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OHNEHOYHBIE MATEPHAJIBI PA3PABOTAUJI:
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OBILIASA YACTD

OneHouHbple MaTepuaibl MO0 AWCLMIUIMHE IPEIHAa3HAYEHbl I OLIEHKH JTOCTHXKEHUS
0o0yyarolMMUCS  3aIUVIAHUPOBAHHBIX  PE3YyJIbTATOB  OOyYeHUs 10 JAMCLUUIUIMHE, JTana
(dbopMHpOBaHUs 3aIUTAHUPOBAHHBIX KOMIIETEHIIMN M YPOBHS OCBOCHUS TUCIUILINHBI.

OrneHouHble MaTepuallbl MO JUCHUIUIMHE BKIIOYAIOT OLEHOYHBIE CPEICTBA I MPOBEACHUS
MEPONPUIATHH TEKYILIET0 KOHTPOJIS YCIIEBAEMOCTH U IPOMEKYTOUHOM aTTECTALUH.

dopmupyembie y 00y4aromerocsi KOMIETeHIINN:

1. [TK-2 CiocoGeH OCyYIIECTBIATh ACATEIHHOCTD 110 BBISBICHUIO U YIOBICTBOPEHHUIO
noTpeOHOCTEN MoKynaTenei TOBapoB, UX GOPMUPOBAHUIO C TOMOIIHIO MAPKETHHTOBBIX
KOMMYHUKAITUH, H3ydaTh U MPOTHO3UPOBATH CIIPOC MOTpeOuTenei

N/I-3 BrictpauBaet 3ppeKTHBHbIE KOMMYHUKAIIMH C KJIMEHTAMH OpraHu3aluu

N BKJIFOYACT:
AJIS TEKYIEro KOHTPOJIA YCIIEBAEMOCTH

Dopma peanuzaruu: [Tucemennas pabota
1. B3auMOOTHOLIEHUS KIIMEHTOB MPU CAEIKAX U aHaIUTHYecKue Bo3MoxkHocTH CRM
(ITpoBepounas padora)
2. IlepcoHanbHbIE IEGHHOCTH JIMYHOCTH U cynHOCTH KoHuenuu CRM (KonTponbsHas pabota)
3. Ilpoueccsl ynpasienus kireHntamMu Ha ocHoBe CRM cuctems! (KonTposbHas pabora)
4. TeopeTnueckue acreKThl KIMEHTOOpUEHTUpOBaHHOTO noaxoaa (KonrponbHas padoTa)
5. TeopeTnueckre acieKThl COBPEMEHHBIX B3aUMOOTHOIIeHHH ¢ kueHTamu (KoHTponbHas
pabora)
6. @aKkTOpBl BHYTPEHHETO BIUSHUS Ha B3aUMOOTHOIIeHUS ¢ kineHTamu (KontponapHas
pabora)

BPC aucuunjavHbl

8 cemecTp

Hepeqeﬂb KOHTPOJIBHBIX MeponpnﬂTnﬁ TEKYHIEIro KOHTPOJIsA ycneBaeMoCcT mo
AUCHHUIIJIMHE:

KM-1 Teoperndeckue aclieKThl COBPEMEHHBIX B3aUMOOTHOIIIEHUH ¢ kiueHTamu (KonTponsHas pabora)

KM-2 ®akTopsl BHYTpEHHErO BIMSHHS HAa B3aUMOOTHoOIIeHHs ¢ knneHTamu (KonTponbHas pabota)

KM-3 TlepcoHalbHBIC IEHHOCTH JTUYHOCTH U CcylTHOCTh KoHIenmu CRM (KontponsHas padora)

KM-4 Teoperuueckue aceKkThl KIMEHTOOPUEHTHPOBaHHOTO noaxoaa (KonTponbhas paboTa)

KM-5 Tlpormecce ynpaBnenus kiueHTamu Ha ocHoBe CRM cuctemsl (KorTponbpHas padoTa)

KM-6 B3auMoOTHOIIIEHHS KJIMEHTOB MPH CIENKaX U aHAIUTHYecKue Bo3MokHocT CRM
(ITpoBepounas paboTa)

Buja npoMexyToOUHOM aTTecTANMU — DK3aMEH.

Beca koHTpOIBHBIX MeponpHsITHiL, Y0
Wnnekc KM- | KM- | KM- | KM- | KM- | KM-
KM: 1 2 3 4 5 6
Cpox KM: 4 6 8 10 12 15

Pa3nen nucnuIninHbl




((TeOpeTI/I‘IeCKI/Ie ACIICKTbl COBPCMCHHBIX
B3aMMOOTHOIICHUH C KIIMEHTaMU

OCHOBHBIE IICUXOJIOTHYECKIE (baKTopBI,
OnpeaAC/IAOINEC IMOBCICHUC KIIMCHTA - HOTp€6I/ITeJISI

Poie nHGOPMUPOBAHHOCTH U OTHOILICHHUS KJIMEHTOB K
TOBapy B mporiecce GopMupoBaHUs
MOKYIATEIbCKOTO TTOBEACHHUS

ynpaBHeHI/IC IMOKYIIATCJIEM U MOACIIUPOBAHNEC
IMOKYIAaTCJIbCKOT'O IMOBCACHUA

(((DaKTOpI)I BHYTPCHHEI'O BJIMAHUA HA
B3aMMOOTHOIICHHUA C KIIMCHTaAMU»

