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учреждений» 
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4. 

Количество этапов фор-

мирования компетенций 

(ДЕ, разделов, тем и т.д.) 
8 

 

Перечень компетенций:  

 способен использовать эффективные средства взаимодействия в рамках профессио-

нальных коммуникаций в научной деятельности (ПК-6). 

 

 

 
 



Критерии и показатели оценивания компетенций на различных этапах их формирования 

Этап формирования компе-

тенции (разделы, темы дис-

циплины) 

Формируе-

мая компе-

тенция 

Критерии и показатели оценивания компетенций Формы контроля 

сформированности 

компетенций Знать: Уметь: Владеть: 

Стратегия управления кли-

ентскими отношениями. Ин-

тернет-технологии в корпора-

тивном управлении. 

ПК-6 

• современные 

концепции управления 

предприятием на осно-

ве ИТ, в том числе 

CRM 

• принципы и ос-

новные понятия CRM-

концепции; 

• применять совре-

менные методы модели-

рования и проектирова-

ния объектов и процессов 

профессиональной дея-

тельности в части страте-

гии управления клиент-

скими отношениями 

• навыками орга-

низации бизнес-

процессов и их реинже-

ниринга с помощью 

CRM-средств; 
Тест 

Применение CRM в различ-

ных сферах экономики. 
ПК-6 

• современные 

концепции управления 

предприятием на осно-

ве ИТ, в том числе 

CRM 

• принципы и ос-

новные понятия CRM-

концепции; 

• основные воз-

можности современных 

CRM-систем, в том 

числе и применяемые 

для управления пред-

приятием. 

• создавать структу-

ру предприятия в СRM-

cистемах; 

 

• навыками опери-

рования разнородными 

данными при практиче-

ском использовании со-

временных CRM-

систем. 

Тест, раздел 

контрольной ра-

боты  

Маркетинг в стратегии CRM. 
 

ПК-6 

• принципы и ос-

новные понятия CRM-

концепции; 

• основные воз-

можности современных 

CRM-систем, в том 

числе и применяемые 

для управления пред-

• оперировать дан-

ными и календарным 

графиком при использо-

вании CRM-решений; 

• воспроизводить 

бизнес-процессы и опери-

ровать их характеристи-

ками в CRM-системах; 

• навыками орга-

низации бизнес-

процессов и их реинже-

ниринга с помощью 

CRM-средств; 

• навыками опери-

рования разнородными 

данными при практиче-

Тест, раздел 

контрольной ра-

боты  



Этап формирования компе-

тенции (разделы, темы дис-

циплины) 

Формируе-

мая компе-

тенция 

Критерии и показатели оценивания компетенций Формы контроля 

сформированности 

компетенций Знать: Уметь: Владеть: 

приятием. ском использовании со-

временных CRM-

систем. 

Поддержка клиентов  в стра-

тегии CRM. 
ПК-6 

• принципы и ос-

новные понятия CRM-

концепции; 

• основные воз-

можности современных 

CRM-систем, в том 

числе и применяемые 

для управления пред-

приятием. 

• оперировать дан-

ными и календарным 

графиком при использо-

вании CRM-решений; 

• воспроизводить 

бизнес-процессы и опери-

ровать их характеристи-

ками в CRM-системах; 

• производить опе-

рации с задачами и рабо-

чими группами в CRM-

системах. 

• навыками орга-

низации бизнес-

процессов и их реинже-

ниринга с помощью 

CRM-средств; 

• навыками опери-

рования разнородными 

данными при практиче-

ском использовании со-

временных CRM-

систем. 

Тест, раздел 

контрольной ра-

боты  

Связь CRM и автоматизации 

продаж. 
 

ПК-6 

• принципы и ос-

новные понятия CRM-

концепции; 

• основные воз-

можности современных 

CRM-систем, в том 

числе и применяемые 

для управления пред-

приятием. 

• оперировать дан-

ными и календарным 

графиком при использо-

вании CRM-решений; 

• воспроизводить 

бизнес-процессы и опери-

ровать их характеристи-

ками в CRM-системах; 

• производить опе-

рации с задачами и рабо-

чими группами в CRM-

• навыками орга-

низации бизнес-

процессов и их реинже-

ниринга с помощью 

CRM-средств; 

• навыками опери-

рования разнородными 

данными при практиче-

ском использовании со-

временных CRM-

систем. 

Тест, раздел 

контрольной ра-

боты  



Этап формирования компе-

тенции (разделы, темы дис-

циплины) 

Формируе-

мая компе-

тенция 

Критерии и показатели оценивания компетенций Формы контроля 

сформированности 

компетенций Знать: Уметь: Владеть: 

системах. 

