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ПОЯСНИТЕЛЬНАЯ ЗАПИСКА

Учебная программа по учебной дисциплине «CRM-системы» 
разработана для студентов специальности 1-25 01 12 «Экономическая 
информатика».

Учебная дисциплина «CRM-системы» ориентирована на получение 
студентами знаний о теории управления отношениями с клиентами, 
выработку практических навыков при использовании программных 
продуктов класса CRM.

Цель учебной дисциплины -  комплексное изучение теории 
информационных технологий и систем, обеспечивающих реализацию 
концепций и базовых подходов управления взаимоотношениями с клиентами 
и поддержку принятия решений в реализации маркетинговой деятельности; а 
также получение знаний и освоение навыков планирования, организации 
работ, учета, контроля и анализа процессов и этапов взаимодействия с 
клиентами с использованием информационных систем управления CRM- 
класса.

Основные задачи изучения учебной дисциплины:
Для достижения образовательных целей слушателям необходимо 

освоить:
теоретический материал, основное содержание которого включает 

рассмотрение процесса управления взаимоотношениями с клиентами как 
стратегии организации, роль и место информационных ресурсов и систем в 
экономической деятельности, тенденции и особенности CRM-систем и 
решений в реализации маркетинговой деятельности.

практическую часть курса в форме компьютерных практикумов, 
назначением которых является обучение слушателей навыкам работы с 
информационными системами класса CRM.

В результате изучения настоящей учебной дисциплины формируются 
следующие компетенции:

-  АК-9. Уметь учиться, повышать свою квалификацию в течение всей 
жизни;

-  ПК-29. Осуществлять поиск, систематизацию и анализ информации 
по перспективам развития отрасли, инновационным технологиям, проектам и 
решениям.

В результате изучения учебной дисциплины студенты должны
знать:
-методологию управления взаимоотношениями с клиентом;
-используемую терминологию;
-особенности функционирования информационных системы 

для автоматизации процессов управления взаимоотношениями с 
клиентами (CRM-система);

-  представление данных для анализа руководством и 
принятия управленческих решений;

-  методы проектирования, внедрения и организации
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эксплуатации корпоративных CRM-систем.
уметь:
-  применять основные методы и приемы проектирования 

процессов управления взаимоотношений с клиентами компанией с 
помощью методологии и средств автоматизации CRM;

-  выполнять рациональный анализ и выбор средств 
автоматизации процессов управления взаимоотношений с 
клиентами;

-  проектировать, внедрять и организовывать эксплуатацию 
корпоративных CRM-систем.

владеть:
-  навыками работы с программами CRM-класса для управления 

процессами управления взаимоотношений с клиентами;
-  методами проектирования, разработки и реализации технического 

решения в области создания CRM-систем.
Базой для изучения данной учебной дисциплины являются дисциплины 

«Корпоративные информационные системы», «Бизнес-офис организации 
(предприятия) и интернет маркетинг»» изучаемые в предыдущих семестрах.

Согласно учебному плану всего часов по учебной дисциплине -  26 
часов, из них аудиторных часов -  26, в том числе 26 часов -  лекции. Учебная 
дисциплина читается на английском языке.
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СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОГО МАТЕРИАЛА

Тема 1. Введение в CRM
Основные понятия CRM (Customer Relationship Management -  системы 

управления отношения с клиентами). Стратегический CRM. Операционный 
CRM. Аналитический CRM. Определение CRM. Структура CRM. 
Коммерческий и некоммерческий контекст CRM. Заблуждения относительно 
CRM. Основные модели CRM. История CRM.

Тема 2. Компания и CRM
Типы компаний по использованию CRM. Организационная структура 

компаний. Типы пользователей, использующих CRM. Концепция Key 
Account Management.

Тема 3. Понятие ценности в CRM
Определение понятия «ценность» (Value) для клиента. Понимание 

ценности. Определение ценности для клиента. Моделирование ценности. 
Источники ценности для клиентов. Кастомизация. Создание ценности 
посредством маркетингового микса. Определение понятия «опыт» 
(Experience) клиента. Концепция «опыта клиента». Управление «опытом 
клиента». Отличие «управления опытом клиента» от «управления 
отношениями с клиентом». Влияние CRM на «опыт клиента».

Тема 4. Клиент и жизненный цикл клиента
Определение понятия «новый клиент». Определение понятия проспект 

(Prospcct), лид (Lead). Ключевые индикаторы эффективности при 
привлечении нового клиента. Операционные инструменты CRM, 
помогающие в привлечении новых клиентов. Определение понятия 
«удержание клиента». Экономический анализ процесса «удержания 
клиента». Ранжирование клиентов с целью определения эффективности 
удержания. Стратегии удержания клиентов. Позитивные и негативные 
стратегии удержания клиентов. Ключевые показатели эффективности при 
удержании клиентов. Роль исследований в уменьшении количества 
прекративших отношения клиентов (Churn). Стратегии развития отношений с 
клиентами. Стратегии прекращения отношений с клиентами.