Mertoapl coopa u 00paboTKu HHGOPMAIIHH,
WHCTPYMCHTHI aHAJIN3a JTAHHBIX

Bocnpusitue n 06padotka nndopmaiuu

«[lepcoHanbHbIe IEHHOCTU JIUYHOCTH U CYITHOCTh
kounernmuun CRM»

IlepcoHanbHbIEC LIECHHOCTH, KU3HEHHBIN CTUJIb U
peCypChl KaK JIMIHOCTHBIC (DAKTOPHI KITUEHTA

CymHocTs 1 npuHIuns KoHenuuu CRM

«TeopeTnueckue acieKTsl
KJIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOI'O MOAX0Aa»

CocrosiHue PbIHKA U 0COOCHHOCTH IIPOCKTOB I10
BHCAPCHUIO CUCTEM YIIPABJICHUS
B3aMMOOTHOIICHUAMH C KINCHTaAMU

Peanuzanus ¢yHKIMI MapKkeTHHTa

«IIpouecch! ynpasieHus kimeHTamMu Ha ocHoBe CRM
CHUCTEMBI»

[Tpouecc pazpabotku crparerun CRM

YnpasieHrue KIMEHTaMH Ha OCHOBE MapKETUHTOBBIX
TEXHOJIOTUH

[Toanepxka npoueccos npoaaxk B CRM-cucremax

«B3anMOOTHOLIEHHS KIIMEHTOB MPH CACIKAX U
aHanuTUueckue Bo3MoxHocTd CRM)»

BzanMooTHOIIEHNS KIUEHTOB IIpu CACIIKax

Anamutnyeckne Bo3Moxkaoct CRM

Bec KM:

10

20

20

10

20

20




COJAEPKAHUE OLNEHOYHBIX CPEJACTB TEKYHEI'O KOHTPOJISA

1. Oyenounvie cpeocmea 011 OUeHKU 3ANIAHUPOBAHHBIX PE3YIbIMAM 06 00yUeHUA NO OUCUUNTIUHE, COOMHECEHHBIX C UHOUKAMOpamu
00CMUIICCHUS KOMNEmeHY UL

Nunexc Nunukarop 3anjaHUpOBAHHBIE KonTposbHas Touka
KOMIIETCHITHH pe3yabTaThl  OOydeHHs 10
JUCIUILINHE
I1K-2 NJI-3nk-2 BeoicTpanBaer | 3HaTh: KM-1 Teopernueckue acreKkTbl COBpEMEHHBIX B3aUMOOTHOILIEHUH C
3 pexTuBHBIC MpaBujia BEICTPAUBaHUS ximeHTamu (KoHTposbHas paboTa)
KOMMYyHHKAITHH ¢ | 3¢ heKTHBHBIX KM-2 ®akTopsl BHYTPEHHETO BIIMSHHSI HA B3AHMOOTHOIICHHS C KITUCHTAMH

KIIMCHTAaMU OpraHru3aliin

KOMMYHUKaIUH C
KIIMEHTaMH OpraHu3aluu
CIOCO0B! YJIOBJIECTBOPEHUS
noTpedHoCTeN NoKynaTenen
TOBApOB

YMers:

BBICTpauBaTh 3P PEeKTUBHbIE
KOMMYHHKAIHH C
KJIMEeHTaMH OpraHu3aluu
OCYIIECTBIISITh IEATEILHOCTh
10 BBISIBJICHUIO U
YIOBJIETBOPEHUIO
notpeOHOCTEH MoKymnaTenei
TOBApOB

(KonTponbsHas pabora)

KM-3 IlepcoHanbHble HEHHOCTH JIMYHOCTU U CYIIHOCTh KoHIenuuu CRM
(KonTponbsHas pabora)

KM-4 Teopernueckue aceKThl KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOTO MOX0/1a
(KonTponbsHas pabora)

KM-5 Ilpouecch! ynpasienus kiimeHTamMu Ha ocHoBe CRM cucremsl
(KonTposbHas paboTta)

KM-6 B3anuMooTHOIIEHUS KIIMEHTOB MPH CIIENIKaX U aHATUTUYECKHE
Bo3MokHOCcTH CRM (ITpoBepounas pabota)




1I. Cooepicanue ouenounvix cpeocme. lllkana u kpumepuu oyenusanus

KM-1. TeopeTn'{ecm/le ACNIEKTbI COBPEMECHHBIX B3aMMOOTHOILIEHUH ¢ KJIMeHTaAMHU

®opmbl peasuzanun: [TuceMennas padora

Tun koHTpoIBLHOrO MeponpusTus: KourponpHas padora

Bec konTpoabHoro meponpusitusi B bPC: 10

IIpoueaypa mnpoBedeHUs KOHTPOJbHOro Meponpusitusi: JlnmurensHocts 45 wmunyt. PaGora
BBINOJIHACTCS. HHIUBUIYaIbHO.

