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1. Цели и задачи освоения дисциплины (модуля)
 Цель освоения дисциплины: формирование у учащихся навыков организации работы, сбора и анализа маркетинговой информации с помощью систем управления взаимоотношениями с клиентами.
Задачи освоения дисциплины: 
-  обучение слушателей основам работы с CRM-системой, проведению маркетингового анализа коммерческой информации с помощью описательных статистических, прогностических, матричных и графических методов, формирования сводных таблиц и графиков. 
2. Место дисциплины (модуля) в структуре образовательной программы 

Дисциплина «Стратегия управления взаимоотношениями с клиентами (CRM-системы)»  относится к числу дисциплин по выбору (Б1) основной профессиональной образовательной программы по направлению подготовки 09.03.03 Прикладная информатика подготовки, направленность (профиль) программы «Прикладная информатика в области экономики». 

Для изучения дисциплины необходимы знания, умения и владения навыками, формируемые предшествующими дисциплинами: «Управление информационными ресурсами и системами», «Проектный практикум» 
3. Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине (модулю)


Изучение дисциплины направлено на формирование у обучающихся следующих профессиональных компетенций:

– профессиональные (ПК):  

ПК-16 способностью осуществлять презентацию информационной системы и начальное обучение пользователей

ПК-17 способностью принимать участие в управлении проектами создания информационных систем на стадиях жизненного цикла

ПК-19 способностью принимать участие в реализации профессиональных коммуникаций в рамках проектных групп, обучать пользователей информационных систем
В результате изучения дисциплины обучающийся должен:

	Формируемые компетенции (код компетенции)
	Планируемые результаты обучения по дисциплине (модулю), характеризующие этапы формирования компетенций


	Наименование оценочного средства

	ПК-16
	Знать 
- принципы работы оперативной и аналитической CRM-системы;

- методы маркетингового анализа.
	Опрос, дискуссия, реферат,

	
	Уметь: 
- настраивать CRM-систему, 
- формировать структуру системы,
- работать с журналами, 
- проводить анализ с помощью фильтров и формировать отчеты, 
	

	
	Владеть: 
- навыками работы с оперативными и аналитическими CRM-системами, хранилищами маркетинговых данных, 
	

	ПК-17
	Знать

- ведущих разработчиков CRM-систем; 

- достоинства и недостатки CRM-систем; 
	Опрос, дискуссия, реферат, 

	
	Уметь:
- анализировать процессы управления взаимоотношениями с клиентами, выявлять их «узкие» места, формулировать варианты по оптимизации данных процессов;

- воспринимать (обобщать) научно-техническую информацию, отечественный и зарубежный опыт по тематике исследования.
	

	
	Владеть

-  навыками работы с современными системами управления клиентской базой;

- способностью работать с информацией в глобальных компьютерных сетях и корпоративных информационных системах класса CRM 
	

	ПК-19
	Знать
- ключевые этапы проекта по внедрению CRM; 
- особенности выбора CRM для внедрения на предприятии
	Опрос, дискуссия, реферат

	
	Уметь
- проводить анализ коммерческой информации с помощью описательных статистических, прогностических, матричных и графических методов формирования сводных таблиц и графиков.
	

	
	Владеть:

- навыками использования CRM-систем для заведения и представления маркетинговой информации, мониторинга текущего состояния заказов и клиентов, маркетингового анализа
	


4. Объем дисциплины (модуля) и виды учебной работы

Объем дисциплины (модуля) и виды учебной работы в академических часах с выделением объема контактной работы обучающихся с преподавателем и самостоятельной работы обучающихся 

очная форма обучения
	Вид учебной деятельности
	ак.часов 

	
	Всего
	По семестрам

	
	
	7

	1. Контактная работа обучающихся с преподавателем:
	54,3
	54,3

	 Аудиторные занятия, часов всего, в том числе:
	54
	54

	• занятия лекционного типа 
	20
	20

	• занятия семинарского типа:
	34
	34

	практические занятия
	34
	34

	лабораторные занятия
	
	

	в том числе занятия в интерактивных формах
	16
	16

	Контактные часы на аттестацию в период экзаменационных сессий
	0,3
	0,3

	2. Самостоятельная работа студентов, всего
	161,7
	161,7

	• курсовая работа (проект)
	
	

	• др. формы самостоятельной работы:
	161,7
	161,7

	3.Промежуточная аттестация: 

Зачет с оценкой
	+
	+

	ИТОГО: 

Общая трудоемкость
	часов
	216
	216

	
	зач. ед.
	6
	6


заочная форма обучения 

	Вид учебной деятельности
	ак.часов 

	
	Всего
	По семестрам

	
	
	9

	1. Контактная работа обучающихся с преподавателем:
	10,3
	10,3

	 Аудиторные занятия, часов всего, в том числе:
	10
	10

	• занятия лекционного типа 
	4
	4

	• занятия семинарского типа:
	6
	6

	практические занятия
	6
	6

	лабораторные занятия
	
	

	в том числе занятия в интерактивных формах
	4
	4

	Контактные часы на аттестацию в период экзаменационных сессий
	0,3
	0,3

	2. Самостоятельная работа студентов, всего
	202
	202

	• курсовая работа (проект)
	
	

	• др. формы самостоятельной работы:
	202
	202

	3.Промежуточная аттестация: 

Зачет с оценкой
	3,7
	3,7

	ИТОГО: 

Общая трудоемкость
	часов
	216
	216

	
	зач. ед.
	6
	6


5. Содержание дисциплины (модуля), структурированное по темам (разделам) с указанием количества академических часов и видов учебных занятий
5.1. Содержание дисциплины (модуля)

Тема 1. Теоретические аспекты клиентоориентированного подхода 

CRM с точки зрения концепции и информационной технологии.

Основные принципы концепции CRM.

Отличия концепции CRM от концепции традиционного маркетинга.
Предпосылки возникновения клиентоориентированного подхода.

Роль клиентоориентированного подхода в концепции маркетинга отношений?

