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ВВЕДЕНИЕ 

1. Настоящее издание является основным организационно-методическим документом  учеб-
но-методического комплекса по дисциплине в составе основной профессиональной образовательной 
программы высшего образования (ОПОП ВО). Оно предназначено стать для них методической осно-
вой по освоению данной дисциплины. 

2. Содержательной основой для разработки настоящих методических указаний послужила 
Рабочая программа дисциплины, утвержденная в установленном порядке. 

3. Методические аспекты развиты в учебно-методической литературе и других разработках, 
входящих в состав УМК по данной дисциплине.  

4. Доступ обучающихся к электронной версии Методических указаний по изучению дисципли-
ны, обеспечен в информационно-образовательной среде университета. 

При этом в электронную версию могут быть внесены текущие изменения и дополнения, 
направленные на повышение качества настоящих методических указаний. 

 
Уважаемые обучающиеся! 

 
Приступая к изучению новой для Вас учебной дисциплины, начните с вдумчивого прочтения 

разработанных для Вас кафедрой специальных методических указаний. Это поможет Вам вовремя 
понять и правильно оценить ее роль в Вашем образовании. 

Ознакомившись с организационными требованиями кафедры по этой дисциплине и соизмерив 
с ними свои силы, Вы сможете сделать осознанный выбор собственной тактики и стратегии учебной 
деятельности, уберечь самих себя от неразумных решений по отношению к ней в начале семестра, а 
не тогда, когда уже станет поздно. Используя эти указания, Вы без дополнительных осложнений по-
дойдете к промежуточной аттестации по этой дисциплине. Успешность аттестации зависит, прежде 
всего, от Вас. Ее залог – ритмичная, целенаправленная, вдумчивая учебная работа, в целях обеспе-
чения которой и разработаны эти методические указания. 
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1. Место учебной дисциплины в подготовке выпускника 

 
Учебная дисциплина относится к  дисциплинам ОПОП университета, состав которых опреде-

ляется  вузом и требованиями ФГОС.  
 

В ходе освоения дисциплины обучающийся должен: 
иметь целостное представление об управление клиентскими отношениями на предприятии;  
владеть навыками: применения при разработке программного обеспечения языки программи-

рования, типовые решения, библиотеки программных модулей, шаблоны, классы объектов;  
знать: языки программирования, типовые решения, библиотеки программных модулей, шаб-

лоны, классы объектов; порядок проведения обследования организаций, выявления информацион-
ных потребности пользователей, формирования требований к информационной системе. 

уметь: применять при разработке программного обеспечения языки программирования, типо-
вые решения, библиотеки программных модулей, шаблоны, классы объектов, проводить обследова-
ние организаций, выявлять информационные потребности пользователей, формировать требования 
к информационной системе  

владеет навыками применения при разработке программного обеспечения языков программи-
рования, типовых решений, библиотек  программных модулей, шаблонов, классов объектов,  прове-
дения обследования организаций, выявления информационных потребности пользователей, форми-
рования требований к информационной системе 
 
 1.1.Перечень компетенций с указанием этапов их формирования в результате освоения учеб-
ной дисциплины: 

Компетенции, 
в формировании которых 

задействована дисциплина 

Код и наименова-
ние индикатора 

достижений ком-
петенции 

Компоненты компетенций,  

формируемые в рамках данной дисциплины 
(как ожидаемый результат ее освоения) 

код наименование знать и понимать 
уметь делать 
(действовать) 

владеть навыками 
(иметь навыки) 

1 2 3 4 5 

Профессиональные компетенции 

ПК-6 
 

Способен решать 
профессиональные 
задачи на основе 
управленческих 
знаний, практиче-
ского менеджмента, 
консалтинга и ауди-
та в области ин-
формационных си-
стем 

ИД-2ПК-6 

Способен прово-
дить обследование 
организаций, вы-
являть потребно-
сти пользователей, 
формировать тре-
бования к инфор-
мационной среде, 
осуществлять кон-
сультирование, 
управлять инфор-
мационными ре-
сурсами в органи-
зации и развитием 
информационных 
систем 

процесс управления 
информационными 
ресурсами организа-
ции и развития ин-
формационных си-
стем с учетом по-
требностей пользо-
вателей 

осуществлять про-
цесс управления 
информационными 
ресурсами организа-
ции и развития ин-
формационных си-
стем с учетом по-
требностей пользо-
вателей 

осуществления процесса 
управления информаци-
онными ресурсами орга-
низации и развития ин-
формационных систем с 
учетом потребностей 
пользователей 

 



 

1.2.Описание показателей, критериев и шкал оценивания и этапов формирования компетенций в рамках дисциплины 

Индекс и название 
компетенции 

Код индика-
тора дости-
жений ком-
петенции 

Индикаторы 
компетенции 

Показатель оценива-
ния – знания, умения, 

навыки (владения) 

Уровни сформированности компетенций 

Формы и средства  
контроля формиро-
вания компетенций 

компетенция не сфор-
мирована 

минимальный средний высокий  

Оценки сформированности компетенций 

Не зачтено Зачтено 

Характеристика сформированности компетенции 

Компетенция в полной 
мере не сформирова-
на. Имеющихся знаний, 
умений и навыков не-
достаточно для реше-
ния практических (про-
фессиональных) задач 

1. Сформированность компетенции соответствует минимальным 
требованиям. Имеющихся знаний, умений, навыков в целом доста-
точно для решения практических (профессиональных) задач. 
2. Сформированность компетенции в целом соответствует требова-
ниям. Имеющихся знаний, умений, навыков и мотивации в целом 
достаточно для решения стандартных практических (профессио-
нальных) задач. 
3. Сформированность компетенции полностью соответствует требо-
ваниям. Имеющихся знаний, умений, навыков и мотивации в полной 
мере достаточно для решения сложных практических (профессио-
нальных) задач. 

Критерии оценивания 

ПК-6  
Способен решать 
профессиональные 
задачи на основе 
управленческих 
знаний, практиче-
ского менеджмен-
та, консалтинга и 
аудита в области 
информационных 
систем 

 
 
 
 
 
 
ИД-2ПК-6 

Полнота зна-
ний 

знает процесс управ-
ления информацион-
ными ресурсами орга-
низации и развития 
информационных си-
стем с учетом потреб-
ностей пользователей 

не знает процесс управ-
ления информационны-
ми ресурсами организа-
ции и развития инфор-
мационных систем с 
учетом потребностей 
пользователей 

слабо знает процесс управления информационными ресурсами 
организации и развития информационных систем с учетом потреб-
ностей пользователей; 
хорошо знает процесс управления информационными ресурсами 
организации и развития информационных систем с учетом потреб-
ностей пользователей; 
в совершенстве знает процесс управления информационными ре-
сурсами организации и развития информационных систем с учетом 
потребностей пользователей 

Тест, презентация, 
конспект 

Наличие уме-
ний 

умеет осуществлять 
процесс управления 
информационными 
ресурсами организа-
ции и развития инфор-
мационных систем с 
учетом потребностей 
пользователей 

не умеет осуществлять 
процесс управления 
информационными ре-
сурсами организации и 
развития информацион-
ных систем с учетом 
потребностей пользова-
телей 

