAPKETUHre B3aWMOLEWCTBUA HE CBOWCTBEHHDI
KNaCCUYECKOMY MapKeTUHIy?

5. CoopMynpymte OCHOBHYIO MPUYMHY  MOABAEHUS  KIIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTM
opraHuM3auun.

6. CbopmynupymnTe onpefeneHme KIMeHTOOPUEHTUPOBAHHOCTM.

7. CoopMynupymnTte onpefeneHme KmeHToLeHTPUYHOCTU.

8. Kak TpakTyeTcs LLEHHOCTb, CO3faBaemMas ans KIMEHTa, C SKOHOMUYECKUX NO3ULNINT?

9. Mepeyncnmte OCHOBHbIE XaPaKTEPUCTUKMU MPOAKTUBHOW OPUEHTALMMU OpraHu3aLmMm Ha
PbIHOK U K/TMEHTA.

10. KakoBa perynspHocTb pacyeTta NPS?

11. o nToram pacyeTa MHAEKCA KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTM MOJTyYeH pe3ybTaT B 607%,
Y10 2TO O3HAYaeT?

12. Mepeyncnmte NpudmHbl HECOCTOATENBHOCTN MEPOMNPUATUN MO YAEPXKAHUIO KNTMEHTOB.

13. Kak HasblBaeTCs KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHAs KOPNopaTMBHas Ky/bTypa, OCHOBaHHas Ha
npeABapuTeNbHO NPOPabOTaHHbIX NAaHax U pernaMeHTax?

14. K kakoMy aTany npoBefeHus ayamTta bUsHeC-npoLeCcCoB OpraHM3aumm ¢ TOYKN 3peHUs
OpMEHTALMN Ha KTIMEHTA OTHOCUTCS YCTAHOBNEHWE TabNYKM «3aKPbITO» Ha ABEPU pecTopaHa?

15. K kakoMy aTany nposefeHus ayamta GusHeC-npoLEeCCOB OpraHm3aLmm ¢ TOYKM 3peHms
OPUEHTALMMN Ha KIMEHTA OTHOCUTCS PACCMOTPEHME BCEX BAPUAHTOB NOBEAEHUNS K/IMEHTOB B OTBET
Ha onepauuio «NoOBeCUTb TabnyKy «lepepblB»?

16. Kakne oxxumgatotcsa addekTbl U pe3ynbTaThl OT BHeApeHus CTaH4apTOB OOCNYXMBaHNSA?

17. HasoBUTE WHCTPYMEHTbl BHELWHEro KOHTPOAS O/ OUEHKW COOTBETCTBUSA TeKyLLEro
COCTOSHUS KIIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTH opraHmsaumm pas3paboTaHHbIM CraHpapTtam
06CNyXKMBaHUS.

18. KnmneHTckas 6asa Ha Haya/io OTYETHOro nepuoga CocCTaBuia 7950 4Yes, @ Ha KOHel,
[aHHOro nepuofa - 8170 4en. YUCNeHHOCTb NOSbHbLIX KIMEHTOB B KIMEHTCKOM 6asze — 6450 Yen.
Onpefennte ypoBEHb YAEPKaHUSA KIIMEHTOB U OO HOBbIX K/IMEHTOB B KNIMEHTCKOM 6ase.



