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PA3JIEJI 1.
INACIHOPT ®OHJA OIIEHOYHBIX CPEJICTB
Mo JUCHMILTHHE (MOYJII0) «YNpaBJjieHHe KJIUEHTCKHUM CEPBHCOM B LeNsiX

MMOCTABOK»

1.1. OcHoOBHBIE CBeJICHHUS O TUCUMILTIMHE (MO1YJIe)

Tabmuia 1
XapakTepucTUKa TUCUUIIIIMHBI (MOAYJIs)
(cBenmeHust cooTBeTCTBYIOT pazaeny PIIJI)
OO6pa3zoBarebHasi mporpaMma OakanaBpuar

Hanpagienue moarotoBku

38.03.02 MenemxMeHT

[Tpoduib «JlorucTuka u yrpaBieHUE LEMSIMU IOCTAaBOK
KosnuecTBo pa3nesoB TUCIUILUINHBI 3
YacTs 00pa3zoBaTeIbHOM MPOrpaMMBbl b5.1.B.30

@OpMBI TEKYIIETO KOHTPOJIS

YCTHBIN OMPOC, TECTOBBIE
3a/1aHusl, IPAKTUYECKUE
3aaHusl, TOKIad, pedepar,
KOHTPOJIb 3HAHUU T10 pa3Aeiy,
WHJVBUTyaJIbHbIE 33]IaHUS

lloxazamenu ouHas (popma oOydeHus
KonuuectBo 3a4ETHBIX SAMHUIL 33ET
(KpeauToB)
Cemectp 8
Oowan mpyooemkocms  (akaoem. 108
uacoe)
Ayoumopnasa konmaxkmuaa paboma: 50
JIek1MoOHHbBIC 3aHATUA 24
Koncynbranuu 2
CemuHapcKue 3aHsITUs 24
CamocTrosiTesibHasi padoTa 56
Karmk 4
Dopma NPOMEINCYMOYHOL sauem

ammecmayuu




1.2. Ilepeyenb KOMIETEHUMI € YKa3aHHeM 3TanoB (OPMUPOBAHHUS B
npouecce 0CBOEHHs1 00pa3oBaTe/JbHOMH NMPOrPaMMBblI.

Tabmuma 2
[lepedyeHh KOMIICTCHITUI U X JICMCHTOB

[IK-1.2: Obradaem nagvikamu pazpabomru 3QHeKmusHbIX cXem OpeanHu3ayuu moeapoosudlICeHUs 8 yenu
NOCMABOK, yuumuléas mpeboanus u 0COOEHHOCMU PbIHKA

3HAaTh:

YpoBenb 1 [CTPYKTYpy MOJHOTO MKJIA 3aKa3a KIMEHTOB: OCHOBHBIE MPOOJIEMBI U CTICHUPUKY
yIpaBiIeHUs UM, 0COOEHHOCTH (POPMUPOBAHUS U YIIPABICHUSI JOTUCTUYECKUM
CEpBHUCOM KOMIIAHUSIMU C PA3IMUYHBIMU BUJIaMU AEATEIbHOCTU

YpoBeHb 2 [0OCHOBHBIE IPUHIUITEI (HOPMUPOBAHHS CTAHIAPTA YCIIYT; CMBICI U JIOTUKY
IIPOBE/ICHUS] BHYTPEHHET0 U BHEIIHEr o ayiuTa 00CIyKUBaHUs NOoTpeOuTenei

YpoBenb 3 [6a30BbIe MOJIIOKEHHSI MOJICTH «Pa3pbIBOBY» B 0OCIYKUBAaHUU OTpeOUTENEH ¢ TOUKU
3pEeHUs JIOTUCTUKH

YMeTs:

YpoBeHs 1 [[IpOBOAUTH aHATIN3 KJIMEHTCKOIO CEpPBHCA ITPU YIPABJIEHUN MaTepUaIbHBIMU
IIOTOKAMH B KOHKPETHOW KOMIIAaHUH, B LIETISAX MIOCTABOK 3TOM KOMIIAHWH UJIM B €€
JIOTUCTHYECKOU CEeTH