Историю возникновения и развития подхода CRM в России.

Основные типы CRM.

Тема 2 Процесс разработки стратегии CRM 

Процесс разработки стратегии CRM, составные части стратегии.
Бизнес-стратегию как часть процесса разработки стратегии CRM.

Составные элементы бизнес-видения.
Отраслевые и конкурентные характеристики в рамках процесса разработки CRM-стратегии.

Модель отраслевого анализа; модель общих стратегий; модель лидеров рынка.

Стратегия лидерства по издержкам; стратегия дифференциации; стратегия фокусирования; стратегия лидерства по операциям; стратегия лидерства по продукту; стратегия близости к клиенту.

Клиентскую стратегию.

Тема 3 Информационные технологии управления взаимоотношениями с клиентами 

Динамика и основные тенденции мирового рынка клиентоориентированных технологий.

Особенность российского рынка CRM-систем и его принципиальные отличия от соответствующего западного рынка
Основные лидеров российского рынка систем управления клиентской базой.

Распределение проектов внедрения CRM-систем по федеральным округам РФ.

Распределении проектов внедрения CRM-решений в России по отраслям.

Критерии необходимые при выборе CRM-системы
Основные составляющие совокупной стоимости владения CRM-системой?

Тема 4 Перспективы развития клиентоориентированных технологий 

Основные перспективы развития CRM как концепции.

Тенденции характеризующие использование и развитие клиентоориентированных технологий в России.
«Социальный CRM» - его отличие от традиционного CRM

Суть модели SaaS и ее основное преимущество.
5.2. Междисциплинарные связи с обеспечиваемыми (последующими) дисциплинами (модулями)

Дисциплина «Стратегия управления взаимоотношениями с клиентами (CRM-системы)» формирует ПК-16, ПК-17, Пк-19 компетенции, необходимую в дальнейшем для формирования компетенции ПК-18, ПК-20 .

        5.3. Разделы, темы дисциплины (модуля) и виды занятий

очная форма обучения 

	№ п/п
	Наименование раздела, темы дисциплины (модуля)
	Виды занятий, включая самостоятельную работу студентов 

(в часах)
	Аудиторных занятий в интерактивной форме

	
	
	занятия лекционного типа
	занятия семинарского типа (лаб.р)
	самос–тоятельная работа 
	Всего 
	

	1.
	Теоретические аспекты клиентоориентированного подхода 
	8
	10
	40
	58
	4

	2.
	Процесс разработки стратегии CRM 
	4
	8
	40
	52
	4

	3.
	Информационные технологии управления взаимоотношениями с клиентами 
	4
	8
	40
	52
	4

	4
	Перспективы развития клиентоориентированных технологий 
	4
	8
	40
	52
	4

	
	Подготовка к зачету с оценкой
	
	
	1,7
	1,7
	

	
	Контактные часы на аттестацию в период экзаменационных сессий
	
	
	
	0,3
	

	
	Итого 
	20
	34
	161,7
	216
	16


заочная форма обучения 

	№ п/п
	Наименование раздела, темы дисциплины (модуля)
	Виды занятий, включая самостоятельную работу студентов 

(в часах)
	Аудиторных занятий в интерактивной форме

	
	
	занятия лекционного типа
	занятия семинарского типа (лаб.р)
	самос–тоятельная работа 
	Всего 
	

	1.
	Теоретические аспекты клиентоориентированного подхода 
	2
	2
	52
	56
	2

	2.
	Процесс разработки стратегии CRM 
	
	2
	50
	52
	

	3.
	Информационные технологии управления взаимоотношениями с клиентами 
	2
	
	50
	52
	2

	4
	Перспективы развития клиентоориентированных технологий 
	
	2
	50
	52
	

	
	Подготовка к зачету с оценкой
	
	
	
	3,7
	

	
	Контактные часы на аттестацию в период экзаменационных сессий
	
	
	
	0,3
	

	
	Итого 
	4
	6
	202
	216
	4


6. Лабораторные занятия
Лабораторные занятия не предусмотрены.

7. Практические занятия 
Практические занятия по дисциплине «Стратегия управления взаимоотношениями с клиентами (CRM-системы)»  проводятся с целью формирования компетенций обучающихся, закрепления полученных теоретических знаний на лекциях и в процессе самостоятельного изучения обучающимися специальной литературы. 
Содержание практических занятий по дисциплине представлено в таблице
очная форма обучения 

	№ п/п
	Наименование раздела, темы дисциплины (модуля)
	Тематика практических занятий 
	Трудо–емкость

(час.)

	1
	Теоретические аспекты клиентоориентированного подхода 
	Вопросы для обсуждения

1.Что такое CRM? Дайте определение этому термину с точки зрения концепции и информационной технологии.

2.Назовите основные принципы концепции CRM.

3.Чем концепция CRM отличается от концепции традиционного маркетинга?

4.Перечислите и охарактеризуйте предпосылки возникновения клиентоориентированного подхода
	10

	2
	Процесс разработки стратегии CRM 
	Вопросы для обсуждения

1. Что представляет собой процесс разработки стратегии CRM, из каких частей состоит?

2. Охарактеризуйте бизнес-стратегию как часть процесса разработки стратегии CRM.

3. Что такое бизнес-видение? Из каких элементов состоит?

4. Назовите отраслевые и конкурентные характеристики в рамках процесса разработки CRM-стратегии.


	8

	3
	Информационные технологии управления взаимоотношениями с клиентами 
	Вопросы для обсуждения

1.Охарактеризуйте динамику и основные тенденции мирового рынка клиентоориентированных технологий.

2.В чем заключается особенность российского рынка CRM-систем? Каковы его принципиальные отличия от соответствующего западного рынка?

3.Назовите основных лидеров российского рынка систем управления клиентской базой.

4.Охарактеризуйте распределение проектов внедрения CRM-систем по федеральным округам РФ
	8

	4
	Перспективы развития клиентоориентированных технологий 
	Вопросы для обсуждения

1.Назовите основные перспективы развития CRM как концепции.