Kpartkoe conep:xanue 3aganus:
KonTponbhas paboTa 1o npoiiieHHOMy MaTepuaty

KoHTpoJibHbIE BONIPOCHI/3aJaHUA:

3aHHaHI/Ip0BaHHHe PE3YyIbTAaThl O6y‘IeHI/IH 110 BOHpOCLI/3a,I[aHI/IH JIA IIPOBEPKU
JUCIHHMITIINHE

3HaTh: MpaBuIIa BBICTpAUBaHUS 1.Ctparerus ynpaBieHHUs! KIMEHTCKUMHU

3G (HEKTUBHBIX KOMMYHUKAIMA C KIMCHTAMHU OTHOIIIEHUSIMHA

OpraHu3aIuu 2. "Unnpyctpuanuzanus" npoaax u
MapKEeTUHTa

3.Haznauenue crpareruu CRM
4.0Onpenenenue tepmuHa CRM
5.CymHocTh ¥ npuHIMnbl KoHnenuuu CRM
6.I1pennochlIKu BO3HUKHOBEHUS JAHHOTO
Moxo/aa

7.MHdopmanioHHbIE CUCTEMBI YIIPaBJICHUS
B3anMOOTHOIIeHUs ¢ kKitueHToM (CRM)
8.Ha3znaueHue, B3aMMOCBS3b C IPUMEHEHUEM
koHuenuuu CRM

9.B3aumocssi3s ¢ KUC

10.Knaccuduxanms u pynkuuu, tunsl CRM

OnucaHue MKaJbI OlleHUBAHUS

Oyenxa: 5 («OTIUYHOY)
Huorcnuii nopoe evinonnenus 3adanus 6 npoyenmax: 10
Onucanue xapakmepucmuxu evlnoinenus 3Hanus: OleHKa "0TINYHO" BBICTABISETCS €CIIH 3aJaHue
BBITIOJIHEHO B MOJHOM 00BEME HJIM BBITTOTHEHO MPEUMYIIIECTBEHHO BEPHO

Oyenxa: 4 («XOpOIIIOY»)
Huorcnuii nopoe evinonnenus 3adanus 6 npoyenmax. 60
Onucanue xapaxmepucmuxu evinoneHus snanus: OueHkKa "XopoIo" BEICTABISIETCS €CIH
OOJIBIIIMHCTBO BOITPOCOB PACKPBITO BEPHO

Oyenxa: 3 («yAOBIETBOPUTEIBHON)
Huoicnuii nopoe evinonnenus 3aoanus 6 npoyenmax.: S0
Onucanue xapakmepucmuxu évinonnenus 3uanus: OLeHKa "y10BIETBOPUTEILHO" BBICTABIAETCS
€CIIU 3a/laHU€e TPEUMYILECTBEHHO BBITIOJIHEHO

Oyenka: 2 («HEyJOBIECTBOPUTEIHHOY)
Onucanue xapakxmepucmuxu evinoaneHus sHanusa: OneHKa "Hey10BIeTBOPUTENIbHO" BBICTABIISETCS
€CJIN 33JIaHUE BBIIIOJIHEHO HEBEPHO WMJIU IPEUMYILECTBEHHO HE BBINOJIHEHO




KM-2. ®dakTopbl BHYyTPEHHEr0 BJUSIHUS HA B3AUMOOTHOIIEHHSI C KJIMEHTaAMM

®opmbl peanauzanuu: [luceMennas padora

Tun kouTpoabHoro Mmeponpusitusi: KonrpossHas padora

Bec koHTpobHOr0 Meponpustusi B BPC: 20

IIpouenypa mnpoBeleHUs] KOHTPOJbLHOro Mepomnpusitusi: JmurensHocth 45 munyt. Paborta
BBITOJIHAETCS] UHIUBUYaIbHO.

Kpartkoe cogep:xxanue 3aganus:
KonTponbHas paboTa 1Mo npoiiiecHHOMY MaTepuany

KoHTposibHbIe BONPOCHI/3aJaHUA:

3arIaHMpoBaHHBIE  pe3ylnbTaThl  00ydeHUs 1o | Bompocsl/3ananus asis IpoBepKu
JUCLUILINHE

3HaTh: CMOCOOBI YAOBIETBOPEHUS MOTPEOHOCTEH 1.OcnoBHbie KOMIIOHEHTHI cucteM CRM
IIOKYIIAaTeJIe TOBApOB 2.Ucrounuku 3¢ dextuBHocT CRM
3.Ucrounuku s dpextuBaoctn CRM
4.Kputepuu NpUMEHUMOCTH KOHLICTILINT
5.IIpenmytiecTBa, mojsydaembie OT
BHeApeHuss CRM

6.ApXUTEKTYPHBIC KOMIIOHEHTHI CUCTEMBI
CRM

7.MHTETpanus ¢ ApyruMHu CUCTEMaMu
8.00630p prinka CRM-perienuii
9.Psinok Poccuiickux CRM-cucrem
10.OcHoBHbIe KpuTepuu Bi0opa CRM-
CHUCTEMBI

Onucanue MIKAJbI OLEHUBAHUS

Oyenka: 5 («OTIINYHOY)
Huodienuii nopoe sévinonnenus 3aoanus 6 npoyermax: 10
Onucanue xapakmepucmuxu evlnoinerus 3Hanus: O1eHKa "OTINYHO" BBICTABIISETCS €CIIM 3aJaHue
BBITIOJTHEHO B MOJIHOM 00'beMe WIIH BBITIOTTHEHO MPEUMYIIIECTBEHHO BEPHO

Oyenxa: 4 («XOpoILI0»)
Huodicnuii nopoe sévinonnenus 3adanus 6 npoyenmax: 60
Onucanue xapaxmepucmuxu evlnoinenus 3Hanus: OLEeHKa "X0opoIIo" BICTaBISETCS €CITN
OOJIBLIIMHCTBO BOIPOCOB PACKPHITO BEPHO

Oyenka: 3 («yIOBJICTBOPUTEILHOY)
Huodicnuii nopoe sévinonnenus 3aoanus 6 npoyermax: 50
Onucanue xapaxmepucmuxu ebinoaneHus snanus: OueHka "yIoBIETBOPUTENBHO" BBICTABISETCS
€CIIH 3a/IaHue NMPEUMYILIECTBEHHO BHITIOJIHEHO