YpoBeHb 2 [HaXOAUTh BO3MOYKHBIE BAPHAHTHI PELICHUS BBISIBICHHBIX MTPOOJIEM C JIOTUCTHYECKUM
CEpBHUCOM IPUMEHUTENBHO K KOHKPETHON CUTYyalluu

YpoBensb 3 [IpUMEHATh Ha IPAKTUKE TEOPETUUECKUE 3HAHUS/ KOHLIETIIUH/ IPUHLUIIBI U
TIOJIOKEHHSI YIIPABIICHUS KIIMEHTCKIUM CEPBUCOM ISl OBBIIEHUS 3()(HEKTUBHOCTH
(YHKIIMOHUPOBAHUS JIOTUCTUYECKON CeTH

BraneTs:

YpoBenb 1 [BBISBIATH NPoOJIEMBbl B OpraHU3aMH U Pean3alliy yIpaBiIeHUs] MaTepUATIbHBIMU
IIOTOKAMH IIPH YIIPABJIEHUU KIMEHTCKUM CEPBUCOM

YpoBeHb 2 [HaBbIKaMU IIOMCKA U IPUMEHEHUS HHCTPYMEHTOB U MOJIXO0I0B /ISl 00ecrieueHust
PalMOHAIBHOTO paclpeeIeHUs] TOBAPHO-MAaTEPUATIBLHBIX LICHHOCTEHN IpU
JIOBEJICHUU UX JI0 MOTpeouTes; GopMHUpPOBaTh HanOoJIee MOAXO AN NIepeueHb
JIOTUCTHUYECKUX YCIYT C YUETOM MMEIOIINUXCS Y KOMIIAHUU OTPaHUYCHHUI;
palOHAaIbHO UCIIOJIB30BaTh AyTCOPCUHT JIOTUCTUUECKUX YCIYT

YpoBenn 3 [o0ecrieunBaTh KOOPAUHALMIO CMEXHBIX CITYKO NMPU GOPMUPOBAHNHU U YIIPABICHUU

KIIMCHTCKUM CEPBHUCOM




Tabmuma 3

Oranbl GOPMHUPOBAHUS KOMIIETEHIIMI B MPOIECCE OCBOCHMSI OCHOBHOM
o0pa3oBaTeIbHON MPOrpaMMBbl

KonTponupyemeie pa3niesnbl Ko
No POJHPY pasit Howmep A HanmenoBanue
(TemMbl) AUCIUTUIUHBI WHJMKATOpa %
/i cemecTpa OILICHOYHOT'O CPEJICTBA
(Moyist) KOMITCTCHITH
Pa3nen 1. Knimentckuii cepBuc: OCHOBHBIE MOHSITHSL, EeJIM U 321a4H
1 |Temal.l. 8 YCTHBIC OTBETHI, TECTOBBIE
KinnenTooprueHTHpOBaHHOCTD IK-1.2 3aaHus, TOKIA
, JIOSUTBHOCTD U KITMEHTCKUIN
OTIBIT
2 | Tema 1.2. DieMeHTHI 8 YCTHBIE OTBETHI, TECTOBbIE
KJIIMEHTCKOI'O CEpBHCa IIK-1.2 3aaHUs, JOKJIaJ]
KOMIIAaHUU
3 8 CTHBIC OTBETHI, TECTOBBIC
Tema 1.3. Ctpykrypa u y saxanms II(’)KJIaII
METPUKH KJIMEHTCKOTO 1IK-1.2 ’ L
KOHTPOJIb 3HAHHH 110
cepBuca
pazneny
Pasznen 2. KiimeHTCKHI cepBUC B ENsIX MOCTABOK
4 | Tema 2.1. ObcnyxuBanue 8 YCTHBIE OTBETHI, TECTOBbHIE
noTpeduTeneil u ynpapieHue [K-1.2 3aJlaHus, T0KJIaa
3aKa3aMy KIIMEHTOB B LEISAX
MOCTABOK
5 | Tema 2.2. ®opmupoBanue 8 YCTHBI€ OTBETHI, TECTOBBIE
CHUCTEMBI JIOTUCTUYECKOT'O TIK-1.2 3aJaHusl, JOKIaL
CepBHCa KOMITAHUU
6 8 CTHBIE OTBETHI, TECTOBbBIE
Tema 2.3. D dexTuBHOCTD K-1.2 Y ’
: 3a/1aHus, JTOKJIaI,
00CITy>)KMBaHUs KIINEHTOB B -
KOHTPOJIb 3HAHH 10
EMNSX MOCTaBOK
pazneny
Pa3nes 3. KouTposb kayecTBa KJIHEHTCKOI'0 CEPBHCA B LENSAX MOCTABOK
7 | Tema 3.1. CriocoOsl 8 YCTHBIE OTBETHI, TECTOBBIE
KOHTpOJIS KAYeCTBa 1K-1.2 3aJ[aHKs, JOKIA]
KITMEHTCKOTO CepBUCa
8 | Tema 3.2. Ucnonbs3oBanue 8 K12 YCTHBIE OTBETHI, TECTOBEIE
COBPEMEHHBIX TEXHOJIOTUH B o 3aJlaHus, TOKIIaa
KITUEHTCKOM CEepPBHUCE
9 8 YCTHBIE OTBETHI, TECTOBbIE
IIK-1.2