2.Какими тенденциями характеризуется использование и развитие клиентоориентированных технологий в России?

3.Дайте определение понятию «Социальный CRM». В чем его отличие от традиционного CRM?

4.В чем суть модели SaaS? В чем ее основное преимущество?


	8

	
	Итого 
	
	34


заочная форма обучения 

	№ п/п
	Наименование раздела, темы дисциплины (модуля)
	Тематика практических занятий 
	Трудо–емкость

(час.)

	1
	Теоретические аспекты клиентоориентированного подхода 
	Вопросы для обсуждения

1.Что такое CRM? Дайте определение этому термину с точки зрения концепции и информационной технологии.

2.Назовите основные принципы концепции CRM.

3.Чем концепция CRM отличается от концепции традиционного маркетинга?

4.Перечислите и охарактеризуйте предпосылки возникновения клиентоориентированного подхода

	2

	2
	Процесс разработки стратегии CRM 
	Вопросы для обсуждения

1. Что представляет собой процесс разработки стратегии CRM, из каких частей состоит?

2. Охарактеризуйте бизнес-стратегию как часть процесса разработки стратегии CRM.

3. Что такое бизнес-видение? Из каких элементов состоит?

4. Назовите отраслевые и конкурентные характеристики в рамках процесса разработки CRM-стратегии.


	2

	4
	Перспективы развития клиентоориентированных технологий
	Вопросы для обсуждения

1.Назовите основные перспективы развития CRM как концепции.

2.Какими тенденциями характеризуется использование и развитие клиентоориентированных технологий в России?

3.Дайте определение понятию «Социальный CRM». В чем его отличие от традиционного CRM?

4.В чем суть модели SaaS? В чем ее основное преимущество

	2

	
	Итого
	
	6


8. Курсовые проекты (работы) – не предусмотрены
9. Самостоятельная работа студента
Основная цель самостоятельной работы студента при изучении дисциплины «Стратегия управления взаимоотношениями с клиентами (CRM-системы)» – закрепить теоретические знания, полученные в ходе лекционных занятий, сформировать навыки в соответствии с требованиями, определенными в ходе занятий семинарского типа.

Самостоятельная работа студента в процессе изучения дисциплины включает:

· освоение рекомендованной преподавателем и методическими указаниями по данной дисциплине основной и дополнительной учебной литературы;

· изучение образовательных ресурсов (электронные учебники, электронные библиотеки, электронные видеокурсы и др.);

· работу с компьютерными обучающими программами;

· выполнение домашних заданий по семинарским / практически занятиям;

· самостоятельный поиск информации в Интернете и других источниках;

· выполнение проектов;

· участие в работе научного кружка (в соответствии с направлением подготовки/специальностью) и ежегодных студенческих научных конференций, конкурсах, олимпиадах;

· подготовку к зачету с оценкой.
Вопросы для самостоятельной подготовки: 
1.Задачи, структура и принципы применения 
2.CRM-систем в маркетинговой деятельности компании. 
3.Оперативная работа с клиентами и обработка полученных данных 

4.Настройка справочников, классификатора товаров, формирование структуры коммуникаций, задание перечней дополнительных атрибутов.

5.Работа с журналами. 
6.Ведение клиентской базы данных, планирование и выполнение работы с клиентом, контроль работы менеджеров по продажам, получение аналитических отчетов

7.Аналитические средства MS Excel. 
8.Статистический, графический, матричный, многомерный анализ, основанный на сводных таблицах и графиках, анализ динамики, построение прогнозов
Темы рефератов
1. Что представляет собой концепция CRM в марктеинге?

2. Какие задачи оперативные и аналитические решает CRM-система?

3. Какова структура организации данных в CRM-системе?

4. Как настраиваются справочники CRM-системы?

5. Как формируется и что включает классификатор товаров?

6. Как формируется структура пользователей (сбыта)?

7. Как формируется структура информационных источников (элементов продвижения)?

8. Как формируются пакеты для электронной рассылки?

9. Как организуется работа с клиентами?

10. Как формируются отчеты?

11. Как формируется база знаний?

12. Как формируется и используется воронка продаж?

13. Какие аналитические средства MS Excel могут применяться для анализа данных, полученных с помощью CRM-системы?

14. Как проводится статистический и графический анализ?

15. Как проводится анализ с помощью сводных таблиц?

16. Как анализируется динамика временных экономических рядов, как строятся прогнозы?

17. Какие формы и методы отображения информации используются в аналитике информации о клиентах?

18. Какие инструменты используются для матричного анализа?
10. Перечень учебно-методического обеспечения для самостоятельной работы обучающихся по дисциплине (модулю)
Критерии оценки результатов устного опроса:

Если студент правильно отвечал на вопросы, обращенные к нему преподавателем, то ему ставится положительная отметка в журнал.

Оценка «отлично» ставится в случае, если студентом дан полный, развернутый ответ на поставленный вопрос, показана совокупность осознанных знаний об объекте, доказательно раскрыты основные положения темы; в ответе прослеживается четкая структура, логическая последовательность, отражающая сущность раскрываемых понятий, теорий, явлений. Знание об объекте демонстрируется на фоне понимания его в системе данной науки и междисциплинарных связей. Ответ изложен литературным языком в терминах науки. Могут быть допущены недочеты в определении понятий, исправленные студентом самостоятельно в процессе ответа.

Оценка «хорошо» ставится в случае, если студентом дан полный, развернутый ответ на поставленный вопрос, показано умение выделить существенные и несущественные признаки, причинно-следственные связи. Ответ четко структурирован, логичен, изложен литературным языком в терминах науки. Могут быть допущены недочеты или незначительные ошибки, исправленные студентом с помощью преподавателя.

Оценка «удовлетворительно» ставится в случае, если студентом дан недостаточно полный и недостаточно развернутый ответ. Логика и последовательность изложения имеют нарушения. Допущены ошибки в раскрытии понятий, употреблении терминов. Студент не способен самостоятельно выделить существенные и несущественные признаки и причинно-следственные связи. Студент может конкретизировать обобщенные знания, доказав на примерах их основные положения только с помощью преподавателя. Речевое оформление требует поправок, коррекции.

