
Аннотация дисциплины

Наименование
дисциплины Управление клиентским опытом и сервисом в индустрии впечатлений

Краткое 
содержание

Курс посвящен традиционным и инновационным методам измерения и управления
клиентским опытом и клиентским сервисом. Прослушав курс, слушатели узнают: что
такое клиентский опыт и как он влияет на бизнес, основные международные метрики
управления клиентским опытом, что такое сервис-дизайн, популярные фреймворки и
инструменты  сервис-дизайна  (Дизайн-мышление,  Customer  Journey  Mapping).
Научатся проводить качественные исследования (Customer development и глубинные
интервью), сегментировать и формировать портреты пользователей (Persona model,
Карта  эмпатии),  выявлять  гипотезы  улучшения  клиентского  опыта.  В  качестве
итоговой работы в группах создадут и представят карты клиентского пути (CJM) с
рекомендациями по улучшению клиентского опыта по выбранным компаниям.

Результаты 
освоения 
дисциплины

Способен  создавать  уникальный  персонифицированный  туристский  продукт,
обладающий  ценностью  для  конкретного  потребителя.  Способен  осуществлять
внутренние и внешние профессиональные коммуникации

Трудоемкость,
з.е.

4

Форма 
отчетности

Зачет

Перечень основной и дополнительной литературы, необходимой для освоения дисциплины
Основная 
литература

1. Козлова-Зубкова, Н. А., Сервис-дизайн в сфере гостеприимства : учебник / Н. А. 
Козлова-Зубкова. — Москва : КноРус, 2024. — 166 с. — ISBN 978-5-406-12303-4. — 
URL: https://book.ru/book/950770. — Текст : электронный.

2. Рувенный, И. Я., Управление лояльностью потребителей : учебное пособие / И. Я.
Рувенный, А. А. Аввакумов. — Москва : КноРус, 2022. — 165 с. — ISBN 978-5-406-
08767-1. — URL: https://book.ru/book/941737. — Текст : электронный.

3.  Игрунова,  О.  М.,  Поведение  потребителя  и  клиентская  аналитика  :  учебное
пособие / О. М. Игрунова. — Москва : КноРус, 2024. — 228 с. — ISBN 978-5-406-
12773-5. — URL: https://book.ru/book/952765. — Текст : электронный.

Дополнительна
я литература

1. Васильева, Е. В., Дизайн-мышление: немного о подходе и много об инструментах
развития креативного мышления, изучения клиентских запросов и создания идей :
монография / Е. В. Васильева. — Москва : Русайнс, 2024. — 203 с. — ISBN 978-5-
466-03672-5. — URL: https://book.ru/book/952998. — Текст : электронный.
2. Потребительская лояльность : учебник / И. И. Скоробогатых, Р. Р. Сидорчук, И. П.
Широченская  [и  др.]  ;  под  ред.  И.  И.  Скоробогатых,  Р.  Р.  Сидорчука,  И.  П.
Широченской. — Москва : КноРус, 2023. — 311 с. — ISBN 978-5-406-11733-0. —
URL: https://book.ru/book/950257. — Текст : электронный.
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