Tewma 3.3. Coznianue u ayaut
KJIMEHTCKOM 0a3bl KOMITaHUU

3aJIaHusA, TOKIaJ,
KOHTPOJIb 3HAaHUH 10

pazzueny




PA3JIEJ 2.
TEKYIIHMI KOHTPOJIb MO JUCHUIIJIUHE (MOJIYJIIO)
«yl'[paB.]'IeHI/Ie KIMEHTCKHUM CEPBUCOM B IECIIAX IMTOCTABOK»

Tekymuii KOHTPOJIb 3HAHUHM UCTOJIb3YETCS [IJIS1 OTIEPATUBHOTO U PETYIISIPHOTO
yIpaBieHUs] y4eOHON NIeATeNbHOCTHIO (B TOM YHCIIE CaMOCTOSTEIbHON paboToil)
oOydJarommxcs.

B ycnoBusx OaqIbHO-PEHTHUHIOBOM CHUCTEMBI KOHTPOJS PE3YyJIbTaThl
TEKYLIErO0 OLEHUBAHMS OOYYAIOIIErocs HCIONb3YIOTCA Kak [OKa3aTeiab €ro
TEKyHIEro peuTuHra. TeKylmuid KOHTPOJb YCIIEBAEMOCTH OCYIIECTBIISIETCA B
TEUCHHE CEMECTpa, B XOJ€ MOBCETHEBHOW y4eOHOI pabOThl O MHAWBUIYaIbHON
WHULMATUBE TnpenojaBarens. JlaHHbII BHJI  KOHTPOJS  CTUMYJIHPYET ¥y
OoOy4Jaromierocsi CTpeMJIEHUE K CHUCTEMAaTUYECKOM CaMOCTOSITENbHOW pabdoTe IO
U3YYCHUIO TUCIUTUIMHBI (MOTYIIS).

Tabnuma 2.1.
Pacnipenenenue 6aioB 1o BuaaM yueOHOM JesSTEIbHOCTH
(6annbHO-PEUTHUHTOBASI CHCTEMA)

Haumenosanue Paspnena/TeMbl Bun 3amanus
C3 Bcero K3P | P | 13*
J3 | YO | T3 | 3atemy
P.1.T.1.1 1 2 1 4
P.1.T.1.2 1 2 1 4 15
P.1.T.1.3 1 2 1 4
P.2.T.2.1 1 2 1 4
P2.T.2.2 1 2 1 4 15 9 10
P.2.T.2.3 1 2 1 4
P.3.T.3.1 1 2 1 4
P.3.T.3.2 1 2 1 4 15
P.3.T.3.3 1 2 1 4
Hroro: 1006 9 18 9 36 45 9 10