слабо умеет осуществлять процесс управления информационными 
ресурсами организации и развития информационных систем с уче-
том потребностей пользователей; 
хорошо умеет осуществлять процесс управления информационны-
ми ресурсами организации и развития информационных систем с 
учетом потребностей пользователей; 
отлично умеет осуществлять процесс управления информационны-
ми ресурсами организации и развития информационных систем с 
учетом потребностей пользователей 

Наличие 
навыков 
(владение 
опытом) 

владеет навыками 
осуществления про-
цесса управления ин-
формационными ре-
сурсами организации и 
развития информаци-
онных систем с учетом 
потребностей пользо-
вателей 

не владеет навыками 
осуществления процесса 
управления информаци-
онными ресурсами орга-
низации и развития ин-
формационных систем с 
учетом потребностей 
пользователей 

слабо владеет навыками осуществления процесса управления ин-
формационными ресурсами организации и развития информацион-
ных систем с учетом потребностей пользователей; 
хорошо владеет навыками осуществления процесса управления 
информационными ресурсами организации и развития информаци-
онных систем с учетом потребностей пользователей; 
отлично владеет навыками осуществления процесса управления 
информационными ресурсами организации и развития информаци-
онных систем с учетом потребностей пользователей 



 

2. Структура учебной работы, содержание и трудоёмкость основных элементов дис-
циплины 

 
2.1  Организационная структура, трудоемкость и план изучения  дисциплины 

Вид учебной работы 

Трудоемкость, час 

семестр, курс* 

Очная форма Заочная форма 

7 семестр 4 курс 5 курс 

1. Аудиторные занятия, всего 
36 

 
 

2 10 

- лекции 16 2 4 

- практические занятия (включая семинары) 20 - 6 

2. Внеаудиторная академическая работа  72 34 58 

2.1 Фиксированные виды внеаудиторных самостоятельных  
работ:   

   

Выполнение и сдача/защита индивидуального/группового  зада-
ния в виде** 

   

- презентация 25 - 25 

2.2 Самостоятельное изучение тем/вопросов программы  22 34 8 

2.3 Самоподготовка к участию и участие в контрольно-
оценочных мероприятиях, проводимых в рамках текущего 
контроля освоения дисциплины  (за исключением  учтённых в 
пп. 2.1 – 2.2): 

25  25 

3. Получение зачёта по итогам освоения дисциплины +  4 

ОБЩАЯ трудоемкость дисциплины: 
Часы 108 36 72 

Зачетные единицы 3 1 2 
Примечание: 
* – семестр – для очной и очно-заочной формы обучения, курс – для заочной формы обучения; 
** – КР/КП, реферата/эссе/презентации, контрольной работы (для обучающихся заочной формы обучения), расчетно-
графической (расчетно-аналитической) работы и др.; 

 
2.2. Укрупнённая содержательная структура учебной дисциплины и общая схема её реализации в учебном про-

цессе 

Номер и наименование 
раздела дисциплины. 

Укрупненные темы раздела 

Трудоемкость раздела и ее распреде-
ление по видам учебной работы, час. 

Ф
о
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м

ы
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щ
е
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н
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о
л

я
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с
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м
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й
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№
№
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н
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о

то
р
ы

х
 

о
р
и

е
н
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р
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е
л
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щ
а
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Аудиторная работа ВАРС 

в
с
е
го

 

л
е
кц

и
и

 

занятия 

в
с
е
го

 

Ф
и
кс

и
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о

в
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ы
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и
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ы
 

п
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а
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и
ч
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с
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е
 

(в
с
е
х
 ф

о
р
м

) 

л
а
б

о
р

а
то

р
н
ы

е
 

 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Очная форма обучения 

 1. Введение в дисциплину «Управле-
ние клиентскими отношениями» 

13 4 2 2  9 4   

2. Сущность, виды, функции  управ-
ления взаимоотношениями с клиен-
тами 

13 4 2 2  9 4  

3. Маркетинг отношений: сущность, 
подходы, специфика 

13 4 2 2  9 2  

4. Управление лояльностью клиентов 13 4 2 2  9   

5. Эффективное управление персо-
налом для наилучшего обслуживания 
клиентов   

13 4 2 2  9 4  

6. Эффективность управления взаи-
моотношения с клиентами 

13 4 2 2  9 4  

 7. Автоматизация процесса управле-
ния взаимоотношения с клиентами 

15 6 2 4  9   

 8. Интегрированные отраслевые 
CRM-решения 

15 6 2 4  9 -   
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 Промежуточная аттестация  × × × × × × зачет ПК-6 

Итого по дисциплине 108 36 16 20 - 72 25   

 
 

Номер и наименование 
раздела дисциплины. 

Укрупненные темы раздела 

Трудоемкость раздела и ее распреде-
ление по видам учебной работы, час. 

Ф
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Аудиторная работа ВАРС 

в
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занятия 
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Ф
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 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Заочная форма обучения 

 1. Введение в дисциплину «Управле-
ние клиентскими отношениями» 

12 2 1 1  10 4   

2. Сущность, виды, функции  управ-
ления взаимоотношениями с клиен-
тами 

14 2 1 1  12 4  

3. Маркетинг отношений: сущность, 
подходы, специфика 

12 - - -  12 2  

4. Управление лояльностью клиентов 12 - - -  12 -  

5. Эффективное управление персо-
налом для наилучшего обслуживания 
клиентов   

14 2 1 1  12 4  

6. Эффективность управления взаи-
моотношения с клиентами 

14 2 1 1  12 4  

 7. Автоматизация процесса управле-
ния взаимоотношения с клиентами 

12 2 1 1  10 -  

 8. Интегрированные отраслевые 
CRM-решения 

14 2 1 1  12 -   

 Промежуточная аттестация 4 × × × × × × зачет ПК-6 

Итого по дисциплине 108 12 6 6 - 92 25   

   
                                          

      3. Общие организационные требования к учебной работе обучающегося   
 

3.1.  Организация занятий и требования к учебной работе обучающегося 
 

Организация занятий по дисциплине носит циклический характер. По трем разделам  преду-
смотрена взаимоувязанная цепочка учебных работ: лекция – самостоятельная работа обучающихся 
(аудиторная и внеаудиторная).  На  занятиях студенческая группа получает задания и рекомендации. 

Для своевременной помощи обучающимся при изучении дисциплины кафедрой  организуются  
индивидуальные и групповые консультации, устанавливается время приема выполненных работ. 

 Учитывая статус дисциплины к её изучению предъявляются следующие организационные 
требования: 

- обязательное посещение обучающимся всех видов аудиторных занятий; 
- ведение конспекта в ходе лекционных занятий; 
- качественная самостоятельная подготовка к практическим занятиям, активная работа на них; 
- активная, ритмичная самостоятельная аудиторная и внеаудиторная работа обучающегося – 
- своевременная сдача преподавателю отчетных документов по аудиторным и внеаудиторным 
видам работ; 
- в случае наличия пропущенных обучающимся  занятиям, необходимо получить консультацию 
по подготовке и оформлению отдельных видов заданий.   

 Для успешного освоения дисциплины, обучающемуся предлагаются учебно-информационные 
источники в виде учебной, учебно-методической литературы по всем  разделам. 
 

