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Место дисциплины в структуре образовательной программы

Дисциплина «Управление клиентоориентированностью организации» является дис-
циплиной по выбору вариативной части (Б1.В.ДВ.1.1).

Рабочая программа составлена в соответствии с требованиями Федерального государ-
ственного образовательного стандарта высшего образования по направлению подготовки
38.04.02 «Менеджмент» (уровень магистратуры (академической)), утвержденного приказом
Министерства образования и науки Российской Федерации от «30» марта 2015 г. № 322.

Обострение конкуренции в борьбе за потребителя и рост потребительских ожиданий
способствуют переходу от концепции классического маркетинга к маркетингу
взаимоотношений с потребителем. Долгосрочные отношения с клиентами экономически
выгодны, т.к. гарантируют регулярные покупки, требуют меньших маркетинговых затрат на
одного потребителя и увеличивают количество лояльных клиентов. В свою очередь,
лояльность потребителя увеличивает число повторных покупок. Для реализации
клиентоориентированного подхода важно обеспечить высокий уровень заинтересованности
сотрудников в построении долгосрочных отношений с клиентами.
Клиентоориентированность персонала в формате компетенций - это набор поведенческих
моделей на основе знаний, навыков, личностных качеств и мотивационных факторов,
способствующих формированию определенного рабочего поведения у сотрудников в
отношении клиентов.

Цель изучения учебной дисциплины «Управление клиентоориентированностью
организации» - теоретическая и практическая подготовка в области применения стратегии
клиентоориентированности и выбора конкретных путей повышения
клиентоориентированности в организациях различного профиля деятельности.

Задачи учебной дисциплины «Управление клиентоориентированностью
организации»:

- понимание необходимости деятельности организации, соответствующей
принципам клиентоориентированности и лояльности;

- изучение способов повышения уровня клиентоориентированности организации;
- знакомство с условиями и формами запуска программ лояльности;
- овладение инструментами развития внутренней клиентоориентированности на

уровне компетенций персонала организации.

Входные компетенции

№ Компетенция Код

Уровень освоения,
определяемый

этапом
формирования
компетенции*

Название дисциплины
(модуля), сформировавшего

данную компетенцию

1

Способность использовать
количественные и качественные
методы для проведения
прикладных исследований и
управления бизнес-процессами,
готовить аналитические
материалы по результатам их
применения

ПК-4

Базовый уровень
первого этапа

освоения
компетенции

Информационное
обеспечение PR и

рекламной деятельности
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2 Владение современными
методами и технологиями
проектного управления
интегрированными
маркетинговыми
коммуникациями

ПКП-1

Базовый уровень
первого этапа

освоения
компетенции

Менеджмент рекламных
кампаний

Управление PR – проектом
Информационное
обеспечение PR и

рекламной деятельности

Исходящие компетенции

№ Компетенция Код

Уровень освоения,
определяемый

этапом
формирования
компетенции

Название дисциплины
(модуля), для которой
данная компетенция

является входной

1 Способность понимать и
решать проблемы построения и
поддержания деловых
корпоративных
межкультурных коммуникаций

ПКП-4

Базовый уровень
первого этапа

освоения
компетенции

Межкультурные
коммуникации в

управлении

2 Способность проводить
самостоятельные исследования
в соответствии с разработанной
программой

ПК-10

Базовый уровень
первого этапа

освоения
компетенции

Учебная, производственная
практика
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Перечень результатов обучения

Процесс изучения дисциплины «Управление клиентоориентированностью
организации» направлен на формирование элементов следующих компетенций.