JI3 — 1eKIMMoHHOE 3aHATHE;

YO — ycTHBII onpoc;

T3 — TecToBOE 3a/1aHHE;

J — moxman;

C3 — ceMuHapcKoOe 3aHATHE;

K3P — konTposib 3Hanuii no Pazneny;
P — pedepar;

N3 — nnauBuayanbHOE 3a1aHUE

2.1. PekoMeHanMM 10 OLIEHUBAHUIO YCTHBIX OTBETOB 00y4aI0IIUXCH

C uenbl0 KOHTPOJISI YCBOCHUSA MPONJICHHOTO Marepuayia U ONpPEACICHUS
YPOBHSI TOATOTOBJICHHOCTH OOYYAIOMIMXCS K M3YyYEHUIO HOBOW TEMbI B Hadale
KOKJIOTO CEMUHAPCKOTO/TIPAKTUYECKOTO 3aHSTHsSI TPEToJaBaTejeM IPOBOIUTCS
WHIUBUTyaJIbHBIN WM (PPOHTATBHBIN YCTHBIM OMPOC MO BHIMOJTHEHHBIM 33IaHHUSIM
MPEIBIAYIIEN TEMBI.

Kpurepun ouenku.



Ouyenka «omauuHo» CTaBUTCA, €CIIU 00yJarOIIUNCS:

1) mosHO M apTyMEHTHPOBAHO OTBEYAET MO COJCPIKAHUIO BOTIPOCaA;

2) oOHapyXHBaeT IIOHMMaHHWE MaTepHhajla, MOXXET O0OCHOBaTh CBOM
CYXJICHHS, TPUMECHUTh 3HAHUS Ha TIPAKTUKE, TPUBECTH HEOOXOIUMBIC IPUMEPHI;

3) u3maraer Marepuan TOCIEIOBAaTEIbHO W TPABHIBLHO, C COOIIOJCHHEM
UCTOPUYECKON U XPOHOJIOTHYECKOH MOCIeI0BATEILHOCTH;

Ouyenka «xopowioy — CTaBUTCS, €CIU OOy4aloOIIUCS JaeT OTBET,
YIOBJECTBOPSIONINI TeM k€ TpeOOBaHUSAM, UYTO M JJS OLEHKH «OTJIUYHO», HO
JIOTIYCKAeT OJ{HA-/IBE€ OIHUOKU, KOTOPBIE CaM K€ UCTIPABIISET.

Ouenka «yoosnemeopumenbHo» — CTaBUTCS, €CIU OOyYaIOUIUICS
OoOHapyXKMBAeT 3HAHHE U TOHUMAaHKE OCHOBHBIX MOJIOKEHUN JAHHOTO 3aJ[aHMsl, HO:

1) m3naraetT mMarepuag HEMOJIHO M JOMYCKAae€T HETOYHOCTH B OMpEACIICHUU
MOHSTUN WK (POPMYITHPOBKE MTPABUIL,

2) HEe yMeeT JO0CTAaTOYHO INIyOOKO M JO0Ka3aTeJbHO OOOCHOBaTh CBOU
CYXJICHHS U IPUBECTU CBOU MPUMEDPBI;

3) uznaraer MaTepual HEMoCIe0BATEIbHO U I0IyCKAeT OMINOKH.

BOITPOCHI JIs1 CAMOITIOATI'OTOBKHN OBYYAIOIIINXCA
PA3JIEJI 1. KIMEHTCKHI CEPBUC: OCHOBHBIE ITOHSATHA,
HEJN U 3AJAYHN
Tema 1.1. Ki1MeHTOOPHEHTHPOBAHHOCTD, JIOAJIBHOCTh W KJIMEHTCKUI
OIIBIT