Oyenka: 2 («<HEYIOBIETBOPUTEITHEHOY)
Onucanue xapakmepucmuku eoinonnenus 3uanus: OleHKa "HeyI0BIeTBOPUTEILHO" BBICTABIISETCS
€CJIM 33JITaHUE BBITOJIHEHO HEBEPHO HJIU MPEUMYIIECTBEHHO HE BBITOJTHCHO

KM-3. IlepcoHaibHble IEHHOCTH JUYHOCTH M CYyIIHOCTH KoHuenuuu CRM

®opmbl peaausanun: [lucpmennas padbora
Tun koHTpoabHOro Meponpusitusi: KontponsHas pabora
Bec konTposbHoro meponpusitusi B BPC: 20




IIpoueaypa mnpoBedeHUs KOHTPOJbHOro Meponpusitusi: JlnurensHocth 45 wmunyt. PaGora
BBITNOJIHACTCS HHIUBUIYaIbHO.

Kpatkoe cogep:xanue 3aganus:
KonTponbhas paboTa 1o npoiiiecHHOMy MaTepuaty

KOHTpOJILHLIe BOHpOCbI/SaL[aHI/Iﬂ:

3aryaHupOBaHHbIE pe3ynbTathl | Bonmpockl/3aganus s mpoBEpKU
00y4YeHHMsI 10 JUCLUIUIMHE

3HaTbh: CHOCOOBI  YIOBJICTBOPEHHUS 1.BHenpenue cucteM yrpaBieHUs
noTpeOHOCTEH MoKynaTesnei ToBapos B3aMMOOTHOLIEHUSAMHU C KIIMEHTaMHU

2. Touku B3aMOJIECHCTBUS KOMIIAHUU U KJIUEHTa
3.YmpaBieHre B3aMMOOTHOIICHUSAMHU C TApTHEPAMH,
KaHaJibl B3aumoiericteus B2B

4.2BOIIOLMS METOJOB yJEp KaHUS KIIMEHTOB
S.IIporpamMMmsbl JOSUIBHOCTH

6.0cobennoctu CRM-cucteM B pa3inuyHbIX cepax
NEeSATETbHOCTH

7.Buenpennie CRM-cucteM B (hHHaHCOBBIX
opranm3anusax (0aHKH, CTPaxOBbIC U HHBECTHIIMOHHBIC
KOMIIaHUU

8.Bo3MoxHbIE NpeI0KEHUsI pa3BUTUS («CTpAaTErus
BTOPOT'O MPOAYKTa», KPOCC-TPOIaxH, PHUHAHCOBBIMA
KOHCAJITHHT)

9.I1IpoGnembl aBTOMATU3AUU KITUEHTCKOTO
B3aUMOJICHCTBUS B (PMHAHCOBBIX OpraHU3AIMIX
10.Ctparernueckrie TpeOOBaHUS K MOIPa3CIICHUSM,
OCYIIECTBIISIONINM B3aUMOJICHCTBUE C KIIMEHTAMHU

Onucanue MKAJbI OLEHUBAHUS :

Oyenxa: 5 («OTIINYHOY)
Huosienuii nopoe sévinonnenus 3aoanus 6 npoyermax: 10
Onucanue xapakmepucmuxu evlnoinerus 3Hanus: O1eHKa "OTINYHO" BBICTABIISETCS €CIIH 3aJaHNe
BBHITIOJTHEHO B MOJIHOM 00bEME WIJIH BBITIOIHEHO MPEUMYIIECTBEHHO BEPHO

Oyenxa: 4 («X0poILI0»)
Huodicnuii nopoe sevinonnenus 3adanus 6 npoyermax: 60
Onucanue xapaxmepucmuxu evlnoinenus 3Hanus: OLeHKa "X0opoIIo" BEICTaBISETCS €CITN
OOJIBLIIMHCTBO BOIPOCOB PACKPHITO BEPHO

Oyenka: 3 («yIOBJICTBOPUTEIHLHOY)
Huodicnuii nopoe svinonnenus 3aoanus 6 npoyermax: 50
Onucanue xapakmepucmuku evinonnenus snanus: OneHka "ya0BICTBOPUTEIHLHO" BBICTABIISCTCS
€CITH 3aJIaHUE MMPEUMYIIIECTBEHHO BBITIOJTHEHO

Oyenka: 2 («<HEYJTOBIETBOPUTEITHEHOY)
Onucanue xapakmepucmuku eoinonnenus 3uanus: OleHKa "Hey10BIeTBOPUTEILHO" BHICTABIISAETCS
€CJIM 33JITaHUE BBIITOJIHEHO HEBEPHO HJIU MPEUMYIIECTBEHHO HE BBITOJTHCHO

KM-4. Teopernueckue acneKTbl KIMEHTOOPHUEHTHPOBAHHOIO MOAX01a

®opmbl peaausanun: [lucpmennas padbora
Tun koHTpoabHOro Meponpusitusi: KontponsHas pabora
Bec konTposbHoro meponpusitusi B BPC: 10




IIpoueaypa mnpoBedeHUs KOHTPOJbHOro Meponpusitusi: JlnurensHocth 45 wmunyt. PaGora
BBITNOJIHACTCS HHIUBUIYaIbHO.