3.2.Условия допуска к зачету 
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 Зачет является формой контроля, который выставляется обучающемуся согласно «Положе-
ния о текущем контроле успеваемости, промежуточной аттестации обучающихся по программам 
высшего образования (бакалавриат, специалитет, магистратура) и среднего профессионального об-
разования в ФГБОУ ВО Омский ГАУ», выполнившему в полном объеме все перечисленные в п.2-3 
требования к учебной работе, прошедший все виды тестирования, выполнения реферата с 
положительной оценкой. В случае не полного выполнения указанных условий по уважительной 
причине, обучающемуся могут быть  предложены индивидуальные задания по пропущенному 
учебному материалу. 
 

4. Лекционные занятия  

 Для изучающих дисциплину читаются   лекции в соответствии с планом, представленным в таблице 3.  
 

Таблица 3 - Лекционный курс. 

№ 

Тема лекции. Основные вопросы темы 

Трудоемкость по раз-
делу, час. 

Применяемые ин-
терактивные формы 

обучения 

р
а

зд
е

л
а
 

л
е

кц
и

и
 

Очная фор-
ма 

Заочная 
форма 

1 2 3 4 5 6 

1 
 

1 
Введение в дисциплину «Управление клиентскими 
отношениями» 

2 1 лекция-визуализация 

2 
 Сущность, виды, функции  управления взаимоот-
ношениями с клиентами 

2 1 лекция-визуализация 

3 
 Маркетинг отношений: сущность, подходы, специ-
фика 

2 - лекция-визуализация 

4  Управление лояльностью клиентов 2 - лекция-визуализация 

5  Эффективное управление персоналом для 
наилучшего обслуживания клиентов   

2 1 лекция-визуализация 

6  Эффективность управления взаимоотношения с 
клиентами 

2 1 лекция-визуализация 

7  Автоматизация процесса управления взаимоот-
ношения с клиентами 

2 1 лекция-визуализация 

8  Интегрированные отраслевые CRM-решения 2 1 лекция-беседа 

Общая трудоемкость лекционного курса 16 6 х 

Всего лекций по дисциплине: час. Из них в интерактивной 
форме: 

 час. 

- очная форма обучения 16 - очная форма обучения 16 

-заочная форма обучения 6 -заочная форма обучения 6 
Примечания: 

- материально-техническое обеспечение лекционного курса – см. Приложение 6; 
- обеспечение лекционного курса учебной, учебно-методической литературой и иными библиотечно-информационными ре-
сурсами и средствами обеспечения образовательного процесса – см. Приложения 1 и 2. 

 
5. Практические  занятия по дисциплине и подготовка к ним 

       Практические  занятия по курсу проводятся в соответствии с планом, представленным в таб-
лице 4. 

 
Таблица 4 - Примерный тематический план  практических занятий по разделам учебной дисциплины 

  

№ 

Тема занятия /  
Примерные вопросы на обсуждение  

(для семинарских занятий) 

Трудоемкость по 
разделу, час. 

Используемые 
интерактивные 

формы** 

Связь заня-
тия с ВАРС* 

р
а
зд

е
л

а
 

(м
о
д

у
л

я
) 

за
н
я
ти

я
 

Очная 
форма 

Заочная 
форма 

1 2 3 4 5 6 7 

1 
 

1 
Введение в дисциплину «Управле-
ние клиентскими отношениями» 

2 1  УЗ СРС 

2 
Сущность, виды, функции  управ-
ления взаимоотношениями с кли-
ентами 

2 1  УЗСРС 

3 Маркетинг отношений: сущность, 2 - кейс УЗ СРС 
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подходы, специфика 

4 Управление лояльностью клиентов 2 - кейс УЗ СРС 

5 Эффективное управление 
персоналом для наилучшего 
обслуживания клиентов 

2 1 кейс УЗ СРС 

6 Эффективность управления 
взаимоотношений с клиентами 

2 1 кейс УЗ СРС 

7 Автоматизация процесса 
управления взаимоотношения с 
клиентами 

4 1 РГР УЗ СРС 

8 Интегрированные отраслевые 
CRM-решения 

4 1 РГР УЗ СРС 

Всего практических занятий по 
дисциплине: 

час. Из них в интерактивной форме: час. 

- очная форма обучения 20 - очная форма обучения  

заочная форма обучения 6 заочная форма обучения  

В том числе в форме семинарских за-
нятий 

4   

- очная форма обучения 4   

заочная форма обучения 2   
* Условные обозначения: 
ОСП – предусмотрена обязательная самоподготовка к занятию; УЗ СРС – на занятии выдается задание на конкретную ВАРС; 
ПР СРС – занятие содержательно базируется на результатах выполнения обучающимся конкретной ВАРС. 
** в т.ч. при использовании материалов МООК «Название», название ВУЗа-разработчика, название платформы и ссылка на 
курс (с указанием даты последнего обращения) (заполняется в случае осуществления  образовательного процесса с использо-
ванием массовых открытых онлайн-курсов (МООК) по подмодели 3 «МООК как элемент активации обучения в аудитории на 
основе предварительного самостоятельного изучения»)  

Примечания:  
- материально-техническое обеспечение практических занятий – см. Приложение 6; 
- обеспечение практических занятий учебной, учебно-методической литературой и иными библиотечно-информационными 
ресурсами и средствами обеспечения образовательного процесса – см. Приложения 1 и 2. 

 
Подготовка обучающихся к практическим занятиям осуществляется с учетом общей структуры 

учебного процесса. На практических занятиях осуществляется входной и текущий аудиторный контроль в 
виде опроса, по основным понятиям дисциплины.  

Для осуществления работы по подготовке к занятиям, необходимо ознакомиться с методическими 
указаниями по дисциплине, внимательно ознакомиться с литературой и электронными ресурсами, с реко-
мендациями по подготовке, вопросами для самоконтроля.  

  
 

6. Общие методические рекомендации по изучению  
отдельных разделов дисциплины 

 
При изучении конкретного раздела дисциплины, из числа вынесенных на лекционные и практи-

ческие занятия, обучающемуся следует учитывать изложенные ниже рекомендации. Обратите на них 
особое внимание при подготовке к аттестации. 

Работа по теме, прежде всего, предполагает ее изучение по учебнику или пособию. Следует 
обратить внимание на то, что в любой теории, есть либо неубедительные, либо чересчур абстракт-
ные, либо сомнительные положения. Поэтому необходимо вырабатывать самостоятельные сужде-
ния, дополняя их аргументацией, что и следует демонстрировать на семинарах. Для выработки само-
стоятельного суждения важным является умение работать с научной литературой. Поэтому работа по 
теме кроме ее изучения по учебнику, пособию предполагает также поиск по теме научных статей в 
научных журналах по информатике и маркетингу. Выбор статьи, относящейся к теме, лучше делать 
по последним в году номерам, где приводится перечень статей, опубликованных за год.   