1. YTo O03HAaYaeT IOHATHE «KIMEHTOOPUEHTHPOBAHHOCTBH» M KaK OHa
BIIMSET HAa Ou3Hec?

2. Kakue ¢pakTopsl OpMUPYIOT MOJOKUTETBHBIN KIUEHTCKUN OMBIT?

3. B uyeM pasHuma Mexay JOSUIBHOCTBIO U YJIOBIETBOPEHHOCTHEO
KJIMeHTa?

4. Kak MOKHO U3MEpPUTH YPOBEHB JIOSUIBHOCTU KIINEHTOB?

5. Kakue cTtpareruy nomMoraroT MoBbICUTh KJIMEHTCKYIO JOSUIBHOCTB?

Tema 1.2. jieMeHTHI KJIMEHTCKOI0 CePpBHCA KOMIIAHUM

1. Kakue OCHOBHBIE DJIIEMEHTBl BXOIAT B CTPYKTYPY KIHEHTCKOTO
cepBuca?

2. Kak poib nepcoHana BIMseT Ha KAYeCTBO KIIMEHTCKOro cepBuca?

3. [Touemy BaxkHa oOpaTHas CBSI3b OT KJIMEHTOB JIJIsl cepBHUCca?

4, Kak TeXHOJI0TUM MOTYT YIy4YIIUTh KIUEHTCKUIA CepBUC?

S. Kakue ommOku yaiiie BCero BCTpE4aroTCsl B OpraHu3aluu KIMEHTCKOTO
ceppuca?

Tema 1.3. CTpyKTypa U METPUKH KJIHEHTCKOI0 CEPBHCA

1. Kakue kmoueBsie mokazatenu 3¢dexkruBHoctr (KPI) mpumensrorcs
JUJISL OLIEHKH KJIMEHTCKOTO cepBuca?
2. Kak cTpykTyprpoBaTh KIMEHTCKHI CEpPBHUC [JIsl TOBBIIICHUS €T0

s dexTuBHOCTH?



3. B 4em 3akimo4aercs poJIb METPUK B YIPABICHWH KadeCTBOM

oOcyKuBaHus?

4. Kakme wmetoapl cOopa MaHHBIX HCIOJNB3YIOTCS IS OIICHKH
KITUEHTCKOTO cepBuca?

5. Kak aHanmm3 MeTpHK MOMOTaeT BRISIBUTH cllabble MecTa B cepBuce?

PA3JIEJI 2. KIMEHTCKUAM CEPBUC B LIENSIX IOCTABOK
Tema 2.1. OOcayxuBaHue mnoTrpeduTesell W yHpablieHHe 3aKa3aMH
KJIHEHTOB B LleNAX O0CTABOK

1. Kakue 3amaun pemaeT yrpaBieHHEe 3aKa3aMHy B IIETISIX TOCTaBOK?

2. Kak oOciyxuBaHue KIHNEHTOB BIUseT Ha 3(PPEKTHBHOCTH IENHU
MOCTaBOK?

3. Kakue stanbl BKJItoUaeT npoiecc 00paboTku 3akaza?

4, Kakue prcku MOTYT BO3HUKHYTH MPHU YIPABICHUU 3aKa3aMu?

S. Kak moBpICUTH TOYHOCTD BBITIOJIHEHHSI 3aKa30B B MU TOCTABOK?

Tema 2.2. ®opMuUpOBaHHE CHCTEMbI JJOTHCTHYECKOI0 CEPBUCAa KOMIIAHUM

1. Kakue KOMIIOHEHTBI BXOAAT B CUCTEMY JIOTHCTUYECKOIO cepBrca’?

2. Kak morucTryeckuii CEpBUC BIMSIET HA YAOBIETBOPEHHOCTH KIIMEHTOB?

3. Kakue kputepuu BakHbI NPU BBIOOPE MOCTABIIMKOB JOTMCTHYECKUX
ycayr?

4, Kak onTuMHu3npoBaTh MpoOLECCHl JOTUCTHYECKOTO cepBHCa?