Kpatkoe cogep:xanue 3aganus:
KonTponbhas paboTa 1o npoiiiecHHOMy MaTepuaty

KOHTpOJILHLIe BOHpOCbI/SaL[aHI/Iﬂ:

3aryaHupOBaHHbIE pe3yabTathl | Bompocsl/3ananus 11 IpoBepKu

00y4YeHHMsI 10 JUCLUIUIMHE

Ymerb:  BeicTpauBath  3((eKTuBHBIC 1.JTyuymine npaktuku npuMenenuss CRM - cuctem B

KOMMYHHKaLUU c KJIMEHTaMU pasInYHbIX cepax AesiTeNbHOCTH

OpraHu3aluu 2.00630p HanpaBneHuii pazputus pynkunit CRM -
CUCTEMBI
3.AHanu3 Heyaad NpoeKkToB 1o BHeApeHnto CRM-
cucTeM

4.0OcHOBHbIE NPOOIEMBI POCCUICKUX KOMITAHUM-
npou3BoauTeNneil npu pabore ¢ KaHaJIaMy IPOaax
5.Ucnons3oBanne CRM-cucrem B cepe TOproBoro
MapKeTHUHIa

6.Buenpenne CRM- cucreM B cepe pO3SHHUUHBIX
poaax

7.YrpaBieHue neHoi u GOpMHUPOBAHUE ITAKETOB
ycayr

8.Buenpenne CRM-cucrem B
TEJIEKOMMYHHUKAI[MOHHBIX KOMIIAHUAX
9.00cnyxrBaHUE KJIMEHTOB HA OCHOBE MOJICIIN
LIECHHOCTH

10.Pacyet 1OXOAHOCTH/IIEHHOCTH KIIMEHTOB

Onucanue MKAJbI OLEHUBAHUS :

Oyenxa: 5 («OTIINYHOY)
Huosienuii nopoe sévinonnenus 3aoanus 6 npoyermax: 10
Onucanue xapakmepucmuxu evlnoinerus 3Hanus: O1eHKa "OTINYHO" BBICTABIISETCS €CIIH 3aJaHNe
BBITIOJTHEHO B MOJIHOM 00'beMe WIIH BBITIOTTHEHO MPEUMYIIIECTBEHHO BEPHO

Oyenxa: 4 («X0poILI0»)
Huodienuii nopoe sévinonnenus 3aoanus 6 npoyenmax: 60
Onucanue xapaxmepucmuxu evlnoinenus 3Hanus: OLeHKa "X0opoIIo" BEICTaBISETCS €CITN
OOJIBLIIMHCTBO BOIPOCOB PACKPHITO BEPHO

Oyenka: 3 («yIOBJICTBOPUTEIHLHOY)
Huodicnuii nopoe svinonnenus 3aoanus 6 npoyermax: 50
Onucanue xapakmepucmuku evinonnenus 3nanusi: OneHka "ya0BIeTBOPUTEIHLHO" BBICTABIISCTCS
€CITH 3aJIaHUE MMPEUMYIIIECTBEHHO BBITIOJTHEHO

Oyenka: 2 («<HEYJTOBIETBOPUTEITHEHOY)
Onucanue xapakmepucmuku eoinonenus 3uanus: OleHKa "HeyI0BIEeTBOPUTEILHO" BBICTABISETCS
€CJIN 33JIaHUE BBITOJIHEHO HEBEPHO HJTU MIPEUMYIIECTBEHHO HE BBITIOJTHEHO

KM-S. IIpoueccs! ynpasieHus kjianeHTaMu Ha ocHoBe CRM cucremsl

®opmbl peaausanun: [lucpmennas padbora
Tun koHTpoabHOro Meponpusitusi: KontponsHas pabora
Bec konTposbHoro meponpusitusi B BPC: 20




IIpoueaypa mnpoBedeHUs KOHTPOJbHOro Meponpusitusi: JlnutensHocTh 45 munHyt. PaGora
BBITNOJIHACTCS HHIUBUIYaIbHO.

Kpatkoe cogep:xanue 3aganus:
KonTponbhas paboTa 1o npoiiiecHHOMy MaTepuaty

KOHTpOJILHLIe BOHpOCbI/SaL[aHI/Iﬂ:

3ariaHupoBaHHBIE pe3yibTaThl  00yueHHs | Bompocsl/3aganus 1uis IpoBepKu
110 JUCUUIUINHE

YMeTb: OCYHIECTBIISTh ACSITENBHOCTD 10 1.Metop! yaep:kanusi KIMEHTa
BBISBJIICHUIO u YIOBJIETBOPEHHUIO 2.CRM noanepxka MapKETUHTOBBIX KaMITaHUI
NOTPEOHOCTEN MOoKynareneil TOBapoB «3aMKHYTOTO ITUKJIa)

3.1IpueMbl COBEpIICHCTBOBAHUS
MapKETHUHTOBBIX KaMIaHUN

4.Y1upaBieHre MapKeTUHIOBBIMH KaMITaHUSIMU
B CRM-cucremax

5.CerMeHTHpPOBAHUE KIMEHTOB IO CTPATErHH
npuoOpeTeHus

6.CerMeHTHUPOBaHUE KIMEHTOB IO PEaKI[UU Ha
MapKETUHTOBBIC MPEIOKEHUS

7.1IpuHIUIBI CETMEHTAIUU KJIHUEHTOB.
dopMHUpOBaHUE 1IEJEBBIX IPYII KINEHTOB
8.Mapxkerunrosie TexHOJ0THH B CRM-
cUCTEMax