Самостоятельная подготовка предполагает использование ряда методов.  
1. Конспектирование. Конспектирование позволяет выделить главное в изучаемом материале и 

выразить свое отношение к рассматриваемой автором проблеме.  
 Техника записей в конспекте  индивидуальна, но есть ряд правил, которые могут принести 

пользу его составителю: начиная конспект, следует записать автора изучаемого произведения, его 
название, источник, где оно опубликовано, год издания.  Порядок конспектирования:  

а) внимательное чтение текста;  
б) поиск в тексте ответов на поставленные в изучаемой теме вопросы;  
в) краткое, но четкое и понятное изложение текста;  
г) выделение в записи наиболее значимых мест;  
д) запись на полях возникающих вопросов, понятий, категорий и своих мыслей.  
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2. Записи в форме тезисов, планов, аннотаций, формулировок определений.  Все перечислен-
ные формы помогают быстрой ориентации в подготовленном материале, подборе аргументов в поль-
зу или против какого- либо утверждения. 

 3. Словарь понятий и категорий. Составление словаря помогает быстрее осваивать новые по-
нятия и категории, увереннее ими оперировать. Подобный словарь следует вести четко, разборчиво, 
чтобы удобно было им пользоваться.  

 
7. Общие методические рекомендации по оформлению и выполнению отдельных видов ВАРС 
 

 7.1. Рекомендации по созданию презентации 
 

Учебные цели, на достижение которых ориентирована презентация: получить целостное пред-
ставление об основных современных проблемах отношений с клиентами предприятия. 

Учебные задачи, которые должны быть решены обучающимся в рамках выполнения 
презентации:  

 детальное рассмотрение наиболее актуальных проблем при отношениях с клиентами; 

 формирование и отработка навыков экономического исследования, накопление опыта работы с 
научной литературой, подбора и анализа фактического материала; 

 совершенствование в изложении своих мыслей, критики, самостоятельного построения структуры 
работы, постановки задач, раскрытие основных вопросов, умение сформулировать логические 
выводы и предложения. 

 

ПРИМЕРНАЯ ТЕМАТИКА 
презентации 

 

Сущность, виды, функции  управления взаимоотношениями с клиентами  
Маркетинг отношений: сущность, подходы, специфика  
Управление лояльностью клиентов 
Эффективное управление персоналом для наилучшего обслуживания клиентов   
Эффективность управления взаимоотношения с клиентами 
Автоматизация процесса управления взаимоотношения с клиентами  
Интегрированные отраслевые CRM-решения 

 

Этапы работы над презентацией 

Выбор темы. Очень важно правильно выбрать тему. Выбор темы не должен носить формаль-
ный характер, а иметь практическое и теоретическое обоснование.  

Если интересующая тема отсутствует в рекомендательном списке, то по согласованию с препо-
давателем обучающемуся предоставляется право самостоятельно предложить тему, раскрывающую 
содержание изучаемой дисциплины. Тема не должна быть слишком общей и глобальной, так как не-
большой объем работы (до 25 слайдов) не позволит раскрыть ее.  

При выборе темы необходимо учитывать полноту ее освещения в имеющейся научной литера-
туре. Начинать знакомство с избранной темой лучше всего с чтения обобщающих работ по данной 
проблеме.  

Составление плана. Автор по предварительному согласованию с преподавателем  может са-
мостоятельно составить план, с учетом замысла работы, либо взять за основу рекомендуемый план, 
приведенный в данных методических указаниях по соответствующей теме. Правильно построенный 
план помогает систематизировать материал и обеспечить последовательность его изложения. 

Наиболее традиционной является следующая структура презентации: 
Титульный лист.  
Оглавление (план, содержание). 
Введение. 
Глава 1 (полное наименование главы). 
1.1. (полное название параграфа, пункта); 
1.2. (полное название параграфа, пункта). 
Глава 2 (полное наименование главы).          Основная часть 
2.1. (полное название параграфа, пункта); 
2.2. (полное название параграфа, пункта). 
Заключение (или выводы). 
Список использованной литературы. 
Приложения (по усмотрению автора).  

Титульный лист заполняется по единой форме (Приложение 1). 
Оглавление (план, содержание) включает названия всех разделов (пунктов плана) 
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Введение. В этой части обосновывается актуальность выбранной темы, формулируются цели 
работы и основные вопросы, которые предполагается раскрыть в презентации. 

Основная часть может быть представлена одной или несколькими главами, которые могут 
включать 2-3 параграфа (подпункта, раздела).  

Здесь достаточно полно и логично излагаются главные положения  в используемых источниках, 
раскрываются все пункты плана с сохранением связи между ними и последовательности перехода от 
одного к другому.  

Автор должен следить за тем, чтобы изложение материала точно соответствовало цели и 
названию главы (параграфа).  

Заключение (выводы). В этой части обобщается изложенный в основной части материал, фор-
мулируются общие выводы, указывается, что нового лично для себя вынес автор реферата из рабо-
ты над ним. Выводы делаются с учетом опубликованных в литературе различных точек зрения по 
рассматриваемой проблеме. 

Приложения могут включать графики, таблицы, расчеты. Они должны иметь номер и название. 
Библиография (список литературы) здесь указывается реально использованная литература, 

периодические издания и электронные источники информации. Список составляется согласно прави-
лам библиографического описания.  

 
7.1.1. Шкала и критерии оценивания 

оценка «зачтено» выставляется, если обучающийся оформил отчетный материал  в виде 
презентации на основе самостоятельного изученного материала, смог всесторонне раскрыть 
теоретическое содержание темы. 

- оценка «не зачтено» выставляется, если обучающийся неаккуратно оформил отчетный 
материал в виде презентации на основе самостоятельного изученного материала, не смог 
всесторонне раскрыть теоретическое содержание темы. 

 
7.2. Рекомендации по самостоятельному изучению тем 

 
ВОПРОСЫ 

для самостоятельного изучения темы  
«Сущность, виды, функции  управления взаимоотношениями с клиентами» 

 
1) Сущность управления взаимоотношений с клиентами 
2) Виды управления взаимоотношениями с клиентами 
3) Функции управления взаимоотношениями с клиентами 
 

«ВОПРОСЫ 
для самостоятельного изучения темы  

«Маркетинг отношений: сущность, подходы, специфика» 
 

1)Сущность маркетинга отношений 
2) Подходы к клиентоориентированному маркетингу 
3) Особенности маркетинга отношений 
 

ВОПРОСЫ 
для самостоятельного изучения темы  

«Управление лояльностью клиентов» 
 

1) Процесс формирования лояльности 
2) Виды лояльности 
3) Управление лояльностью клиентов 
 

ВОПРОСЫ 
для самостоятельного изучения темы  

«Эффективное управление персоналом для наилучшего обслуживания клиентов» 

 
1) Обучение персонала по обслуживанию клиентов 
2) Современные способы управления персоналом, связанные с обслуживанием клиентов 
3) Повышение качества оказания услуг 
 

ВОПРОСЫ 
для самостоятельного изучения темы  

«Эффективность управления взаимоотношений с клиентами» 
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1) Современные подходы к управлению взаимоотношений с клиентами 
2) Сущность концепции CPM 
3) Особенности и типы CPM 
 

ВОПРОСЫ 
для самостоятельного изучения темы  

«Автоматизация процесса управления взаимоотношения с клиентами» 
1) Процессы CRM-системы 
2) IT-составляющие CRM-системы 
3) Программные продукты по управлению клиентской базой 
 

ВОПРОСЫ 
для самостоятельного изучения темы  

«Интегрированные отраслевые CRM-решения» 
1) Основные тенденции в развитии российского рынка клиентоориентированных технологий  
2) CRM-концепции для бизнеса 
3) CRM-концепции для государственного управления 
 

Общий алгоритм самостоятельного изучения темы 

1) Ознакомиться с рекомендованной учебной литературой и электронными ресурсами по теме (ори-
ентируясь на вопросы для самоконтроля).  