S. Kakue TexHOJIIOrMM NPUMEHSIOTCS JJIA YNPABIEHUS JIOTHCTHYECKUM
cepBUCOM?

Tema 2.3. pPekTUBHOCTH 00CIYKUBAHMS KJINEHTOB B HENAX MOCTABOK

1. Kakne mokazaTenu HCMONIB3YIOTCA IS OICHKH 3((PEKTUBHOCTH
0OCITy>KMBaHUS B IEMSX TOCTABOK?

2. KakoBel ocHOBHBIE (hakTOpbl, BiusAmIMMEe Ha 3IPEHEKTUBHOCTH
KJIMEHTCKOT'O CepBUCA B JIOTUCTUKE?

3. Kakue meTonbl noBbIeHus YPPEKTUBHOCTH MPUMEHSIOTCS B IETAX
MOCTaBOK?

4, Kak MOHMUTOPMHT ¥ aHamW3 JaHHBIX TOMOTAIOT  YJIY4YIIUTh
00cITy’>KUBaHUE KIIMEHTOB?

5. B dWem 3akimodaercss pojb  aBTOMAaTH3allMd B TOBBIIICHUHU

s dexTuBHOCTH cepBuca?

PA3JAEJI 3. KOHTPOJIb KAYECTBA KIIMEHTCKOI'O CEPBUCA

B IIEIISAX ITIOCTABOK
Tema 3.1. Cioco0bI KOHTPOJISI KA4eCTBA KJIMEHTCKOI0 CepBUCca
1. Kakme MeTompl KOHTpOJISI KayecTBa  KJIMEHTCKOTO  CEpBHCa
MIPUMEHSIIOTCS B IIETISAX ITOCTABOK?
2. KaxkoBa posb ayauTa B KOHTpOJIE KauecTBa cepBuca’
3. Kakwne mokasarenu kadecTBa HanboJ1ee BaKHBI JJIs1 KOHTPOJIS?

4, Kak npoBOAUTE OLIEHKY YAOBJIETBOPEHHOCTH KIUEHTOB?



d. Kakne MHCTpYMEHTHI MOMOTAIOT BBISIBISATh U YCTPAHATH NEPEKTHI B
cepBuce?

Tema 3.2. McnoJsib30BaHNe COBPEMEHHBIX TEXHOJOITMH B KJIHEHTCKOM

cepBuce

1.  Kakue coBpeMEHHBIE TEXHOJIOTUM MHPUMEHSIOTCS IS YIydlIeHUs
KIIMEHTCKOTO cepBuca’?

2. Kak mudpoBu3zamus BiauseT Ha MPOLECChl 00CTYKUBAHUS KITUCHTOB?

3. B yem npeumyiiectsa ucnoiabzoBanuss CRM-cucrem?

4.  Kak aBTOMaTn3anus moMoraeT CHU3UTh OMIUOKY B 00CTYKUBAaHUU?

S. Kakue TeXHOJIOrMM CHocOOCTBYIOT NEPCOHAIU3ALMHM KIMEHTCKOrO
onbITa?

Tema 3.3. Co3nanue 1 ayauT KJIMEHTCKON 0a3b1 KOMIIAHUHA

1. Kakwue 3Tams! BKIIO4aeT co3JaHue KIUEHTCKOMH 0a3b1?

2. Kak oOecreunTh aKkTyaabHOCTh M IIOJHOTY JAHHBIX B KIUCHTCKOH
0aze?

3. B ueM 3akirogacTcs ayquT KJIUESHTCKOM 0a3bl M 3a4eM OH HY)KCH?

4, Kakue prcKu cBS3aHbI C HEIIPAaBUILHBIM BEJACHUEM KIIMEHTCKON Oa3bl?

5. Kak wHcrmoap30BaHHE KIUECHTCKOW 0a3bl CIOCOOCTBYET YIIYUIIICHHIO

CepBUCAa U MapKETUHTa?

2.2 PexoMeHJaUMM 1O OLEHUBAHMIO Pe3yJbTATOB TECTOBBIX 3aJaHUIl
o0yyarmmxcs

B 3aBepiiennn u3ydeHus KakJI0Tro paszzena JUCHUILUIUHBI (MOIYJISI) MOXKET
MPOBOAUTHLCS TECTUPOBAHKE (KOHTPOJIb 3HAHUH TI0 pa3jieily, pyOeKHbIN KOHTPOJIb).

