
УПРАВЛЕНИЕ ВЗАИМООТНОШЕНИЯМИ С КЛИЕНТАМИ (MSD CRM)

(144 часа –  7 семестр)

1.Содержание и структура дисциплины

№ п/п
Наименование тем

(разделов)

Объем дисциплины, час. Форма
текущего 
контроля

успеваемости**,
промежуточной
аттестации***

Всего

Контактная работа
обучающихся с
преподавателем

по видам учебных
занятий

СР

Л ЛР ПЗ КСР

Тема 1
CRM в

предпринимательской
деятельности

32 6 6 12 О

Тема 2
Введение в

информационную
систему CRM

28 6 6 16 К

Тема 3 Управление продажами 28 8 8 16 Ке

Тема 4
Управление
маркетингом

28 8 8 16 О

Тема 5
Управление

обслуживанием
24 4 4 16 О

Промежуточная аттестация 4 ЗаО
Всего: 144 32 32 76

Примечание**: – формы текущего контроля успеваемости: опрос (О), кейс (Ке), контрольная работа (К)
*** - формы промежуточной аттестации: зачет с оценкой (ЗаО). 

Содержание дисциплины 

Тема 1. CRM в предпринимательской деятельности
Определение  CRM.  Основные  компоненты  и  инструменты  CRM.  Что  дает
предпринимателю CRM. Аспекты CRM. Основные действия при Продажах, Маркетинге,
Обслуживании. 7 стратегий CRM. Информационные системы поддержки CRM

Тема 2. Введение в информационную систему CRM
Организация  данных.  Основные разделы:  Продажи,  Маркетинг,  Сервис.  Типы данных.
Типы  записей.  Ленты  процессов.  Пользователи  системы  и  их  роли.  Информация  о
действиях. Аналитические панели.

Тема 3. Управление продажами
Основные  потребительские  сценарии  продаж.  Записи  и  данные  в  процессах  продаж.
Интерес, Возможная сделка, Коммерческое предложение, Заказ, Счет. Записи о контактах,
конкурентах и товарах (каталог  продукции).  Прайс – листы и схемы ценообразования.
Литература  по  продажам.  Управление  записями  о  продажах  в  соответствии  с  лентой
процесса  продаж  и  назначенными  ролями  пользователей.  Использование  финансовой
информации,  содержащейся  в  записях  о  продажах  CRM.  Построение  аналитических
панелей  для  разработки  эффективной  стратегии  по  улучшению  экономической
деятельности предприятия.
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Тема 4. Управление маркетингом
Цикл маркетинга с обратной связью. Создание и использование маркетинговых списков.
Использование модулей «Быстрые кампании» и «Маркетинговые кампании» в MSD CRM.
Шаблоны кампаний.  Роль регистрации действий и маркетинговых списков в кампании.
Использование Литературы по продажам в кампаниях. Захват и управление откликами на
кампанию.  Связь  с  Интересами  в  модуле  продаж.  Использование  финансовой
информации, содержащейся в записях о кампаниях CRM.

Тема 5. Управление обслуживанием
Основные  потребительские  сценарии  обслуживания.  Сущности  и  типы  записей  при
обслуживании: клиенты, случаи (кейсы), действия, действия по разрешению кейса, статьи
базы  знаний,  договоры  на  обслуживание,  очереди.  Классификация  кейсов.  Связь  с
каталогом  товаров.  Возможности  определения  метрик  качества  разрешения  кейсов.
Использование финансовой информации, содержащейся в записях о событиях и договорах
обслуживания CRM.  Возможности модуля расписания обслуживания.

2.Учебная литература и ресурсы информационно-телекоммуникационной сети
"Интернет", включая перечень учебно-методического обеспечения для

самостоятельной работы обучающихся по дисциплине

2.1. Основная литература.
1. Рыжко, А. Л.  Информационные системы управления производственной компанией :
учебник для вузов / А. Л. Рыжко, А. И. Рыбников, Н. А. Рыжко. — Москва : Издательство
Юрайт, 2023. — 354 с. — (Высшее образование). — ISBN 978-5-534-00623-0. — Текст :
электронный  //  Образовательная  платформа  Юрайт  [сайт].  —  URL:
https://urait.ru/bcode/511205 
2. Черкашин, П. А. Стратегия управления взаимоотношениями с клиентами (CRM) / П. А.
Черкашин. — Москва : Интернет-Университет Информационных Технологий (ИНТУИТ),
2016.  —  420  c.  —  ISBN  978-5-94774-643-3.  —  Текст  :  электронный  //  Электронно-
библиотечная система IPR BOOKS : [сайт]. — URL: http://www.iprbookshop.ru/52212.html
2.2. Дополнительная литература.
1. Вдовин,  В.  М.  Информационные  технологии  в  финансово-банковской  сфере  :
учебное пособие / В. М. Вдовин, Л. Е. Суркова. — Саратов : Ай Пи Эр Медиа, 2018. —
302 c.  — ISBN 978-5-4486-0237-5.  — Текст :  электронный //  Электронно-библиотечная
система IPR BOOKS : [сайт]. — URL: http://www.iprbookshop.ru/71737.html 
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