2)  На этой основе составить развёрнутый план изложения темы 

3) Выбрать форму отчетности конспектов(план – конспект, текстуальный конспект, свободный кон-
спект, конспект – схема) 

2) Оформить  отчётный материал в установленной форме  в соответствии методическими рекомен-
дациями 

3) Провести самоконтроль освоения темы  по вопросам,  выданным преподавателем 

4) Предоставить  отчётный материал  преподавателю по согласованию с ведущим преподавателем 

5) Подготовиться к предусмотренному  контрольно-оценочному мероприятию по результатам само-
стоятельного изучения темы 

6) Принять участие в указанном мероприятии,  пройти рубежное  тестирование по разделу на ауди-
торном занятии и заключительное тестирование в установленное для внеаудиторной работы время 

 
7.2.1 ШКАЛА И КРИТЕРИИ ОЦЕНИВАНИЯ 

самостоятельного изучения темы 
- оценка «зачтено» выставляется обучающемуся, если он ясно, четко, логично и грамотно 

излагает тему: дает определение основным понятиям с позиции разных авторов, приводит 
практические примеры по изучаемой теме, четко излагает выводы, аккуратно оформил отчетный 
материал. 

- оценка «не зачтено» выставляется обучающемуся, если он не выделяет основные понятия и 
не представляет практические примеры, не смог всесторонне раскрыть теоретическое содержание 
темы и ответить на вопросы, неаккуратно оформил отчетный материал. 

 
 

8. Входной контроль и текущий (внутрисеместровый) контроль хода 
и результатов учебной работы  

 
8.1 Вопросы для входного контроля 

1.Назовите основное отличие потребительского рынка от рынка товаров промышленного назначения:  
а) приобретаются разнообразные товары 
б) товары используются для личного потребления  
в) спрос на товары потребительского рынка эластичен 
2.Какие факторы  оказывают влияние на совершаемые потребителем покупки:  
а) тип личности 
б) образ жизни 
в) возраст 
г) спрос 
3. Консюмеризм – это  
а) организованное движение граждан по защите окружающей среды 
б) влияние потребителей на качество, цену и продажу товаров 



 13 

в)  организованное движение граждан и государственных органов за расширение прав и влияния по-
купателей 
4.Целевую аудиторию представляют 
а) покупатели 
б) производители товаров и услуг 
в) посредники 
5. В чем заключается управление маркетингом согласно Ф.Котлеру 
а) стимулировании сбыта 
б) управлении спросом 
в) организации рационального товародвижения 
6. Социальные факторы, влияющие на выбор покупателя 
а) семья 
б) референтные группы 
в) роли и статусы 
г) субкультура 
д) род занятий 
7. Определите последовательность этапов принятия решения о  покупке 
а) поиск информации 
б) совершение покупки 
в) появление проблемы 
г) послепокупочная оценка 
8.Назовите три типа известности о товаре 
9.Изучение потребителей осуществляется путем 
а) опроса 
б) анкетирования 
в) наблюдения 
г) подсчета 
10.Назовите типы лояльности 

ШКАЛА И КРИТЕРИИ ОЦЕНИВАНИЯ 
ответов на вопросы входного контроля 

 
- оценка «отлично» выставляется обучающемуся, если получено более 81% правильных ответов. 
- оценка «хорошо» - получено от 71 до 80% правильных ответов. 
- оценка «удовлетворительно» - получено от 61 до 70% правильных ответов. 
- оценка «неудовлетворительно» - получено менее 61% правильных ответов. 

 
 

8.2. Текущий контроль успеваемости 
В течение семестра, проводится текущий контроль успеваемости по дисциплине, к которому 

обучающийся должен быть подготовлен. 
 Отсутствие пропусков аудиторных занятий, активная работа на практических занятиях, общее 

выполнение графика учебной работы являются основанием для получения положительной оценки по 
текущему контролю. 

В качестве текущего контроля может быть использован тестовый контроль. Тест состоит из не-
большого количества элементарных вопросов по основным разделам дисциплины: неправильные 
решения разбираются на следующем занятии; частота тестирования определяется преподавателем. 

Тест  
1.Маркетинг на основе взаимоотношений с клиентами отличается от традиционного тем, что: 
1.нарабатывает существенные нематериальные выгоды 
2.внимание сосредоточено на построении потребительской ценности, чтобы удержать клиента 
3.предполагает завоевание клиента в каждой конкретной точке продажи 
4.связан с большими финансовыми издержками и рисками 
2.Проактивное использование информации в процессе управления отношениями с клиентами 
означает: 
1.тщательно продуманная и упреждающая работа с клиентами на основе информации о них 
2.инновации в методах сбора и распределения информации о клиентах внутри компаний 
3.активный поиск и своевременное устранение причины выявленной неудовлетворенности клиентов 
4.создание мощных баз данных о клиентах внутри компаний 
3.Укажите правильно сформулированные декларации о видении бизнеса и корпоративных ценно-
стях 
1.клиент – это король 
2.сделать обращение с фотографиями не сложнее обращения с карандашом 
3.все наше внимание – клиентам 
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4.компьютер на каждом столе в каждом доме 
4.Клиентская стратегия предполагает: 