Оценка «неудовлетворительно» ставится в случае, если студент не может сформулировать ответ по базовым вопросам дисциплины, неправильно отвечает на вопросы, обращенные к нему преподавателем, или не отвечал вовсе. 

Требования к написанию реферата, доклада/сообщения:

Технические требования

Реферат, доклад/сообщение выполняется в свободной форме.

Требования по содержанию:

Автор реферата, доклада/сообщения должен продемонстрировать достижение им уровня профессиональной компетенции, т.е. продемонстрировать способность находить правильные решения в профессиональной деятельности и готовность нести за них ответственность.

1. Необходимо правильно сформулировать тему, отобрать по ней необходимый материал.

2. Использовать только тот материал, который отражает сущность темы.

3. В устной форме в отведенное время изложить основную проблематику материала.

4. Обязательно раскрыть механизм поиска решения исследуемой проблемы.

5. Изложение должно быть последовательным. Недопустимы нечеткие формулировки, речевые и орфографические ошибки.

6. В ходе выступления озвучить не мене 3-5 альтернатив итогового решения.

7. Резюмировать устное выступление итоговым комплексным выводом.
Критерии оценки:

оценка «отлично» выставляется обучающемуся, если содержание доклада/сообщения  соответствует заявленной в названии тематике; доклад/сообщение  оформлен в соответствии с общими требованиями написания; доклад/сообщение  имеет чёткую композицию и структуру; в тексте доклада/сообщения  отсутствуют логические нарушения в представлении материала; отсутствуют грамматические, лексические, стилистические и иные ошибки в авторском тексте; доклад/сообщение  представляет собой самостоятельное исследование, представлен качественный анализ найденного материала, отсутствуют факты плагиата,

оценка «хорошо» выставляется обучающемуся, если содержание доклада/сообщения  соответствует заявленной в названии тематике; доклад/сообщение  оформлен в соответствии с общими требованиями написания доклада/сообщения ; доклад/сообщение  имеет чёткую композицию и структуру; в тексте доклада/сообщения  отсутствуют логические нарушения в представлении материала; корректно оформлены и в полном объёме представлены ссылки на использованную литературу в тексте доклада/сообщения ; отсутствуют грамматические, лексические, стилистические и иные ошибки в авторском тексте; доклад/сообщение  представляет собой самостоятельное исследование, представлен качественный анализ найденного материала, отсутствуют факты плагиата,

оценка «удовлетворительно» выставляется обучающемуся, если содержание доклада/сообщения  соответствует заявленной в названии тематике; в целом доклад/сообщение  оформлен в соответствии с общими требованиями написания доклада/сообщения;  в целом доклад/сообщение  имеет чёткую композицию и структуру, но в тексте доклада/сообщения  есть логические нарушения в представлении материала; есть единичные грамматические, лексические, стилистические и иные ошибки в авторском тексте; в целом доклад/сообщение  представляет собой самостоятельное исследование, представлен анализ найденного материала, отсутствуют факты плагиата

оценка «неудовлетворительно» выставляется обучающемуся, если содержание доклада/сообщения  не соответствует заявленной в названии тематике или в доклад/сообщение е отмечены нарушения общих требований изложения; есть нарушения композиции и структуры; в тексте доклада/сообщения  есть логические нарушения в представлении материала; есть многочисленные грамматические, лексические, стилистические и иные ошибки в авторском тексте; доклад/сообщение  не представляет собой самостоятельного исследования, отсутствует анализ найденного материала, текст доклада/сообщения  представляет собой непереработанный текст другого автора (других авторов).
11. Перечень нормативных правовых документов, основной и дополнительной учебной литературы, необходимой для освоения дисциплины (модуля)
Основная литература:

1. Абдикеев Н.М. Управление знаниями корпорации и реинжиниринг бизнеса: учеб. / Абдикеев, Н. М., Киселев, А. Д.. - М. : ИНФРА-М, 2011 

2. Информационные технологии в экономике и управлении: учебник для бакалавров / СПбГУЭФ ; ред. В. В. Трофимов. - М. : Юрайт, 2013. - 479 с
Дополнительная литература
1. Крюкова А.А. Клиенто-ориентированные системы (CRM). Конспект лекций. – Самара: ФГОБУ ВПО ПГУТИ, 2012. - 228 с.

2. Кобелев О.А. Электронная коммерция: учеб. пособие для вузов / Кобелев,О. А. изд., перераб. и доп. - М. : Дашков и К, 2009. - 684 с.

12. Перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», необходимых для освоения дисциплины (модуля)
1. Электронная Библиотека http://znanium.com 
13. Перечень информационных технологий, используемых при осуществлении образовательного процесса по дисциплине (модулю), перечень программного обеспечения и информационных справочных систем (при необходимости)

- операционная система Windows XP c SP-2;

- Microsoft Word

- Microsoft  Excel.

- программа MathCAD
Каждый обучающийся в течение всего обучения обеспечивается индивидуальным неограниченным доступом электронно-библиотечной системе и электронной информационно-образовательной среде.

14. Описание материально–технической базы, необходимой для осуществления образовательного процесса по дисциплине (модулю)

Образовательный процесс обеспечивается специальными помещениями, которые представляют собой аудитории для проведения занятий лекционного типа, занятий семинарского типа, выполнения курсовых работ, групповых и индивидуальных консультаций, текущего контроля и промежуточной аттестации, помещения для самостоятельной работы студентов и помещения для хранения и профилактического обслуживания учебного оборудования. 

Специальные помещения соответствуют действующим противопожарным правилам и нормам, укомплектованы специализированной мебелью.

Аудитории лекционного типа, оснащенные проекционным оборудованием и техническими средствами обучения, обеспечивающими представление учебной информации большой аудитории, демонстрационным оборудованием. 