9.MapKeTHHT «I10 COOBITHIO», MAPKETUHT «I10
pa3pelIeHUI0», MAPKETUHT OTHOLIEHUN U
KOHIEMIIHS «OJIUH Ha OJUH

10.9BoronMs MapKEeTUHIa: POTYKTOBBIN
MapKETUHT, IPSIMOM MapKEeTHHT, LIEJIEBOI
MapKETHHT

Onucanue MIKAJbI OLlEHUBAHUS :

Oyenxka: 5 («OTIINYHOY)
Huodienuii nopoe svinonnenus 3aoanus 6 npoyermax: 10
Onucanue xapakmepucmuxu evlnoinerus 3Hanus: O1eHKa "OTINYHO" BBICTABIISETCS €CIIM 3aJaHNe
BBHITIOJTHEHO B MOJIHOM 00'beMe WIIHM BBITIOTHEHO MPEUMYIIIECTBEHHO BEPHO

Oyenxa: 4 («XOpoILI0»)
Huodienuii nopoe sévinonnenus 3adanus 6 npoyenmax: 60
Onucanue xapaxmepucmuxu evlnoinenus 3Hanus: OLeHKa "X0opoIIo" BEICTaBISETCS €CITI
OOJIBLIIMHCTBO BOIPOCOB PACKPHITO BEPHO

Oyenka: 3 (KyIOBICTBOPUTEIHHOY)
Huodicnuii nopoe sévinonnenus 3aoanus 6 npoyermax: 50
Onucanue xapakmepucmuxu evinonenus 3uanus: OIeHKa "yI0BIETBOPUTEIHHO" BRICTABIISETCS
€CITH 3aJIaHUE MMPEUMYIIIECTBEHHO BBITIOJTHEHO

Oyenka: 2 («HEYJTOBIETBOPUTEITHEHOY)
Onucanue xapakmepucmuku gvinonnenus 3uanus: OleHKa "HeyJ0BIEeTBOPUTEILHO" BBICTABIISETCS
€CJIM 33JIaHUE BBITOJIHEHO HEBEPHO HJIU MPEUMYIIECTBEHHO HE BBITOJTHECHO
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KM-6. B3aumooTHOmEeHUsI KJIMEHTOB MPH CAeJIKAX U AHAJIUTHYECKHE BO3MOKHOCTH
CRM

®opmbl peaquzanun: [TuceMennas padora

Tun KoHTpOIBHOTO0 MeponpusaTus: [IpoBepounas padora

Bec konTpoabHoro meponpusitusi B BPC: 20

IIpouenypa mnpoBeleHUsi KOHTPOJBLHOro Mmepomnpusitusi: /[nmurensHocts 30 munyT. Pabora
BBITOJIHAETCS] UHIUBUIYaTbHO.

Kpatkoe cogep:xanue 3aganus:
[TpoBepouHas paboTa 1o NpoIEHHOMY MaTepualy

KOHTpOJILHLIe BOHpOCbI/SaL[aHI/Iﬂ:

3amaHUpOBaHHBIE pe3yibTaThl oOydeHus 1o | Bompockl/3aganus 1uist mpoBepKU
JTUCHHUTIIINHE

YMeTh:  OCYIIECTBIATH  JEATENBHOCTh IO 1.ABToMaTH3aIUs TPOAAK U MOOUIIbHBIE
BBISIBJICHUIO M YAOBJIETBOPEHUIO MOTpeOHOCTEN pemenus CRM
MOKYyTaTesei TOBapoB 2.CRM-nogep:xka 1 KOHTPOJIb (yHKITHIA

MEHEIKEPOB 110 MpoJIaxKam

3.YmpaBiieHne NOTEHIIUAIBHBIMH CIIEITKaMHU
(pyHKIIMEM pacueTa BEPOSTHOCTH
COBEPIICHHUS CIICIIKH)

4.CRM-nioiiepxka periiaMeHTa mpoaak
5.UuTterpamnus GpoHT-0DHUCHON
JIeSITEIIbHOCTH

6.Ympaienue nHpopMaImeit 0 KOHTaKTax
Y KOHTpareHTax

7.Y4er, yrpaBieHue, aHAJIU3 MPOJIaXK B
CRM-cucremax

8.0cHoBHbIE (PYHKITMOHATHHBIE MOJTYIH U
CTpaTEeTUH UX MCIIOIB30BAHUS

9.CucteMbl aBTOMaTH3aIIMU TIPOAAK
10.0nTMHU3a1Ms KaHAJIOB IPOJAaXK

Onucanue MIKAJbI OLlEHUBAHUS

Oyenka: 5 («OTIINYHOY)
Huodienuii nopoe sévinonnenus 3adanus 6 npoyenmax: 10
Onucanue xapakmepucmuxu evlnoinerus 3Hanus: O1eHKa "OTINYHO" BBICTABIISETCS €CIIH 3aJaHue
BBITIOJTHEHO B MOJIHOM 00'beMe WIIH BBITIOTHEHO MPEUMYIIIECTBEHHO BEPHO

Oyenxa: 4 («X0poILI0»)
Huodicnuii nopoe sévinonnenus 3aoanus 6 npoyermax: 60
Onucanue xapakmepucmuku evtnoanenus 3nanus.; OueHka "Xoponio" BbICTABISETCS €CIU
OOJBIIMHCTBO BOIIPOCOB PACKPBITO BEPHO