Планируемые результаты обучения по дисциплине

№ Формируемые
компетенции Код Знать Уметь Владеть

1 Владение
знаниями и
пониманием
правовых,
профессиональны
х норм,
методологии
корпоративного
управления
связями с
общественностью
и рекламой

ПКП-2  роль и место клиен-
тоориентированности в
организационном разви-
тии;
 принципы управле-
ния клиентоориентиро-
ванностью организации;
 инновационные
направления повышения
клиентоориентированно
сти организации

 анализироват
ь процесс
взаимоотношени
й с клиентами;
 использовать
инструменты
маркетинга услуг
во взаимо-
отношениях с
клиентами;
 проектиро-
вать комплекс
мероприятий по
управлению от-
ношениями с
клиентами

 управленчески-
ми технологиями,
позволяющими
реализовывать
CRM-стратегию;
 навыками
реализации
коммуникационны
х схем
взаимодействия с
клиентами

2 Способность
применять
коммуникативные
технологии в
управлении
развитием
организационной
культуры
предприятия и
социально-
психологическим
климатом рабочих
групп

ПКП-3  пути и способы по-
вышения эффективно-
сти взаимодействия с
клиентами на основе
организационной куль-
туры и принципов соци-
альной ответственности;

 методы творческого
решения задач повыше-
ния клиентоориентиро-
ванности

 использовать
принципы соци-
альной ответст-
венности при
разработке и реа-
лизации страте-
гии повышения
клиентоориенти-
рованности орга-
низации;
 разрабаты-
вать новые спо-
собы решения
проблем клиен-
тов и оценивать
эффективность
этих решений

 навыками ис-
пользования прин-
ципов социальной
ответственности
для повышения
клиентоориентиро-
ванности организа-
ции;
 навыками созда-
ния благоприятной
атмосферы для
клиентов организа-
ции
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Содержание и структура дисциплины (модуля)

Общая трудоемкость дисциплины «Управление клиентоориентированностью
организации» составляет 4 зачетных единицы (144 часа).

Трудоемкость дисциплины по видам работ

Вид работы Трудоемкость, час.
2 семестр

Лекции (Л) 6
Практические занятия (ПЗ) 20
Лабораторные работы (ЛР) -
КСР 4
Курсовая работа (КР) -
Расчетно - графическая работа (РГР) -
Самостоятельная работа (проработка и повторение лекционного материала и
материала учебников и учебных пособий, подготовка к лабораторным и
практическим занятиям, коллоквиумам, рубежному контролю и т.д.)

105

Подготовка и сдача экзамена -
Подготовка и сдача зачета 9
Вид итогового контроля (зачет, экзамен) зачет
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Содержание разделов и формы текущего контроля
№ Наименование и содержание раздела Количество часов Литература,

рекомендуемая
студентам*

Виды интерактивных
образовательных

технологий**
Аудиторная работа СРС Всего

Л ПЗ ЛР КСР
1 Теоретические основы

клиентоориентированного подхода и
формирования лояльности потребителей

2 8 - 1 26 37
Основная

литература
(п.1, п.2, п.3)

Классическая лекция,
дискуссия

2 Человеческий капитал в управлении
клиентоориентированностью организации 1 4 - 1 26 32

Основная
литература

(п.1, п.2, п.3)

Проблемная лекция,
кейс-анализ (работа в
команде)

3 Система управления взаимоотношениями с
потребителями 1 4 - 1 26 32

Основная
литература

(п.1, п.2, п.3)

Классическая лекция,
кейс-анализ (работа в
команде)

4 Разработка и реализация программ лояльности
потребителей 2 4 - 1 27 34

Основная
литература

(п.1, п.2, п.3)

Классическая лекция,
проблемное обучение
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Лабораторные работы
Лабораторные работы по дисциплине «Управление клиентоориентированностью ор-

ганизации» не предусмотрены учебным планом.

Практические занятия (семинары)

№
занятия

№
раздела Тема Кол-во

часов

1 1 Тест «Клиентоориентированность конкретной организации» и
обсуждение его результатов

4

2 1 Разработка портрета типичного клиента в сфере услуг 2
3 1 Дискуссия на тему: «Клиентоориентированная образовательная

культура как форма реализации маркетинга взаимоотношений в
вузах».