1.изучение существующих и потенциальных клиентов и выяснение, каким образом их множество мо-
жет быть сегментировано 
2.определение релевантного рынка 
3.разработка специализированных аналитических приложений для оценки прибыльности клиентов 
4.рассмотрение социальных, технологических, экономических, политических и средовых вопросов 
5.Какая категория клиентов завершает лестницу лояльности клиентов? 
1.приверженец 
2.партнер 
3.заложник 
4.наемник 
5.террорист 
6. В зависимости от полной прибыли клиенты дифференцируются на следующие группы: 
1. самые ценные клиенты 
2. клиенты среднего уровня 
3. клиенты ниже нуля 
4. самые прибыльные клиенты 
7.Клиенты с самым высоким нереализованным потенциалом, которые могут стать источником 
большей прибыли, чем та, что они приносят сегодня – это: 
1. самые ценные клиенты 
2. клиенты второго ряда 
3. клиенты ниже нуля 
4. самые прибыльные клиенты 
8.Применение модели ACURA состоит из следующих шагов: 
1. определение специфических стратегий ACURA 
2. определение качественных показателей для каждого из сегментов и совокупного потенциала при-
были 
3. выявление ключевых сегментов и их характеристик 
4. установление того, какие стратегии ACURA касаются каких сегментов, и грубая оценка потенциала 
прибыли 
9.Процесс управления информацией состоит из следующих действий: 
1. сбор информации о клиентах во всех точках контакта 
2. анализ удовлетворенности сотрудников компании 
3. проверка информации 
4. создание полного, обновляемого профиля клиента 
10.Метрики клиентов измеряют: 
1. показатели привлечения и удержания клиентов 
2. показатели удовлетворенности клиентов 
3. полную прибыль от клиента 
4. показатели удовлетворенности сотрудников компании 
11.Целью концепции CRM является: 
1. создание, развитие и укрепление отношений со всеми клиентами, увеличение выгоды сотрудников 
компании 
2. создание, развитие и укрепление отношений с тщательно выбранными клиентами, увеличение 
выгоды клиента, повышение корпоративной прибыли, а значит, и максимизация прибыли инвесторов 
3. создание, развитие и укрепление отношений с поставщиками компании, увеличение их выгоды 
4. оптимизация основных бизнес-процессов компании 
12.Причины появления концепции CRM: 
1. снижение и диверсификация конкуренции 
2. развитие и возрастание доступности новых технологий 
3. рост ожиданий потребителя и усиление его роли на рынке 
4. возникновение глобального простора для операций 
5.  13.К возникновению CRM как разновидности менеджмента привело несколько важных тенден-
ций. В их числе: 
1. признание выгод от использования информации для упреждения событий, а не только для сле-
дования за ними 
2.  переход в стратегическом структурировании компании от процессов к функциям 
3. постепенное понимание, что клиенты являются активами бизнеса, а не просто рекламной ауди-
торией 
4. развитие индивидуальных маркетинговых подходов 
14.Две главные IT-составляющие CRM-системы: 
1. репозиторий данных 
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2. витрина данных 
3. база знаний 
4. набор приложений, благодаря которым осуществляются операции с клиентами, приносящие до-
бавленную ценность 
15.CRM – это: 
1. стратегический подход, направленный на увеличение прибыли акционеров посредством выстраи-
вания подходящих взаимоотношений с ключевыми клиентами и клиентскими сегментами 
2. стратегический подход, направленный на увеличение прибыли сотрудников компании посредством 
выстраивания подходящих взаимоотношений между клиентами и компанией 
3. стратегический подход, направленный на повышение уровня удовлетворенности и ценности, полу-
чаемой клиентами от компании посредством выстраивания с ней успешных взаимоотношений 
4. информационные технологии, позволяющие выстраивать устойчивые и эффективные отношения с 
клиентами компании 
16.Какой тип CRM включает в себя поиск, накопление, организацию, интерпретацию и использо-
вание данных о клиентах? 
1. операциональный 
2. аналитический 
3. совместный 
4. социальный CRM 
17.Какой тип CRM включает в себя автоматизацию продаж, маркетинга и обслуживания клиен-
тов? 
1. операциональный 
2. аналитический 
3. совместный 
4. социальный CRM 
18.Какой термин означает CRM-деятельность, направленную на стратегических партнеров или 
реселлееров? 
1. стратегический CR; 
2. e-CRM 
3. МВП 
4. CMR 
19.К главным кросс-функциональным процессам CRM относят: 
1. процесс управления информацией 
2. процесс управления текучестью клиентов 
3. процесс управления ценностью 
4. процесс оценки эффективности 
20.В контексте, какого процесса CRM изучаются условия возникновения максимальной удовле-
творенности клиента за приемлемую для компании цену? 
1. процесс управления информацией  
2. процесс управления текучестью клиентов 
3. процесс многоканальной интеграции 
4. процесс разработки стратегии 

  
9. Промежуточная (семестровая) аттестация по курсу 

 

Нормативная база проведения 
промежуточной аттестации обучающихся по результатам изучения дисциплины: 

1) действующее «Положение о текущем контроле успеваемости, промежуточной аттестации обучаю-
щихся по программам высшего образования (бакалавриат, специалитет, магистратура) и среднего 
профессионального образования в ФГБОУ ВО Омский ГАУ» 

Основные характеристики 
промежуточной аттестации обучающихся по итогам изучения дисциплины 

Цель промежуточной аттеста-
ции - 

установление уровня достижения каждым обучающимся целей и 
задач обучения по данной дисциплине, изложенным в  п.1.1 
настоящего документа 

Форма   промежуточной атте-
стации -  

зачет 

Место  процедуры получения 
зачёта в графике  учебного про-
цесса   

1) участие обучающегося в процедуре получения зачёта   осу-
ществляется за счёт  учебного времени (трудоёмкости), отве-
дённого на изучение дисциплины 

2) процедура проводится  в рамках ВАРС, на последней неделе 
семестра   
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9.3. Заключительное тестирование по итогам изучения дисциплины 

По итогам изучения дисциплины, обучающиеся проходят заключительное тестирование. Тести-
рование является формой контроля, направленной на проверку владения терминологическим аппа-
ратом, современными информационными технологиями и конкретными знаниями в области фунда-
ментальных и прикладных дисциплин.  

 
 

9.3.1 Подготовка к заключительному тестированию по итогам изучения дисциплины 
 

Тестирование осуществляется по всем темам и разделам дисциплины, включая темы, выносимые на 
самостоятельное изучение. 

Процедура тестирования ограничена во времени и предполагает максимальное сосредоточе-
ние обучающегося на выполнении теста, содержащего несколько тестовых заданий.  

 
Тестирование проводится в ИОС. Тест включает в себя 30 вопросов. Время, отводимое на 

выполнение теста - 30 минут. В каждый вариант теста включаются вопросы в следующем 
соотношении: закрытые (одиночный выбор) – 25-30%, закрытые (множественный выбор) – 25-30%, 
открытые – 25-30%, на упорядочение и соответствие – 5-10%  

На тестирование выносится 30 вопросов. 
 

 
 

Бланк теста 
Образец 

Федеральное государственное бюджетное образовательное учреждение высшего образования 

«Омский государственный аграрный университет имени П.А. Столыпина» 

 
Тестирование по итогам освоения дисциплины «Управление клиентскими отношениями» 

Для обучающихся направления подготовки 09.03.02 Информационные системы и технологии  
ФИО_________________________________________________________группа________ 

Дата_____________________________________________________________________ 
 

Уважаемые обучающиеся! 
Прежде чем приступить к выполнению заданий внимательно ознакомьтесь с 

инструкцией: 
1. Отвечая на вопрос с выбором правильного ответа, правильный, на ваш взгляд, 

ответ (ответы) обведите в кружок. 
2. В заданиях открытой формы впишите ответ в пропуск. 
3. В заданиях на соответствие заполните таблицу. 
4. В заданиях на правильную последовательность впишите порядковый номер в 

квадрат. 
4. Время на выполнение теста – 30 минут 
5. За каждый верный ответ Вы получаете 1 балл, за неверный – 0 баллов. 

Максимальное количество полученных баллов 30.  
Желаем  удачи! 

 
Вариант № 1 

 
Тип заданий: выбор одного варианта правильного ответа из нескольких предложенных / вы-
бор нескольких правильных вариантов из предложенных вариантов ответов 
1.Проактивное использование информации в процессе управления отношениями с клиентами 
означает: 
ВЫБЕРИТЕ НЕ МЕНЕЕ ТРЕХ ВАРИАНТОВ ОТВЕТОВ 
+тщательно продуманную и упреждающую работу с клиентами на основе информации о них 
+инновации в методах сбора и распределения информации о клиентах внутри компаний 
+активный поиск и своевременное устранение причины выявленной неудовлетворенности клиентов 

Основные условия получения 
обучающимся зачёта: 

1) обучающийся выполнил все виды учебной работы (включая 
самостоятельную) и отчитался об их выполнении в сроки, уста-
новленные графиком учебного процесса по дисциплине; 
2) прошёл заключительное тестирование; 
3) подготовил полнокомплектное учебное портфолио. 