Аналитические возможности 

CRM-систем. 
ПК-6 

• основные воз-

можности современных 

CRM-систем, в том 

числе и применяемые 

для управления пред-

приятием. 

• оперировать дан-

ными и календарным 

графиком при использо-

вании CRM-решений; 

• воспроизводить 

бизнес-процессы и опери-

ровать их характеристи-

ками в CRM-системах; 

• производить опе-

рации с задачами и рабо-

чими группами в CRM-

системах. 

• навыками орга-

низации бизнес-

процессов и их реинже-

ниринга с помощью 

CRM-средств; 

• навыками опери-

рования разнородными 

данными при практиче-

ском использовании со-

временных CRM-

систем. 

Тест, раздел 

контрольной ра-

боты  

Персонализация массового 

обслуживания с помощью 

CRM. 
 

ПК-6 

• современные 

концепции управления 

предприятием на осно-

ве ИТ, в том числе 

CRM 

• принципы и ос-

новные понятия CRM-

концепции; 

• основные воз-

можности современных 

CRM-систем, в том 

• оперировать дан-

ными и календарным 

графиком при использо-

вании CRM-решений; 

• воспроизводить 

бизнес-процессы и опери-

ровать их характеристи-

ками в CRM-системах; 

• производить опе-

рации с задачами и рабо-

чими группами в CRM-

• навыками орга-

низации бизнес-

процессов и их реинже-

ниринга с помощью 

CRM-средств; 

• навыками опери-

рования разнородными 

данными при практиче-

ском использовании со-

временных CRM-

систем. 

Тест, раздел 

контрольной ра-

боты  



Этап формирования компе-

тенции (разделы, темы дис-

циплины) 

Формируе-

мая компе-

тенция 

Критерии и показатели оценивания компетенций Формы контроля 

сформированности 

компетенций Знать: Уметь: Владеть: 

числе и применяемые 

для управления пред-

приятием. 

системах. 

Место CRM в стратегии элек-

тронного бизнеса. 
ПК-6 

• современные 

концепции управления 

предприятием на осно-

ве ИТ, в том числе 

CRM 

• основные воз-

можности современных 

CRM-систем, в том 

числе и применяемые 

для управления пред-

приятием. 

• воспроизводить 

бизнес-процессы и опери-

ровать их характеристи-

ками в CRM-системах; 

• производить опе-

рации с задачами и рабо-

чими группами в CRM-

системах. 

• навыками орга-

низации бизнес-

процессов и их реинже-

ниринга с помощью 

CRM-средств; 

• навыками опери-

рования разнородными 

данными при практиче-

ском использовании со-

временных CRM-

систем. 

Тест, раздел 

контрольной ра-

боты  
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Критерии и шкалы оценивания  

1. Тест  

Процент правильных ответов 41-60 61-80 81-100 

Количество баллов за раздел 3 4 5 

Тест состоит из 8 тематических разделов (по каждой теме дисциплины). Каждый 

раздел оценивается в диапазоне от 3 до 5 баллов. 

 

2. Контрольная работа 

Контрольная работа разбита на 5 составных частей. Каждая составная часть  оцени-

вается 0-4 баллов по следующей шкале: 

Результат 
Количество бал-

лов  

Обучающийся не готов представить к защите результаты 

выполнения промежуточной части контрольной работы 
0 

Подготовлено сообщение о результатах выполнения про-

межуточной части, обучающийся затрудняется ответить на 

вопросы преподавателя и других участников защиты, в ре-

зультатах выполнения контрольной стадии допущены 

серьезные методологические ошибки 

2 

Подготовлено сообщение о результатах выполнения про-

межуточной части, обучающийся отвечает на большинство 

вопросов преподавателя и других участников защиты, в 

результатах выполнения контрольной стадии присутствуют 

небольшие неточности и ошибки вычислительного харак-

тера и применяемых нотаций 

3 

Подготовлено сообщение о результатах выполнения про-

межуточной части, обучающийся свободно отвечает на во-

просы преподавателя и других участников защиты, обос-

новывают принятые решения, в результатах выполнения 

контрольной отсутствуют неточности и ошибки вычисли-

тельного характера и применяемых нотаций 

4 

 

Итого за контрольную работу обучающийся может получить в течение семестра от 0 

до 20 баллов. 

 

3. Экзамен 

Оценка Критерии оценивания 

«отлично» 

(20 баллов) 

Ставится в том случае, когда обучающийся обнаружива-

ет систематическое и глубокое знание программного ма-

териала по дисциплине, умеет свободно ориентировать-

ся в вопросе. Ответ полный и правильный на основании 

изученного материала. Выдвинутые положения аргу-

ментированы и иллюстрированы примерами. Материал 

изложен в определенной логической последовательно-

сти, осознанно, литературным языком, с использованием 

современных научных терминов; ответ самостоятель-

ный. Обучающийся уверенно отвечает на дополнитель-

ные вопросы. 