Тема 5. Отношения с клиентами
Понятие «отношения с клиентами» Определение понятия 

«отношения». Качество отношений. Принципы построения отношений 
компании с клиентами. Полная ценность клиента (Customer Lifetime Value). 
Принципы построения отношений клиентов с компаниями. 
Удовлетворенность, лояльность клиента и деловые результаты. Теории 
менеджмента отношений. Определение понятия «портфель клиентов». 
Базисные дисциплины CRM. CRM в контексте В2В и В2С.
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Тема 6. Управление портфелями клиентов
Понятие портфеля клиентов. Принципы сегментации клиентов по 

различным признакам. Модели портфолио клиентов. Дополнительные 
инструменты управления портфелем. Стратегически важные клиенты. Семь 
основных стратегий управления клиентами.

Тема 7. Автоматизация управления маркетингом
Определение понятия «автоматизация маркетинга». Конкурентные 

преимущества от автоматизации маркетинга. Программное обеспечение для 
автоматизации маркетинга.

Тема 8. Автоматизация управления продажами
Определение понятия «автоматизация продаж» CFA (Sales Force 

Automation). Экосистема автоматизации продаж. Функциональность CFA 
(Sales Force Automation). Внедрение CFA. Изменение количества и качества 
продаж при внедрении CFA.

Тема 9. Автоматизация управления сервисом
Определение понятия «автоматизация сервиса». Определение понятия 

«сервис для клиента». Моделирование качества сервиса. Сертификация 
сервиса для клиента. Программное обесепечение для автоматизации сервиса.

Тема 10. Получение и анализ данных о клиентах
Аналитические CRM для стратегии и тактики. Аналитика в течении 

жизненного цикла клиента. Аналитика для структурированных и 
неструктурированных данных. Аналитика "больших данных" (Big data). Три 
способа генерации аналитического инсайта. Проблемы защиты данных.

Тема 11. Процесс внедрения CRM
Основные фазы внедрения CRM. Фаза 1: Разработка стратегии CRM. 

Фаза 2: Построение основ CRM проекта. Фаза 3: Создание спецификации, 
технического задания и выбор партнера. Фаза 4: Внедрение системы. Фаза 5: 
Оценка производительности системы.

Тема 12. Создание и управления базами данных о клиентах
Разработка и управление базами данных с информацией о клиентах. 

Структуированные и неструктурированные данные. Интеграция данных. 
Хранилища данных. Дата марты. Использование OLAP-систем и 
реляционных баз данных для работы с информацией по клиентам.

Тема 13. Вендоры CRM. Перспективы развития CRM-систем
Мировые вендоры CRM. Вендоры CRM в Республике Беларусь. 

Решения CRM в виде отдельной (Standalone) или арендуемой (Saas -  Software 
as a Service or Cloud) версии. Новые технологии для работы специалистов, 
использующих CRM. Мобильные приложения для CRM. Социальный CRM.
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ИНФОРМАЦИОННО-МЕТОДИЧЕСКАЯ ЧАСТЬ

Методические рекомендации по организации самостоятельной работы 
студентов по учебной дисциплине «CRM-системы»

В овладении знаниями учебной дисциплины важным этапом является 
самостоятельная работа студентов. Рекомендуется бюджет времени для 
самостоятельной работы в среднем 1,5-2 часа на 2-х часовое аудиторное 
занятие.

Основными направлениями самостоятельной работы студента являются:
-защ ита выполненных на лабораторных занятиях индивидуальных 

заданий;
-проведение тестов по отдельным темам;
-  выполнение и защита проекта;
-сдача зачета.
Самостоятельная работа студентов по дисциплине, осуществляемая вне 

аудитории, включает:
-  подготовку к аудиторным занятиям;
-выполнение тестов для самопроверки;
-подготовку тематических докладов и презентаций;
-реш ение индивидуальных заданий по темам лабораторных и 

практических занятий;
-подготовку ко всем видам текущей аттестации.
Для изучения учебной дисциплины необходимо следующее 

программное и техническое обеспечение:
-  офисный пакет Microsof Office (Word, Excel, PowerPoint) или 

аналогичный, платформа 1C с установленной конфигурацией 1C: CRM или 
1C: УПП, браузер Microsoft Internet Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome 
или аналогичный. Доступ к Интернет с возможностью подключения к 
системе TrialHead от SalesForce;

базы данных, информационно-справочные и поисковые системы:
-  поисковые системы интернет: Yandex, Google и др.
-  www.insidecrm.com/- независимый CRM-портал. Статьи и обзоры.
-  www.searchcrm.techtarget.com/ - портал CRM-практиков.
-  http://lcrm.ru/ - информация о линейке решений 1C:CRM.
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