Помещения для самостоятельной работы обучающихся оснащены компьютерной техникой, обеспечивающей доступ к сети Интернет и электронной информационно-образовательной среде университета.

15. Методические указания для обучающихся по освоению дисциплины (модуля)

Основной частью учебного процесса являются лекции и семинарские занятия. Студентам необходимо конспектировать все лекционные занятия. Целесообразно составлять на базе лекционного конспекта справочник по основным формулам дисциплины. На семинарских занятиях разбираются основные виды задач, рассматриваются основные понятия курса, выполняются рисунки и чертежи, необходимые для представления ряда задач. Перед каждым семинарским занятием студенту следует разобрать теоретический материал по заданной теме. При изучении каждой темы следует: внимательно прочитать текст лекции; разобрать приведенные в лекции примеры решения задач; ответить на контрольные вопросы теоретического характера; решить практические задания.
16. Методические рекомендации по организации изучения дисциплины (модуля) для преподавателей, образовательные технологии


Оценочные средства для контроля успеваемости и результатов освоения дисциплины (модуля):

а) для текущей успеваемости: опрос; дискуссия
б) для самоконтроля обучающихся: реферат;
в) для промежуточной аттестации: вопросы к зачету с оценкой. 

При реализации различных видов учебной работы по дисциплине «Информационный менеджмент» используются следующие образовательные технологии:

1) лекции с использованием методов проблемного изложения материала; 

2) решение ситуационных задач;
3) обсуждение подготовленных студентами вопросов к семинарским занятиям (дискуссия);

АВТОНОМНАЯ НЕКОММЕРЧЕСКАЯ ОБРАЗОВАТЕЛЬНАЯ

ОРГАНИЗАЦИЯ ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ 

ЦЕНТРОСОЮЗА РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ

«РОССИЙСКИЙ УНИВЕРСИТЕТ КООПЕРАЦИИ» 

ПОВОЛЖСКИЙ КООПЕРАТИВНЫЙ ИНСТИТУТ (ФИЛИАЛ)

ФОНД ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ 

ДЛЯ ПРОВЕДЕНИЯ ПРОМЕЖУТОЧНОЙ АТТЕСТАЦИИ ОБУЧАЮЩИХСЯ ПО ДИСЦИПЛИНЕ (МОДУЛЮ)
СТРАТЕГИЯ УПРАВЛЕНИЯ ВЗАИМООТНОШЕНИЯМИ С КЛИЕНТАМИ (CRM-СИСТЕМЫ)
Направление подготовки (специальность)  09.03.03 Прикладная информатика      

Направленность (профиль) подготовки     Прикладная информатика в области экономики
1. Паспорт 

фонда оценочных средств

1.1. Компетенции, формируемые в процессе изучения дисциплины

	Индекс


	Формулировка компетенции



	ПК-16
	способностью осуществлять презентацию информационной системы и начальное обучение пользователей

	ПК-17
	способностью принимать участие в управлении проектами создания информационных систем на стадиях жизненного цикла

	ПК-19
	способностью принимать участие в реализации профессиональных коммуникаций в рамках проектных групп, обучать пользователей информационных систем


1.2. Сведения об иных дисциплинах (преподаваемых, в том числе, на других кафедрах) участвующих в формировании данных компетенций
1.2.1. Компетенция ПК - 16 формируется в процессе изучения дисциплин (прохождения практик): «информатика и программирование»
1.2.2. Компетенция ПК-17,ПК-19 формируется в процессе изучения дисциплин (прохождения практик): «Управление информационными ресурсами и системами», «Проектный практикум».
1.3. Этапы формирования и программа оценивания контролируемой компетенции

Основными этапами формирования компетенций при изучении студентами дисциплины является последовательное изучение содержательно связанных между собой разделов и тем учебных занятий. Изучение каждого раздела и темы предполагает овладение студентами необходимыми компетенциями. Результат аттестации студентов на различных этапах формирования компетенции показывает уровень освоения компетенций студентами. 
	№ 
	Код контролируемой компетенции (или ее части)
	Контролируемые модули, разделы (темы) дисциплины*
	Наименование 

оценочного средства** 

	
	ПК-16, ПК-17, ПК-19
	Теоретические аспекты клиентоориентированного подхода 
	Опрос, дискуссия, реферат

	
	ПК-16, ПК-17, ПК-19
	Процесс разработки стратегии CRM 
	Опрос, дискуссия, реферат

	
	ПК-16, ПК-17, ПК-19
	Информационные технологии управления взаимоотношениями с клиентами 
	Опрос, дискуссия, реферат

	
	ПК-16, ПК-17, ПК-19
	Перспективы развития клиентоориентированных технологий 
	Опрос, дискуссия реферат


Процедура оценивания

Процедура оценивания результатов освоения программы учебной дисциплины включает в себя оценку уровня сформированности  ПК-16,  ПК -17, ПК-19 компетенций студента при осуществлении текущего контроля и проведении промежуточной аттестации.

Уровень сформированности компетенции (одной или нескольких) определяется по качеству выполненной студентом работы и отражается в следующих формулировках: высокий, хороший, достаточный, недостаточный.

При выполнении студентами заданий текущего контроля и промежуточной аттестации оценивается уровень обученности «знать», «уметь», «владеть» в соответствии с запланированными результатами обучения и содержанием рабочей программы дисциплины: 

-профессиональные знания студента могут проверяться при ответе на теоретические вопросы, выполнении тестовых заданий, практических работ,

-степень владения профессиональными умениями – при решении ситуационных задач, выполнении практических работ и других заданий.

Результаты выполнения заданий фиксируются в баллах в соответствии с показателями и критериями оценивания компетенций. Общее количество баллов складывается из:

-сумма баллов за выполнение практических заданий на выявление уровня обученности «уметь», 

-сумма баллов за выполнение практических заданий на выявление уровня обученности «владеть», 

-сумма баллов за ответы на дополнительные вопросы.