 17 

создание мощных баз данных о клиентах внутри компаний 
2.Каталог прикладных систем всегда должен включать: 
ВЫБЕРИТЕ НЕ МЕНЕЕ ТРЕХ ВАРИАНТОВ ОТВЕТОВ 
+оценку для бизнес-приложений 
+список технологических компонентов 
+дату обновления информации 
управляющую подсистему 
оценку времени 
описание языка программирования 
3. Область разработки прикладных систем определяет: 
время выполнения 
состав ИТ-менеджмента 
+средства проектирования 
4.Крупные и мелкие компании, работающие в самых разных областях, рассматривают CRM как 
часть корпоративной стратегии по следующим причинам 
ВЫБЕРИТЕ НЕ МЕНЕЕ ДВУХ ВАРИАНТОВ ОТВЕТОВ 
+новое рыночное мышление признало ограниченность традиционного маркетинга по сравнению с по-
тенциалом стратегий, в большей степени ориентированных на клиента и процессы 
+новые технологии позволяют компаниям гораздо точнее нацеливать предложения на клиентов 
современные принципы маркетинга работают на настоящий момент в контексте беспрецедентной 
технологической модернизации и трансформации рынка 
современные высоко конкурентные экономические условия и увеличение масштабов клиентских баз 
признало ограниченность массового маркетинга 
5. Главные IT-составляющие CRM-системы: 
ВЫБЕРИТЕ НЕ МЕНЕЕ ДВУХ ВАРИАНТОВ ОТВЕТОВ 
+репозиторий данных 
+набор приложений 
витрина данных 
база знаний 
6. К главным кросс-функциональным процессам CRM относят: 
ВЫБЕРИТЕ НЕ МЕНЕЕ ТРЕХ ВАРИАНТОВ ОТВЕТОВ 
+процесс управления информацией 
+процесс управления ценностью 
+процесс оценки эффективности  
процесс управления текучестью клиентов 
бизнес-процесс 
7. Выработка многоканальной стратегии, создающей нужное впечатление у целевых клиентов 
компании, включает ряд главных действий: 
ВЫБЕРИТЕ НЕ МЕНЕЕ ДВУХ ВАРИАНТОВ ОТВЕТОВ 
+стратегический обзор отраслевой структуры и опций каналов 
+постановка целей стратегии 
обзор издержек на каналы 
изучение категорий каналов 
8. Преимуществами корпоративного хранилища данных являются: 
ВЫБЕРИТЕ НЕ МЕНЕЕ ДВУХ ВАРИАНТОВ ОТВЕТОВ 
+комплексный анализ данных в корпоративных хранилищах перестает мешать обычному течению 
бизнеса, поскольку снимаются постоянные запросы к базам данных 
корпоративные хранилища данных – информационные системы, не требующие значительных инве-
стиций 
+компания получает в свое распоряжение единственную и логически связную версию данных, кото-
рые затем могут поступать в витрины данных 
корпоративные хранилища данных позволяют компании переместиться к новому бизнесу  
Тип заданий: установление правильной последовательности в предложенных вариантах отве-
тов / установление соответствия между элементами в предложенных вариантах ответов 
9.Функции CRM 
УКАЖИТЕ СООТВЕТСТВИЕ ДЛЯ КАЖДОГО ЭЛЕМЕНТА ЗАДАНИЯ 

кооперационная функция организация тесного взаимодействия с конеч-
ными потребителями и клиентами  

аналитическая функция отчетность по первичным данным и более, глу-
бокий анализ информации в различных разре-
зах 

оперативная функция  регистрация и оперативный доступ к первичной 
информации по разделам базы данных 
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 регулярные замеры метрик клиентского опыта  

10.Содержание этапов СХ-менеджмента (стратегии управления клиентским опытом) 
УКАЖИТЕ СООТВЕТСТВИЕ ДЛЯ КАЖДОГО ЭЛЕМЕНТА ЗАДАНИЯ 

построение карты клиентского опыта компания должна определить, какое эмоцио-
нальное впечатление в идеальном случае она 
должна обеспечить потребителям, чтобы спо-
собствовать их продвижению 

мониторинг обратной связи и анализ реакций 
потребителей 

регулярные замеры метрик клиентского опыта 
должны дать ответ, насколько внедренные из-
менения успешно повлияли на их значение.  

анализ клиентских данных и точек взаимодей-
ствия с клиентами 

даёт возможность понять, где клиенты прини-
мают ключевые для компании решения, что 
оказывает на них влияние и где происходят по-
тери в клиентском потоке, который переключа-
ется на конкурентные предложения 

 насколько удобно клиенту получать информа-
цию с разных устройств 

11. Компоненты создания качественного CX-менеджмента 
УКАЖИТЕ СООТВЕТСТВИЕ ДЛЯ КАЖДОГО ЭЛЕМЕНТА ЗАДАНИЯ 

доступность включает в себя количество каналов, их каче-
ство и релевантность аудитории 

удобство покупки насколько удобно клиенту приобрести товар или 
заказать услугу 

удобство сервиса легко ли клиенту получить консультацию 

персонализация решает ли ваш продукт проблемы конкретного 
клиента 

приятный пользовательский опыт насколько удобно клиенту получать информа-
цию с разных устройств 

 может ли клиент обращаться к вам по любому 
удобному каналу 

 12.УКАЖИТЕ СООТВЕТСТВИЕ ДЛЯ КАЖДОГО ЭЛЕМЕНТА ЗАДАНИЯ 

Стратегическая метрика  Измеряет акционерную/рыночную добавлен-
ную ценность и инновационность 

Метрика процессов  Измеряет нормы по развитию новых продук-
тов/услуг  

Метрики клиентов  
 

Измеряют показатели привлечения, удержа-
ния, удовлетворенности клиентов, полную 
прибыль от клиента 

Метрика эффективности клиентских процессов  Измеряет стоимость привлечения (замены 
выбывшего) клиента и коэффициент повтор-
ных продаж (КПП) 

 Измеряет количество клиентов, совершивших 
покупку 

13.Характеристика стратегических позиций согласно матрице CRM  
УКАЖИТЕ СООТВЕТСТВИЕ ДЛЯ КАЖДОГО ЭЛЕМЕНТА ЗАДАНИЯ 

клиент-ориентированный маркетинг 
 

вид стратегической позиции, который предпо-
лагает наличие платформ для интеллектуаль-
ной обработки данных и сопутствующих про-
граммных приложений 

продукт-ориентированные продажи 
 

вид стратегической позиции, который  предпо-
лагает, что компания имеет данные о трансак-
циях и может провести простой анализ таких 
переменных, как количество продаж продукта 
в единицу времени и производительность ка-
налов дистрибуции 