Дисциплинарные компетенции сформированы на высо-

ком уровне. 

«хорошо» 

(15 баллов) 

Ставится в том случае, когда обучающийсят обнаружи-

вает полное знание учебного материала, демонстрирует 
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систематический характер знаний по дисциплине. Ответ 

полный и правильный, подтвержден примерами; но их 

обоснование не аргументировано, отсутствует собствен-

ная точка зрения. Материал изложен в определенной ло-

гической последовательности, при этом допущены 2-3 

несущественные погрешности, исправленные по требо-

ванию экзаменатора. Обучающийся испытывает незна-

чительные трудности в ответах на дополнительные во-

просы. Материал изложен осознанно, самостоятельно, с 

использованием современных научных терминов, лите-

ратурным языком. 

Дисциплинарные компетенции сформированы на про-

двинутом уровне. 

«удовлетворитель-

но» 

(10 баллов) 

Ставится в том случае, когда обучающийся обнаружива-

ет знание основного программного материала по дисци-

плине, но допускает погрешности в ответе. Ответ недос-

таточно логически выстроен, самостоятелен. Основные 

понятия употреблены правильно, но обнаруживается не-

достаточное раскрытие теоретического материала. Вы-

двигаемые положения недостаточно аргументированы и 

не подтверждены примерами; ответ носит преимущест-

венно описательный характер. Обучающийся испытыва-

ет трудности в ответах на вопросы. Научная терминоло-

гия используется недостаточно. 

Дисциплинарные компетенции сформированы на базо-

вом уровне. 

«неудовлетвори-

тельно» 

(0 баллов) 

Выставляется обучающемуся, обнаружившему пробелы 

в знаниях основного учебного материала по дисциплине. 

При ответе обнаружено непонимание обучающимся ос-

новного содержания теоретического материала или до-

пущен ряд существенных ошибок, которые обучающий-

ся не может исправить при наводящих вопросах экзаме-

натора, затрудняется в ответах на вопросы. Ответ носит 

поверхностный характер; наблюдаются ошибки в ис-

пользовании научной терминологии. 

Дисциплинарные компетенции не сформированы. 

 

 

Пример типового тестового задания 

1. Что является целью CRM? 

 

Ответ: 

(1) построение долгосрочных доверительных отношений с клиентами + 

(2) построение долгосрочных доверительных отношений с потенциальными клиентами + 

(3) построение долгосрочных доверительных отношений с поставщиками 

 

2. Что является толчком для внедрения системы CRM: 

 

Ответ: 

(1) увеличение объемов производства  

(2) освоение новых рынков сбыта  

(3) увеличение конкуренции + 
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3. Что такое реинжиниринг? 

 

Ответ: 

(1) перестройка деловых процессов для достижения улучшения деятельности компании + 

(2) автоматизация управления ресурсами предприятия для достижения улучшения 

деятельности компании  

(3) автоматизация процессов изготовления для снижения себестоимости продукции   

 

4. Что такое ERP-система? 

 

Ответ: 

(1) перестройка деловых процессов для достижения улучшения деятельности компании  

(2) автоматизация управления ресурсами предприятия для достижения улучшения деятель-

ности компании + 

(3) автоматизация процессов изготовления для снижения себестоимости продукции   

 

5. Что подразумевает роботизация? 

 

Ответ: 

(1) перестройка деловых процессов для достижения улучшения деятельности компании  

(2) автоматизация управления ресурсами предприятия для достижения улучшения деятель-

ности компании   

(3) автоматизация процессов изготовления для снижения себестоимости продукции + 

 

6. Какие основные блоки содержит информационная система CRM? 

 

Ответ: 

(1) клиенты  

(2) продажи + 

(3) сервисное обслуживание + 

 

7. От чего зависит построение бизнес-процессов стратегии CRM? 

 

Ответ: 

(1) регламентность работы  

(2) применяемая автоматизированная система  

(3) стратегия предприятия  + 

 

8. Выберите правильное утверждение: 

 

Ответ: 

(1) CRM-система позволяет уменьшить время работы с клиентами + 

(2) в стратегии CRM продавцы - единственные, кто взаимодействует с клиентом  

(3) одним из направлений стратегии CRM является управление внутрикорпоративными свя-

зями  + 

 

9. Отметьте верные утверждения: 

 

Ответ: 

(1) стратегия CRM не предполагает обязательного использования информационных техно-

логий + 

(2) CRM-система позволяет повысить точность прогнозирования продаж + 
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(3) стратегия CRM применяется и для управления взаимоотношениями с сотрудниками  + 

 

10. Что является отличительной особенностью управления работы с партнерами при ис-

пользовании Интернет-технологий? 