Oyenka: 3 (KyIOBICTBOPUTEIHHOY)
Huodicnuii nopoe svinonnenus 3aoanus 6 npoyermax: 50
Onucanue xapakmepucmuxu evinonnenuss 3uanus: OTeHKa "yI0BIETBOPUTEILHO" BHICTABIISETCS
€CITH 3aJIaHUE NMPSUMYIIIECTBEHHO BBITIOJHEHO

Oyenka: 2 («<HEYJTOBIETBOPUTEITHEHOY)
Onucanue xapakmepucmuku goinonnenus 3uanus: OleHKa "HeyJ0BIEeTBOPUTEILHO" BBICTABIISETCS
€CJIN 33JITaHUE BBITOJIHEHO HEBEPHO HJIU MIPEUMYIIECTBEHHO HE BBITOJTHEHO
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COJIEPKAHUE OIIEHOYHBIX CPEJICTB TIPOMEXKYTOUYHOM ATTECTAIIUA
8 cemecTp

@opMa NPOMEKYTOUYHOM aTTecTalumM: JK3aMeH

IIpumep Onsiera

1) ITonsitue kanurana npeanpuaTus. OCHOBHOM KanuTal IpeaIpUsITUS
2) Buapl 1eHEXHBIX TTOTOKOB
3) [IpakTuueckoe 3a1anue

IIpouenypa npoBenenust
DK3aMeH NPOBOJIUTCS B yCTHOU (opMe 1o OuiieTam, BpeMsi Ha MOATOTOBKY K OTBETY - 45 MUHYT

L Ilepeuens Komnemenyuil/uHOUKaAMOpPoO8 U KOHMPOIbHBIX 60NPOCOB NPOBGEPKU PE3YbHAN 08
0CBOCHUSA OUCUUNTUHDL

1. Komnerenuust/Uuankarop: 1J1-3nk-2 BeictpauBaeT 3pdpexkTuBHBIE KOMMYHHKAIUH C
KJIMEHTaMH OpraHu3aluu

Bonpocel, 3a1anns
1.Yupasnenue 3nanussmu B CRM (Knowledge Management Systems)
2.0cHoBHBIE KOMIOHEHTHI cucteM CRM
3.Knaccudpukanuus u pynknuu, tunsl CRM
4.Ma(opMaIiiOHHBIE CUCTEMBI YIIPaBIEHUs B3aUMOOTHOLIEHUs ¢ kimeHToM (CRM)
5.0mnpenenenne repmuaa CRM
6.Ctparerus ynpasjieHHUs] KIMEHTCKUMU OTHOLICHUSIMHU
7.0cHoBHbIE KpuTepuu Beiobopa CRM-cuctemsr
8.OLAP-TexHonoruu (aHaauTH4yeckas o0padoTka B pexume peaabHoro Bpemern) B CRM-
cucreMax
9.CpenctBa ananuza CRM-cucteM (MeTO1bI MHOTOMEPHOTO CTATUCTUYECKOTO aHANIN3a,
cpenctBa Data Mining, IporHo3upoBaHust
10.ITpoGiemMbl uHTErpaltui HHGOPMAIMK O KIMEHTaX, XPaHUJIUILA TaHHBIX

MartepuaJbl 1Ji1 IPOBEPKHU OCTATOYHBIX 3HAHUM
1.Kakue coObITHS TIO B3aUMOJICHCTBHUIO C KIMEHTOM HeoO0XxoauMo 3aHocuth B CRM-cucremy?
OTBETHI:

1. 1) TonbKo Te cobbITUSA, KOTOPbIE MPUBEAU K NPOAAKE NPOAYKTA
2) UsmeHeHWe PEKBU3UTOB UM KOHTAKTHOM MHGOPMALUKN KIMEHTA

3) mro0bIe COOBITHSI, CBSI3aHHBIE C KITUEHTOM
BepHblii oTBeT: 3

2.Monyne ynpasnenus nporeccamu CRM-cucrembl
OTBeThI:

1. 1) no3BOASET UCKAKUUTL BANAHNE YEeNOBEYECKOro GpaKTopa B MpoLecce Npoaax

2) mO3BOJISIET YMEHBIIUTH BIMSHUE YEIOBEYECKOT0 (pakTopa B mporiecce mpoaak

3) no3BOJII€T YBETUYUTD BIUSHUE YEJIOBEUECKOT0 (haKTopa B MPOLECCE MPOJIaxK
BepHslii otBeT: 2

3.Moayns ynpasienus npoueccamu CRM-cucremsl
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1.

OTBETHI:

1) onpeaenaeT NPOLECCHI, KOTOPbIE BbIMNOHAKTCA NPOrPaMMHO

2) ompeensieT MpoLecchl, KOTOPbIE BBIMOJHAIOTCS MEHEHKepaMU
3) ompenensieT NpoIecchl, OTAEIbHBIE STalbl KOTOPHIX MOTYT BBIMOJIHATHCS KaK MPOrPaMMHO,
TaK U C y4aCTHEM MEHEIKEePOB

Bepnpiii oter: 3
4.Kaxkas nadopmanus J0KHA OBITh JOCTYITHA MEHEKEPY C UCTIOIb30BAHUEM MOIYJIS
yIpaBiIeHUs] KOHTaKTaMu?