индивидуализированный CRM 
 

вид стратегической позиции, который  являет-
ся наиболее развитым 

 вид стратегической позиции, регулирующий 
сервис и поддержку 

Тип заданий: открытого типа (самостоятельный ввод обучающимся правильного ответа в ви-
де термина, краткого определения, цифрового значения) / Практико-ориентированные задания 
(кейсы) 
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14.Состоит из базы и хранилища данных – это… 
ОТВЕТ ЗАПИШИТЕ СТРОЧНЫМИ БУКВАМИ В ФОРМЕ СУЩЕСТВИТЕЛЬНОГО В ИМЕНИТЕЛЬНОМ 
ПАДЕЖЕ 
+репозитарий 
15.Стандарт используемый для общей ревизии CRM - это… 
ОТВЕТ ЗАПИШИТЕ ПРОПИСНЫМИ БУКВАМИ В ФОРМЕ СУЩЕСТВИТЕЛЬНОГО В ИМЕНИТЕЛЬНОМ 
ПАДЕЖЕ 
 +СМАТ 
16.Майкл Делл, основатель компании Dell Computers, однажды осознал, что может сам заку-
пать компоненты компьютеров, собирать их и продавать конечному потребителю. Эта страте-
гия позволила ему обойти традиционные каналы, привычные для производителей компьюте-
ров, и предложить им значительную скидку. В данном случае это…. 
ОТВЕТ ЗАПИШИТЕ СТРОЧНЫМИ БУКВАМИ В ФОРМЕ СУЩЕСТВИТЕЛЬНОГО В ИМЕНИТЕЛЬНОМ 
ПАДЕЖЕ 
+дезинтермедиация  
17.Современное полнофункциональное CRM-решение должно иметь … основных компонентов 
из перечня Бартона Голденберга  
ОТВЕТ ЗАПИШИТЕ ЦЕЛЫМ ЧИСЛОМ 
+11   
18.Любое событие в ИТ-системе, не являющееся частью стандартных операций по предостав-
лению услуги, которое привело или может привести к нарушению или снижению качества этой 
услуги- это… 
ОТВЕТ ЗАПИШИТЕ СТРОЧНЫМИ БУКВАМИ В ФОРМЕ СУЩЕСТВИТЕЛЬНОГО В ИМЕНИТЕЛЬНОМ 
ПАДЕЖЕ 
+инцидент 
 

 
9.3.1 ШКАЛА И КРИТЕРИИ ОЦЕНИВАНИЯ  

ответов на тестовые вопросы тестирования по итогам освоения дисциплины 
 

- оценка «отлично» выставляется обучающемуся, если получено более 81% правильных ответов. 
- оценка «хорошо» - получено от 71 до 80% правильных ответов. 
- оценка «удовлетворительно» - получено от 61 до 70% правильных ответов. 
- оценка «неудовлетворительно» - получено менее 61% правильных ответов. 
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10. Информационное и методическое обеспечение учебного процесса по  дисциплине 

В соответствии с действующими государственными требованиями для реализации учебного 
процесса по дисциплине обеспечивающей кафедрой разрабатывается и постоянно совершенствуется 
учеб-но-методический комплекс (УМКД),  соответствующий данной рабочей программе и прилагае-
мый к ней. При разработке УМКД кафедра руководствуется установленными университетом требова-
ниями к его структуре, содержанию и оформлению. В состав УМКД  входят  перечисленные ниже и 
другие источники учебной и учебно-методической информации, средства наглядности.  

Предусмотренная рабочей учебной программой учебная  и учебно-методическая  литература  
размещена в фондах НСХБ и/или библиотеке  обеспечивающей  преподавание кафедры. 

 Учебно-методические материалы для обеспечения самостоятельной работы обучающихся 
размещены в электронном виде в ИОС ОмГАУ-Moodle (URL: http://do.omgau.ru), где: 

- обучающийся имеет возможность работать с изданиями ЭБС и электронными образо-
вательными ресурсами, указанными в рабочей программе дисциплины, отправлять из дома выпол-
ненные задания и отчёты, задавать на форуме вопросы преподавателю или сокурсникам; 

- преподаватель имеет возможность проверять задания и отчёты, оценивать работы, 
давать рекомендации, отвечать на вопросы (обратная связь), вести мониторинг выполнения заданий 
(освоения изучаемых разделов) по конкретному студенту и группе в целом, корректировать (в случае 
необходимости) учебно-методические материалы. 
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ПЕРЕЧЕНЬ 

литературы, рекомендуемой для изучения дисциплины 

 Б1.В.ДВ.01.02 Управление клиентскими отношениями 

Автор, наименование, выходные данные Доступ 

Варфоломеева, А. О. Информационные системы предприятия : учебное 
пособие / А.О. Варфоломеева, А.В. Коряковский, В.П. Романов. – 2-е изд., 
перераб. и доп. – Москва : ИНФРА-М, 2022. – 330 с. – ISBN 978-5-16-
012274-8. – Текст : электронный. – URL: 
https://znanium.com/catalog/product/1844303. – Режим доступа: по подписке. 

http://znanium.com 

Зорина, Н. В. Управление информационными сервисами : учебное пособие 
/ Н. В. Зорина. – Москва : РТУ МИРЭА, 2020. – 152 с. – Текст : электрон-
ный. – URL: https://e.lanbook.com/book/167580. – Режим доступа: для авто-
риз. пользователей. 

https://e.lanbook.com/book 

Лобарева, Н. В. Маркетинг взаимоотношений : учебное пособие / Н. В. Ло-
барева. – Москва : РТУ МИРЭА, 2020. – 98 с. – Текст : электронный. – URL: 
https://e.lanbook.com/book/167596. – Режим доступа: для авториз. пользо-
вателей. 

http://znanium.com 

Ниматулаев, М. М. Информационные технологии в профессиональной де-
ятельности : учебник / М. М. Ниматулаев. – Москва : ИНФРА-М, 2020. – 250 
с. – ISBN 978-5-16-015399-5. – Текст : электронный. – URL: 
https://znanium.com/catalog/product/1031122. – Режим доступа: по подписке. 

http://znanium.com 

Пономарева, А. М. Коммуникационный маркетинг: креативные средства и 
инструменты: учебное пособие / Пономарева А.М. – М.: ИЦ РИОР, НИЦ 
ИНФРА-М, 2018. – 247 с. – ISBN 978-5-369-01531-5. – Текст : электронный. 
– URL: https://znanium.com/catalog/product/935545. – Режим доступа: по 
подписке. 

http://znanium.com 

Шишов, О. В. Современные технологии и технические средства информа-
тизации : учебник / О.В. Шишов. – Москва : ИНФРА-М, 2021. – 462 с. – ISBN 
978-5-16-011776-8. – Текст : электронный. – URL: 
https://znanium.com/catalog/product/1215864. – Режим доступа: по подписке. 

http://znanium.com 

Вестник РГГУ. Серия "Информатика. Информационная безопасность. Ма-
тематика" : научный журнал / Российский государственный гуманитарный 
университет. – Москва : [б. и.], 2018 – . – Выходит 4 раза в год. – ISSN 
2686-679X – Текст : электронный. – URL: 
https://znanium.com/read?id=376522 – Режим доступа: по подписке. 

http://znanium.com 

https://znanium.com/catalog/publishers/books?ref=f3c77bfb-239e-11e4-99c7-90b11c31de4c
https://znanium.com/catalog/publishers/books?ref=f3c77bfb-239e-11e4-99c7-90b11c31de4c
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