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Наименование 

дисциплины 
Клиентоориентированность и клиентский сервис 

Краткое 

содержание 

Маркетинг взаимоотношений и клиентооиентированность. Организация продаж в 

сфере услуг. Процесс создания ценности для клиента. Формирование оценки 

клиентоориентированных систем. Информационные технологии управления 

взаимоотношениями с клиентами 

Результаты 

освоения 

дисциплины  

Понимая сущность клиентоориентированного подхода, терминологию сервисной 

деятельности, принципы организации сервисной службы; участвует в межличностном 

и групповом взаимодействии, используя инклюзивный подход, эффективную 

коммуникацию, методы командообразования и командного взаимодействия при 

совместной работе в рамках поставленной задачи 

Используя методы работы с клиентской базой, зная особенности этики сферы бизнеса 

и услуг, управленческой этики, этики партнерских отношений, эстетики 

обслуживания, координирует сервисную деятельность в соответствии с развитием 

ситуации в контактной зоне, взаимодействует с клиентами на основе методики 

процессного управления с учетом рисков 

Владея системным подходом к решению проблем в клиентском сервисе, приемами 

работы с индивидуальными и корпоративными клиентами, методами бесконфликтных 

взаимоотношений с потребителем в процессе сервисной деятельности, использует 

инструменты маркетинга услуг во взаимоотношениях с клиентами, применяя 

принципы управления клиентоориентированностью организации 

Трудоемкость, 

з.е. 

4 

Форма 

отчетности              

Зачет с оценкой 

Перечень основной и дополнительной литературы, необходимой для освоения дисциплины 

Основная 

литература 

1. Черкашин П.А. Стратегия управления взаимоотношениями с клиентами (CRM) : 

учебное пособие / Черкашин П.А.. — Москва : Интернет-Университет 

Информационных Технологий (ИНТУИТ), Ай Пи Ар Медиа, 2020. — 420 c. — ISBN 

978-5-4497-0695-9. — Текст : электронный // IPR SMART : [сайт]. — URL: 

https://www.iprbookshop.ru/97585.html, экземпляров неограниченно 

2. Гончарова А.В. Технологии продаж : учебное пособие / Гончарова А.В., Отвагина 

И.Е.. — Новосибирск : Новосибирский государственный университет экономики и 

управления «НИНХ», 2021. — 140 c. — ISBN 978-5-7014-1030-3. — Текст : 

электронный // IPR SMART : [сайт]. — URL: https://www.iprbookshop.ru/126991.html, 

экземпляров неограниченно 

Дополнительна

я литература 

1. Роджерс С. Истинная лояльность: как взломать код верности клиента / Роджерс С., 

Риннэ Л., Мун Ш.. — Москва : Альпина Паблишер, 2020. — 308 c. — ISBN 978-5-9614-

1054-9. — Текст : электронный // IPR SMART : [сайт]. — URL: 

https://www.iprbookshop.ru/124482.htmll, экземпляров неограниченно 

2. Никитина Л.Л. Психотехнологии продажи товаров : учебное пособие / Никитина 

Л.Л., Гаврилова О.Е.. — Казань : Издательство КНИТУ, 2020. — 200 c. — ISBN 978-

5-7882-2871-6. — Текст : электронный // IPR SMART : [сайт]. — URL: 

https://www.iprbookshop.ru/121034.html, экземпляров неограниченно 
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