По итогам текущего контроля и промежуточной аттестации в соответствии с показателями и критериями оценивания компетенций определяется уровень сформированности компетенций студента и выставляется оценка по шкале оценивания.

1.4. Показатели и критерии оценивания компетенций, шкала оценивания

	Компетенции
	Показатели оценивания
	Критерии оценивания компетенций

	
	
	Высокий

(верно и в полном объеме)

5 б.
	Средний

(с незначительным и замечаниями)

4 б.
	Низкий

(на базовом уровне, с ошибками)

3 б.
	Недостаточный

(содержит большое количество ошибок/ответ не дан) – 2 б.
	Итого:

	Теоретические показатели

	ПК-16, ПК-17, ПК-19
	Знать
- принципы работы оперативной и аналитической CRM-системы;

- методы маркетингового анализа.
	Знает верно и в полном объеме
	Знает с незначительным и замечаниями
	Знает на базовом уровне, с ошибками
	Ответ содержит большое количество ошибок/ответ не дан
	2-5

	
	Знать

- ведущих разработчиков CRM-систем; 

- достоинства и недостатки CRM-систем;
	Знает верно и в полном объеме
	Знает с незначительным и замечаниями
	Знает на базовом уровне, с ошибками
	Ответ содержит большое количество ошибок/ответ не дан
	

	
	Знать

- ключевые этапы проекта по внедрению CRM; 
- особенности выбора CRM для внедрения на предприятии
	Знает верно и в полном объеме
	Знает с незначительным и замечаниями
	Знает на базовом уровне, с ошибками
	Ответ содержит большое количество ошибок/ответ не дан
	

	Практические показатели

	ПК-16, ПК-17, ПК-19
	Уметь: 
- настраивать CRM-систему, 
- формировать структуру системы,
- работать с журналами, 
- проводить анализ с помощью фильтров и формировать отчеты,

	Умеет верно и в полном объеме
	Умеет с незначительным и замечаниями
	Умеет на базовом уровне, с ошибками
	Ответ содержит большое количество ошибок/ответ не дан
	2-5

	
	Уметь:
- анализировать процессы управления взаимоотношениями с клиентами, выявлять их «узкие» места, формулировать варианты по оптимизации данных процессов;

- воспринимать (обобщать) научно-техническую информацию, отечественный и зарубежный опыт по тематике исследования.
	Умеет верно и в полном объеме
	Умеет с незначительным и замечаниями
	Умеет на базовом уровне, с ошибками
	Ответ содержит большое количество ошибок/ответ не дан
	

	
	Уметь

- проводить анализ коммерческой информации с помощью описательных статистических, прогностических, матричных и графических методов формирования сводных таблиц и графиков.
	Умеет верно и в полном объеме
	Умеет с незначительным и замечаниями
	Умеет на базовом уровне, с ошибками
	Ответ содержит большое количество ошибок/ответ не дан
	

	Владеет 

	ПК-16, ПК-17, ПК-19
	Владеть: 
- навыками работы с оперативными и аналитическими CRM-системами, хранилищами маркетинговых данных,

	Владеет верно и в полном объеме
	Владеет с незначительным и замечаниями
	Владеет на базовом уровне, с ошибками
	Ответ содержит большое количество ошибок/ответ не дан
	2-5

	
	Владеть

-  навыками работы с современными системами управления клиентской базой;

- способностью работать с информацией в глобальных компьютерных сетях и корпоративных информационных системах класса CRM
	Владеет верно и в полном объеме
	Владеет с незначительным и замечаниями
	Владеет на базовом уровне, с ошибками
	Ответ содержит большое количество ошибок/ответ не дан
	

	
	Владеть:

- навыками использования CRM-систем для заведения и представления маркетинговой информации, мониторинга текущего состояния заказов и клиентов, маркетингового анализа
	Владеет верно и в полном объеме
	Владеет с незначительным и замечаниями
	Владеет на базовом уровне, с ошибками
	Ответ содержит большое количество ошибок/ответ не дан
	

	
	ВСЕГО:
	6-15


Шкала оценивания:
для проведения зачета с оценкой
	Оценка
	Баллы
	Уровень сформированности компетенции

	отлично
	13-15
	высокий

	хорошо
	10-12
	хороший

	удовлетворительно
	7-9
	достаточный

	неудовлетворительно
	6 и менее
	недостаточный


2. Типовые контрольные задания для оценки результатов обучения по дисциплине и иные материалы для подготовки к промежуточной аттестации 

a. Материалы для подготовки к промежуточной аттестации
Вопросы к зачету с оценкой:

1.Что такое CRM? Дайте определение этому термину с точки зрения концепции и информационной технологии.

2.Назовите основные принципы концепции CRM.

3.Чем концепция CRM отличается от концепции традиционного маркетинга?

4.Перечислите и охарактеризуйте предпосылки возникновения клиентоориентированного подхода.

5.Какова роль клиентоориентированного подхода в концепции маркетинга отношений?

6.Расскажите про историю возникновения и развития подхода CRM в России.

7.Назовите и дайте характеристику основным типам CRM.

8. Раскройте понятие e-CRM.

9. Что представляет собой процесс разработки стратегии CRM, из каких частей состоит?

10. Охарактеризуйте бизнес-стратегию как часть процесса разработки стратегии CRM.

11. Что такое бизнес-видение? Из каких элементов состоит?

12. Назовите отраслевые и конкурентные характеристики в рамках процесса разработки CRM-стратегии.

13. Расскажите про модель отраслевого анализа.

14. Расскажите про модель общих стратегий.

15. Расскажите про модель лидеров рынка.

16. Расскажите про стратегию лидерства по издержкам.

17. Расскажите про стратегию дифференциации.

18. Расскажите про стратегию фокусирования.

19. Расскажите про стратегию лидерства по операциям.

20. Расскажите про стратегию лидерства по продукту.

21. Расскажите про стратегию близости к клиенту.

22. Охарактеризуйте клиентскую стратегию.

23.Охарактеризуйте динамику и основные тенденции мирового рынка клиентоориентированных технологий.

