АННОТАЦИЯ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ ДИСЦИПЛИНЫ
Дисциплина  Б1.В.ДВ.11.1  Управление отношениями с клиентами
Семестр: 8

Количество часов: 108

Количество зачетных единиц: 3

Промежуточная аттестация: зачет

Место дисциплины в структуре ООП:

Дисциплина по выбору «Управление отношениями с клиентами» относится к вариативной части учебного плана подготовки бакалавров по направлению 38.03.06 Торговое дело, профиль «Маркетинг в торговой деятельности».

Дисциплина «Управление отношениями с клиентами» тесно связана с профессиональными дисциплинами: «Социология», «Психология», «Маркетинг», «Организация, технология и проектирование предприятий», «Рекламная деятельность», «Коммерческая деятельность» «Организация коммерческой деятельности в торговых сетях», «Технологии продаж», «Технологии исследования товарных рынков», «Стратегия рыночной конкуренции».

Цель и задачи освоения дисциплины: 
Цель дисциплины «Управление отношениями с клиентами» – овладение студентами системой теоретико-методологических и организационных знаний и действий экономического характера, направленных на улучшение взаимоотношений продавцов товаров и услуг с покупателями (клиентами), с целью получения прибыли  путем обеспечения удовлетворенности последних товарами (услугами) и процессом обслуживания. 

       Задачи дисциплины:

научить:

· понимать суть процесса формирования отношений в системе продавец – покупатель (клиент), рассматривать его с точки зрения эволюции отношений купли-продажи;

· анализировать и оценивать экономические аспекты взаимоотношений продавцов и покупателей (клиентов);

· рассматривать отношения в системе продавец – покупатель (клиент) в контексте конкурентных стратегий;

· формировать партнерские отношения с клиентами, внутри организации, с поставщиками и внешним окружением в конкретных условиях деятельности;

· методам оценки степени удовлетворенности покупателей (клиентов)  товарами (услугами) и процессом обслуживания;

· методам менеджмента и контроля взаимоотношений организации как субъекта рынка;

· использованию возможностей, предоставляемых информационными технологиями, в управлении партнерскими отношениями  с покупателями (клиентами).

Содержание дисциплины:
Введение. Эволюция взаимоотношений субъектов рынка. Экономические и стратегические аспекты взаимоотношений субъектов рынка. Партнерские отношения с клиентами. Партнерские отношения внутри организации. Партнерские отношения с поставщиками. Сотрудничество с внешними организациями. Технологии взаимоотношений, применяемые организацией. Маркетинг менеджмент взаимоотношений в организации. Программное обеспечение CRM-технологий. Управление партнерскими отношениями с покупателями (клиентами) на основе платформы 1С: Предприятие 8.1.
             В результате освоения учебной дисциплины обучающийся должен обладать следующими профессиональными (ПК) и профильными (ПрК) компетенциями:

ПК-8: готов обеспечивать необходимый уровень качества торгового обслуживания (знать сущность имиджа, его функции, структуру и роль в различных сферах общественных отношений; уметь составлять задания на исследование аудитории и имиджа организации; владеть навыками проведения маркетинговых исследований с целью оценки имиджа коммерческих организаций);
ПрК-3: способен  выявлять на основе маркетинговых исследований эффективные сегменты рынка товаров и разрабатывать комплекс маркетинга для использования возможностей выбранных сегментов(знать методы определения потребностей и спроса покупателей, виды информации, используемой для выявления потребностей и спроса, методы прогнозирования спроса, показатели конъюнктуры товарного рынка; уметь  выявлять потребности покупателей товаров; анализировать и прогнозировать спрос покупателей; выявлять необходимую информацию; анализировать конъюнктуру товарного рынка; владеть  методами изучения и анализа информации и конъюнктуры товарного рынка).

        Образовательные технологии: 
С целью реализации компетентностного подхода в учебном процессе используются проблемно-ориентированные лекции. Практические занятия по дисциплине ориентированы на закрепление теоретического материала, изложенного на лекционных занятиях, а также на приобретение дополнительных знаний, умений и практических навыков осуществления аналитической деятельности с применением интерактивных форм обучения: анализ  деловых ситуаций на основе мини-кейсов; коллоквиум; групповая дискуссия.
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