OTBeThI:

1) nHpopmauma o KAMeHTe, XpaHUMan B 6aze MoAy1A aBTOMATMU3ALMM NPOAANK KOMMAHUK

2) uadopManus 0 KJIIMeHTe, XpaHuMmasi B enuHor 6aze CRM-crucTteMbl KOMITaHUH

3) uapopMmanus, MHTErPUPOBAHHASI U3 PA3HBIX CUCTEM KOMITAHUU
Bepnpsiii oter: 3

5.Ymupasiienue nHPOpPMAIUCH 0 KIMEHTaX U KOHTPAreHTax MO3BOJISCT:
OTtBeTsI:

1) cTpouTh CXE€MBbI OpraHU3aMOHHON CTPYKTYPBI IPEAPUATH

2) onpeaenuTh B3aUMOCBSI3H MEXKAY JIIOAbMHU

3) onpenenuTs poJib KaXKI0ro YeJIOBEKa B IPUHITUU PEILICHUS O TOKYIIKE
Bepusiit otBet: 123

6.01mimnune CRM-cuctemsl OT NepBBIX CUCTEM aBTOMAaTHU3ALUH MTPOIaXK?
OTtBeTsI:

1) popmunpoBaHme 6asbl N0 KAMEHTAM

2) HaKoIUIeHHe UH(OPMALIUH 110 MPOJaKaM ¢ KJIMEHTOM
3) BO3MOKHOCTH aHaJIM3a U MPOTHO3UPOBAHUS IIPOAAK
Bepwusliii otBeT: 3
7.Kaxoii nHpopmaninoHHbIN TOTOK Hanbosee yacto orcyrctByeT B CRM-cucreme koMnanuu,
NPUBOAALINH K ycTapeBaHUIO HH(POPMAIUK O KJIneHTe?
OTBeThI:
1)nonydyenue MeHeKepoM HHGOPMAIIUU U3 €IMHOM 0a3bl KJIMEHTOB
2) BHeceHue UH(OPMAIK O KJIIMEHTE MEHEHKEPOM B eIMHYI0 0a3y KIMEHTOB KOMIaHUU
3) BHeceHue MHPOPMAITUH O KJIMEHTE MEHEKEPOM B 0a3y KIIMEHTOB MEHEKepa
BepHslii otBeT: 2
8.Kakue npenmyiiecTBa JaeT cucTeMa aBTOMAaTU3aluK MPoJax?
OtBeTsI:
1) coop nHpOpMaIUU TTO KAKIAOMY KIUEHTY
2) yBelIMYEHHE CKOPOCTH IMOUCKA MH(OPMAIMH O KIIUEHTE
3) aBTOMaTH3aLMs ONEepaluii JOKYMEHTHPOBAHUS IE€ATEILHOCTH MEHEIKepa
4) pocT uncna ceNoK
Bepnsiit otBeT: 123
9.Kakas unpopmanus 10KHa BBOAUTECS MeHemkepoM B CRM-cuctemy nociie teneoHHOro
pa3roBopa ¢ HOBBIM KJIMEHTOM?
OtBeThI:
1) Bpemst 3BOHKA
2) nuadopmanus o KIMEeHTE
3) cyTh pazroBopa
Bepnsiii otBeT: 23

13



10.Kaxas undopmarus nomkHa BBoauTcst MeHexepoM B CRM-cucremy nocie tenedoHHOro
pasroBopa ¢ CyIIECTBYIOIIUM KIHEHTOM?
OTtBeThI:

1. 1) uHbopmaums o KnneHTe

2) Bpems 3BOHKA
3) cyTh pazroBopa
Bepnblii oTBeT: 3

II. Onucanue wkanvt oueHuBanus

Oyenka: 5 («OTIAUYHO)
Huoicnuii nopoe evinonnenus 3aoanus 6 npoyenmax. 10
Onucanue xapakxmepucmuxu 8vlnoiHeHus 3Hanus: PaboTa BIOIHEHA B paMKaX "TPOJIBHHYTOrO"
ypoBHs. OTBETHI JaHBI BEPHO, YETKO CPOPMYITUPOBAHHBIE OCOOCHHOCTH MPAKTUYECKUX PEIICHUN

Oyenxa: 4 («XOpoILIO»)
Huoicnuii nopoe evinonnenus 3aoanus 6 npoyenmax. 60
Onucanue xapaxmepucmuxu 6blnoineHus 3nanus: PadboTa BelmogHeHa B paMkax ""0a30Boro"
YPOBHS. BOJIBIIMHCTBO OTBETOB JJaHbl BEPHO. B yacTh MaTepuaa ecTb HE3HAUYUTEIILHBIC
HE/IOCTATKU

Oyenka: 3 («yIOBIETBOPUTEIHHOY)
Huoicnuii nopoe evinonnenus sadanus 6 npoyenmax.: 50
Onucanue xapaxmepucmuxu vinoineHus sHanus: Pabora BeIONIHEHA B paMKax "moporooro"”
ypoBHsi. OCHOBHAs 4acTh 3aJaHus BBITIOJIHEHA BEPHO

Oyenxa: 2 («HEYIOBIETBOPUTEIBHOY)
Onucanue xapakmepucmuxu 6blnoineHus 3Hanus: PaboTa He BHIIOTHEHA WM BBIITOJTHEHA
MPEUMYIIECTBEHHO HEMPaBUIHLHO

1I1. Ilpasuna évicmasienus umozo80i OyeHKu no Kypcy
OreHKa BBICTaBISIETCA M3 pacu€Ta CpeHero apu(pMeTuyecKoro 3HA4YeHHs! OLIEHKH CeMEeCTPOBOMU

COCT&BJ’I?IIOHIGI\/JI Mo TCEKYIIEMY KOHTPOJIIO YCIEBACMOCTH MW OHLCHKH 3a MIPOMCKYTOUYHYIO
aTTeCTalluIoO.

14