24.В чем заключается особенность российского рынка CRM-систем? Каковы его принципиальные отличия от соответствующего западного рынка?

25.Назовите основных лидеров российского рынка систем управления клиентской базой.

26.Охарактеризуйте распределение проектов внедрения CRM-систем по федеральным округам РФ.

27.Расскажите о распределении проектов внедрения CRM-решений в России по отраслям.

28.Какими критериями необходимо руководствоваться при выборе CRM-системы?

29.Из каких основных составляющих складывается совокупная стоимость владения CRM-системой?

30.Назовите основные перспективы развития CRM как концепции.

31.Какими тенденциями характеризуется использование и развитие клиентоориентированных технологий в России?

32.Дайте определение понятию «Социальный CRM». В чем его отличие от традиционного CRM?

33.В чем суть модели SaaS? В чем ее основное преимущество?
Литература для подготовки к зачету с оценкой:
Основная литература:

1. Абдикеев Н.М. Управление знаниями корпорации и реинжиниринг бизнеса: учеб. / Абдикеев, Н. М., Киселев, А. Д.. - М. : ИНФРА-М, 2011 

2. Информационные технологии в экономике и управлении: учебник для бакалавров / СПбГУЭФ ; ред. В. В. Трофимов. - М. : Юрайт, 2013. - 479 с
Дополнительная литература

1. Крюкова А.А. Клиенто-ориентированные системы (CRM). Конспект лекций. – Самара: ФГОБУ ВПО ПГУТИ, 2012. - 228 с.

2. Кобелев О.А. Электронная коммерция: учеб. пособие для вузов / Кобелев,О. А. изд., перераб. и доп. - М. : Дашков и К, 2009. - 684 с.
2.3. Критерии оценки для проведения зачета с оценкой по дисциплине
Контроль знаний на зачете с оценкой оценивается:

«отлично» - 76-100% правильных ответов, показывая высокий уровень сформированности компетенций;

«хорошо» - 51-75% правильных ответов (хороший уровень сформированности компетенций);

«удовлетворительно» - 35-50% правильных ответов (достаточный уровень сформированности компетенций);

«неудовлетворительно» - 34% и меньше правильных ответов (недостаточный уровень сформированности компетенций).

2.4. Методические материалы, определяющие процедуру оценивания по дисциплине
1. Процедура оценивания результатов освоения программы дисциплины включает в себя оценку уровня сформированности профессиональных компетенций студента, уровней обученности: «знать», «уметь», «владеть».

2. При сдаче зачета с оценкой: 

· профессиональные знания студента могут проверяться при ответе на теоретические вопросы, при выполнении тестовых заданий, практических работ;

· степень владения профессиональными умениями, уровень сформированности компетенций (элементов компетенций) – при решении аналитических заданий, выполнении практических и других заданий.

3. Результаты промежуточной аттестации фиксируются в баллах. Общее количество баллов складывается из следующего:

· до 60% от общей оценки за  выполнение практических заданий, 

· до 30%  оценки за ответы на теоретические вопросы,

· до 10% оценки за ответы на дополнительные вопросы.

АВТОНОМНАЯ НЕКОММЕРЧЕСКАЯ ОБРАЗОВАТЕЛЬНАЯ

ОРГАНИЗАЦИЯ ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ 

ЦЕНТРОСОЮЗА РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ

«РОССИЙСКИЙ УНИВЕРСИТЕТ КООПЕРАЦИИ» 

ПОВОЛЖСКИЙ КООПЕРАТИВНЫЙ ИНСТИТУТ (ФИЛИАЛ)

ФОНД ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ

ДЛЯ ТЕКУЩЕГО КОНТРОЛЯ 

СТРАТЕГИЯ УПРАВЛЕНИЯ ВЗАИМООТНОШЕНИЯМИ С КЛИЕНТАМИ (CRM-СИСТЕМЫ)
Направление подготовки (специальность)   09.03.03 Прикладная информатика    

Направленность (профиль) подготовки: Прикладная информатика в области экономики
1. Материалы для текущего контроля
АВТОНОМНАЯ НЕКОММЕРЧЕСКАЯ ОБРАЗОВАТЕЛЬНАЯ

ОРГАНИЗАЦИЯ ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ
ЦЕНТРОСОЮЗА РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ

«РОССИЙСКИЙ УНИВЕРСИТЕТ КООПЕРАЦИИ»

Поволжский КООПЕРАТИВНЫЙ ИНСТИТУТ (ФИЛИАЛ)

по дисциплине _ Стратегия управления взаимоотношениями с клиентами (CRM-системы 
Перечень дискуссионных тем для дискуссии
1.Задачи, структура и принципы применения 
2.CRM-систем в маркетинговой деятельности компании. 
3.Оперативная работа с клиентами и обработка полученных данных 

4.Настройка справочников, классификатора товаров, формирование структуры коммуникаций, задание перечней дополнительных атрибутов.

5.Работа с журналами. 
6.Ведение клиентской базы данных, планирование и выполнение работы с клиентом, контроль работы менеджеров по продажам, получение аналитических отчетов

7.Аналитические средства MS Excel. 
8.Статистический, графический, матричный, многомерный анализ, основанный на сводных таблицах и графиках, анализ динамики, построение прогнозов
Критерии оценки результатов устного опроса:

Если студент правильно отвечал на вопросы, обращенные к нему преподавателем, то ему ставится положительная отметка в журнал.

Оценка «отлично» ставится в случае, если студентом дан полный, развернутый ответ на поставленный вопрос, показана совокупность осознанных знаний об объекте, доказательно раскрыты основные положения темы; в ответе прослеживается четкая структура, логическая последовательность, отражающая сущность раскрываемых понятий, теорий, явлений. Знание об объекте демонстрируется на фоне понимания его в системе данной науки и междисциплинарных связей. Ответ изложен литературным языком в терминах науки. Могут быть допущены недочеты в определении понятий, исправленные студентом самостоятельно в процессе ответа.