 

Ответ: 

(1) интерактивное общение  

(2) экономия по сравнению с другими средствами связи  

(3) предоставление доступа к информации только партнерам  + 

 

11. Какие преимущества дают Интернет-технологии при управлении внешними связями по 

сравнению с другими средствами связи? 

 

Ответ: 

(1) возможность автоматического учета информации о пользователе + 

(2) узкоспециализированная аудитория + 

(3) интерактивное общение с пользователями  + 

 

12. Какие основные требования к Интернет-технологиям для управления внутрикорпора-

тивными связями? 

 

Ответ: 

(1) надежность + 

(2) функциональность  

(3) безопасность + 

(4) интерактивность   

 

13. Компанией разработан промышленный станок. В каком случае цена привлечения кли-

ентов будет наименьшей? 

 

Ответ: 

(1) реклама в прессе  

(2) рекламные рассылки потенциальным клиентам + 

(3) реклама на телевидении   

 

14. Компания выпустила новый тип косметического средства. В каком случае цена при-

влечения клиентов будет наименьшей? 

 

Ответ: 

(1) реклама в СМИ + 

(2) рекламные рассылки потенциальным покупателям  

(3) интернет реклама   

 

15. Отметьте правильные высказывания: 

 

Ответ: 

(1) цена удержания существующего клиента значительно меньше цены привлечения нового 

клиента + 

(2) в большинстве российских компаний используются CRM-системы  

(3) основной причиной потери клиентов является равнодушное обращение с клиентами  + 

 

Ключ к ответам: правильные ответы отображены в вариантах ответа знаком «+». 
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Вопросы к экзамену по дисциплине «CRM–системы в управлении 

организацией» 

1. Давление рынка.  

2. «Индустриализация» продаж и маркетинга.  

3. Зачем нужна стратегия CRM? Эволюция концепции CRM. Определения CRM. 

4. Как новые информационные технологии меняют правила игры? 

5. Вечный двигатель развития. Технологии помогают восстановить культуру продаж. 

6. «Приходите к нам еще»: борьба за лояльность клиентов. 

7. Как создать программу лояльности клиентов. Рекомендации для руководителя. 

8. Основные области применения концепции CRM. 

9. Кому не нужна стратегия CRM? 

10. CRM в финансовой сфере (банки, страховые и инвестиционные компании). 

11. CRM в телекоммуникации. 

12. Применение CRM концепции в розничных продажах. 

13. CRM стратегия в государственных структурах. 

14. Эволюция маркетинга: от продукта к клиенту.  

15. Управление маркетинговыми кампаниями.  

16. Маркетинговые инициативы CRM.  

17. Вмешательство в частную жизнь — угроза персональному маркетингу?  

18. Рекомендации по организации маркетинга на базе стратегии CRM для руководителя. 

19. Будущее поддержки клиентов и концепции CRM. 

20. Контакт-центр и обслуживание клиентов. 

21. Механизмы автоматизации контакт-центров на основе CRM-технологий. 

22. Рекомендации для руководителя предприятия по организации бизнес-процессов 

обслуживания клиентов на основе концепции CRM. 

23. От управления контактами к CRM: история эволюции.  

24. Автоматизация продаж в современном мире.  

25. Автоматизация продаж и мобильные решения CRM.  

26. Рекомендации для руководителя по автоматизации продаж в компании. 

27. Потребность в интегрированных данных.  

28. «Единая версия правды» о клиентах.  

29. CRM и хранилища данных.  

30. CRM: возврат к истокам. Основные типы анализа данных.  

31. Ключевые факторы успеха внедрения CRM-решений.  

32. Рекомендации для руководителя по использованию аналитических возможностей 

CRM-систем. 

33. Способы ориентации массового обслуживания: на процесс, на результат, на клиента.  

34. Аудит каналов взаимодействия с клиентами: 10 шагов к пониманию ситуации.  

35. Возможности интегрированного контакт-центра.  

36. Подходы к организации контакт-центра компании: строить свой или арендовать?  

37. Выбор технологической платформы контакт-центра. Пример из практики. 

38. Развитие концепции CRM.  

39. Управление ресурсами предприятия (ERP).  

40. Управление цепью поставки (УЦП).  

41. Автоматизация функций материально-технического снабжения (МТС).  

42. Управление взаимоотношениями с партнерами.  

43. Общие рекомендации для руководителя по внедрению CRM-системы в компании. 


