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	Формы промежуточной аттестации 
	 Зачет

	Краткое содержание дисциплины   

	 Тема
	 Наименование темы

	 Тема 1.
	 Теоретические аспекты клиентоориентированного подхода. Определение термина CRM. Сущность и принципы концепции CRM.

	 Тема 2.
	 Классификация и функции, типы CRM. Основные компоненты систем CRM. Источники эффективности CRM.

	 Тема 3.
	 Архитектура, состояние рынка и особенности проектов по внедрению систем управления взаимоотношениями с клиентами.

	 Тема 4.
	 Внедрение систем управления взаимоотношениями с клиентами. Обоснование и аргументирование своих позиций в устных и письменных  деловых взаимоотношениях с клиентами.

	 Тема 5.
	 Процесс разработки стратегии CRM. Эволюция методов удержания клиентов.

	 Тема 6.
	 Использование современных информационно-аналитических систем  и телекоммуникационных технологий для эффективного управления взаимоотношениями с клиентами.

	 Тема 7.
	 Проблемы автоматизации клиентского взаимодействия в клиентоориентированных организациях. Осуществление взаимодействия с потребителями продукции организации с использованием традиционных каналов связи, электронной почты, информационных интернет-ресурсов, социальных сетей.

	 Тема 8.
	 Стратегические требования к подразделениям, осуществляющим взаимодействие с клиентами. Расчет доходности/ценности клиентов.

	 Тема 9.
	 Принципы сегментации клиентов. Формирование целевых групп клиентов. Сегментирование клиентов по реакции на маркетинговые предложения и по стратегии приобретения.

	 Тема 10.
	 Управление маркетинговыми кампаниями в CRM-системах. Ответственные управленческие решения в условиях различных мнений и в рамках своей профессиональной компетенции.

	 Тема 11.
	 Контроль функций менеджеров по продажам. Автоматизация продаж и мобильные решения CRM.




	 Тема 12.
	 Аналитические возможности CRM. Разработка и обоснование предложений по внедрению перспективных технологий управления взаимоотношениями с клиентами.
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