2

4 2 Кейс – анализ «Клиентоориентированность банка» 2
5 2 Кейс анализ «Клиентоориентированность персонала» 2
6 3 Кейс – анализ «Методические рекомендации по внедрению стандарта

обслуживания клиентов и других аспектов клиентоориентированного
подхода в работе компаний в электроэнергетике»

4

7 4 Кейс – анализ «Разработка бонусной программы лояльности» 2
8 4 Разработка проекта программы лояльности методом мозгового

штурма: команда, задачи, финансирование.
2

Учебно-методическое и информационное обеспечение дисциплины (модуля)

Основная литература
1. Рувенный И. Я. Управление лояльностью потребителей: [учебное пособие для

студентов всех форм обучения, обучающихся по направлению подготовки бакалавров
08.02.00 "Менеджмент"] / И. Я. Рувенный, А. А. Аввакумов - Уфа: УГАТУ, 2015. - 195 с.
Издание на др. носителе: Управление лояльностью потребителей [Электронный ресурс]:
[учебное пособие для студентов всех форм обучения, обучающихся по направлению
подготовки бакалавров 08.02.00 "Менеджмент"] / И. Я. Рувенный, А. А. Аввакумов; УГАТУ.
- Электронные текстовые данные (1 файл: 1,56 МБ). - Уфа: УГАТУ, 2015.

2. Синяева И. М. Маркетинг услуг. - Москва: Дашков и К, 2014. - ISBN 978-5-394-
02090-2. - <URL:http://e.lanbook.com/books/element.php?pl1_id=44072>.

3. Алексунин В.А. Маркетинг. - Москва: Дашков и К, 2014. - 190 с. - ISBN 978-5-
394-02296-8. - <URL:http://e.lanbook.com/books/element.php?pl1_id=70538>.

Дополнительная литература
1. Ветитнев А. М. Интернет-маркетинг санаторно-курортных услуг. - Москва:

Финансы и статистика, 2014. - 160 с - ISBN 978-5-279-03246-4. -
<URL:http://e.lanbook.com/books/element.php?pl1_id=69235>.

2. Патласов О. Ю. Маркетинг персонала. - Москва: Дашков и К, 2015. - ISBN 978-5-
394-02354-5. - <URL:http://e.lanbook.com/books/element.php?pl1_id=61042>.

3. Турковский М. Маркетинг гостиничных услуг : учеб. / М. Турковский ; [пер. с
пол. И. И. Иванюка].- Москва : Финансы и статистика, 2014. - 295 с. - ISBN 5-279-03099-6. -
<URL:http://e.lanbook.com/books/element.php?pl1_id=69231>.

Интернет-ресурсы (электронные учебно-методические издания, лицензионное
программное обеспечение)

На сайте библиотеки УГАТУ http://library.ugatu.ac.ru/ в разделе «Информационные
ресурсы», подраздел «Доступ к БД» размещены ссылки на интернет-ресурсы.
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Образовательные технологии
При изучении дисциплины «Управление клиентоориентированностью организации»

используются как традиционные, так и современные методы организации учебного процесса.
1. Проведение лекционных занятий:
 классические лекции;
 проблемные лекции.
2. Интерактивные формы занятий:
 дискуссии;
 деловые игры;
 практические задания на основе кейс-метода;
 решение ситуационных задач.
При реализации ООП дистанционные образовательные технологии, электронное обу-

чение, а также сетевое обучение не реализуется.

Материально-техническое обеспечение дисциплины
Специально оборудованные классы активных форм обучения, включающие

мультимедийные средства обучения; компьютерный класс кафедры менеджмента и
маркетинга (3-216, 3-216а, 3-214).

Для проведения практических занятий используются имеющиеся на кафедре
менеджмента и маркетинга компьютеры, ноутбуки, мультимедиа проектор, интерактивная и
маркировочная доски, телевизор, колонки, планшеты студентов.

Адаптация рабочей программы для лиц с ОВЗ
Адаптированная программа разрабатывается при наличии заявления со стороны обу-

чающегося (родителей, законных представителей) и медицинских показаний (рекоменда-
циями психолого-медико-педагогической комиссии). Для инвалидов адаптированная образо-
вательная программа разрабатывается в соответствии с индивидуальной программой реаби-
литации.
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