Оценка «хорошо» ставится в случае, если студентом дан полный, развернутый ответ на поставленный вопрос, показано умение выделить существенные и несущественные признаки, причинно-следственные связи. Ответ четко структурирован, логичен, изложен литературным языком в терминах науки. Могут быть допущены недочеты или незначительные ошибки, исправленные студентом с помощью преподавателя.

Оценка «удовлетворительно» ставится в случае, если студентом дан недостаточно полный и недостаточно развернутый ответ. Логика и последовательность изложения имеют нарушения. Допущены ошибки в раскрытии понятий, употреблении терминов. Студент не способен самостоятельно выделить существенные и несущественные признаки и причинно-следственные связи. Студент может конкретизировать обобщенные знания, доказав на примерах их основные положения только с помощью преподавателя. Речевое оформление требует поправок, коррекции.

Оценка «неудовлетворительно» ставится в случае, если студент не может сформулировать ответ по базовым вопросам дисциплины, неправильно отвечает на вопросы, обращенные к нему преподавателем, или не отвечал вовсе. 

АВТОНОМНАЯ НЕКОММЕРЧЕСКАЯ ОБРАЗОВАТЕЛЬНАЯ

 ОРГАНИЗАЦИЯ ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ

ЦЕНТРОСОЮЗА РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ

«РОССИЙСКИЙ УНИВЕРСИТЕТ КООПЕРАЦИИ»

Поволжский КООПЕРАТИВНЫЙ ИНСТИТУТ (ФИЛИАЛ)

по дисциплине     Стратегия управления взаимоотношениями с клиентами (CRM-системы )
Темырефератов( докладов/сообщений)
Темырефератов
1. Что представляет собой концепция CRM в марктеинге?

2. Какие задачи оперативные и аналитические решает CRM-система?

3. Какова структура организации данных в CRM-системе?

4. Как настраиваются справочники CRM-системы?

5. Как формируется и что включает классификатор товаров?

6. Как формируется структура пользователей (сбыта)?

7. Как формируется структура информационных источников (элементов продвижения)?

8. Как формируются пакеты для электронной рассылки?

9. Как организуется работа с клиентами?

10. Как формируются отчеты?

11. Как формируется база знаний?

12. Как формируется и используется воронка продаж?

13. Какие аналитические средства MS Excel могут применяться для анализа данных, полученных с помощью CRM-системы?

14. Как проводится статистический и графический анализ?

15. Как проводится анализ с помощью сводных таблиц?

16. Как анализируется динамика временных экономических рядов, как строятся прогнозы?

17 Какие формы и методы отображения информации используются в аналитике информации о клиентах?

18 Какие инструменты используются для матричного анализа?

Требования к написанию реферата, доклада/сообщения:

Технические требования

Реферат, доклад/сообщение выполняется в свободной форме.

Требования по содержанию:

Автор реферата, доклада/сообщения должен продемонстрировать достижение им уровня профессиональной компетенции, т.е. продемонстрировать способность находить правильные решения в профессиональной деятельности и готовность нести за них ответственность.

1. Необходимо правильно сформулировать тему, отобрать по ней необходимый материал.

2. Использовать только тот материал, который отражает сущность темы.

3. В устной форме в отведенное время изложить основную проблематику материала.

4. Обязательно раскрыть механизм поиска решения исследуемой проблемы.

5. Изложение должно быть последовательным. Недопустимы нечеткие формулировки, речевые и орфографические ошибки.

6. В ходе выступления озвучить не мене 3-5 альтернатив итогового решения.

7. Резюмировать устное выступление итоговым комплексным выводом.

Критерии оценки:

оценка «отлично» выставляется обучающемуся, если содержание доклада/сообщения  соответствует заявленной в названии тематике; доклад/сообщение  оформлен в соответствии с общими требованиями написания; доклад/сообщение  имеет чёткую композицию и структуру; в тексте доклада/сообщения  отсутствуют логические нарушения в представлении материала; отсутствуют грамматические, лексические, стилистические и иные ошибки в авторском тексте; доклад/сообщение  представляет собой самостоятельное исследование, представлен качественный анализ найденного материала, отсутствуют факты плагиата,

оценка «хорошо» выставляется обучающемуся, если содержание доклада/сообщения  соответствует заявленной в названии тематике; доклад/сообщение  оформлен в соответствии с общими требованиями написания доклада/сообщения ; доклад/сообщение  имеет чёткую композицию и структуру; в тексте доклада/сообщения  отсутствуют логические нарушения в представлении материала; корректно оформлены и в полном объёме представлены ссылки на использованную литературу в тексте доклада/сообщения ; отсутствуют грамматические, лексические, стилистические и иные ошибки в авторском тексте; доклад/сообщение  представляет собой самостоятельное исследование, представлен качественный анализ найденного материала, отсутствуют факты плагиата,

оценка «удовлетворительно» выставляется обучающемуся, если содержание доклада/сообщения  соответствует заявленной в названии тематике; в целом доклад/сообщение  оформлен в соответствии с общими требованиями написания доклада/сообщения;  в целом доклад/сообщение  имеет чёткую композицию и структуру, но в тексте доклада/сообщения  есть логические нарушения в представлении материала; есть единичные грамматические, лексические, стилистические и иные ошибки в авторском тексте; в целом доклад/сообщение  представляет собой самостоятельное исследование, представлен анализ найденного материала, отсутствуют факты плагиата

оценка «неудовлетворительно» выставляется обучающемуся, если содержание доклада/сообщения  не соответствует заявленной в названии тематике или в доклад/сообщение е отмечены нарушения общих требований изложения; есть нарушения композиции и структуры; в тексте доклада/сообщения  есть логические нарушения в представлении материала; есть многочисленные грамматические, лексические, стилистические и иные ошибки в авторском тексте; доклад/сообщение  не представляет собой самостоятельного исследования, отсутствует анализ найденного материала, текст доклада/сообщения  представляет собой непереработанный текст другого автора (других авторов).
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