Kpumepuu oyenusanus. YpoBEHb BBIIIOJHEHUS TEKYIINX TECTOBBIX 3aJaHUMN
olleHMBaeTcsl B Oamiax. MakcHMMalbHOE KOJHYECTBO OaIOB MO TECTOBBIM
3QJIAaHUSIM OTIPECIISACTCS MPEIoAaBaTelIsiM U IIpeAcTaBaeHo B Taomuie 2.1.

TecToBbIC 3a/1aHUA MPEICTABICHBI B BUJI€ OLICHOYHBIX CPEJICTB U B MTOJTHOM
o0beMe TIpeICTaBIeHbl B OaHKE TECTOBBIX 3aJlaHUM B DJICKTPOHHOM BHUjE. B dhonme
OIICHOYHBIX CPEJCTB IMPECTABICHBI THIIOBBIC TECTOBBIC 3a/IaHUs, pa3pabOTaHHBIC
JUISE U3YYEHUS AUCHUTUIMHBI « MapKETHHTOBbIE UCCIICOBAHUS.

TUITIOBBIE TECTOBBIE 3AJIAHUSA
JJISA TEKYHIETI'O KOHTPOJIA
PA3JIEJI 1. KIMEHTCKHUHM CEPBUC: OCHOBHBIE IIOHSITHS,
HEJU U 3AJAYHN
Tema 1.1. KiMeHTOOPHEHTHPOBAHHOCTD, JIOAJIBLHOCTh W KJIMEHTCKUI
ONbIT

1. Yto 03HaYaeT TEPMHUH «KIUEHTOOPUECHTUPOBAHHOCTHY?
a) OpueHTanusi KOMIIaHUU Ha TPOU3BOJICTBO TOBAPOB
0) OpueHTalius KOMIIAaHUHA HA YAOBJIETBOPEHUE TOTPEOHOCTEH KIIMEHTOB
B) OpueHTaIus Ha CHU)KEHHUE 3aTpaT
r) OpueHTanys Ha KOHKYPEHTOB



I[IpaBuabHbIH 0TBET: O

2. YTO U3 NepeurcIeHHOro SIBJISETCSl KI0UeBbIM (akTopoM (opMUpOBaHUS
JIOSUTbHOCTH KJIMEHTOB?

a) Beicokas 1ieHa ToBapa

0) PerymnspHble CKHAKY U aKITUU

B) [10710XUTENBHBIN KIMEHTCKUHN OTBIT U IOBEPHE

r) OrpaHu4eHHbI ACCOPTUMEHT

IIpaBubHBIH OTBET: B

3. Kakoii moka3zaTenp 4aiie BCero UCHOIb3yeTCs ISl U3MEPEHUs JIOSIIbHOCTH
KJIUEHTOB?

a) Kosdunuent kouBepcun

0) Unnekc nosumbHOCTH KIIMEHTOB (NPS)

B) KonnyecTBo COTpyTHUKOB

r) Bpems paGoTsl Mara3zuna

IIpaBuiabHbIH 0TBET: O

4. YT0 Takoe KIIMEHTCKHI OIbIT?

a) COBOKYITHOCTh BCEX B3aUMOJICHCTBUI KJIMEHTA C KOMIIaHUEH
0) Tonpko KayecTBO TOBapa

B) TOJIBKO CKOPOCTB OOCITYKUBAHMS

r) Tonpko 11eHa TPOyKTa

IIpaBuiabHBINH OTBET: a

5. Kakas crpaTterust noMoraeT noBbICUTh YPOBEHb KIIMEHTCKOU JIOSUIBHOCTH ?
a) UrnopupoBaHue ano0 KIMEHTOB

0) [lepconanuzarusi 00CITy>KMUBaHUSI U BHUMAHUE K KJIUEHTY

B) CokphITHe HHpOpPMAILIUK O TOBApe

r) YBenuueHue 1eH 0e3 yIydlieH!s] KauecTBa

IIpaBuiabHBbIA OTBET: O

Tema 1.2. JjieMeHTBI KJIMEHTCKOI0 CePBHCA KOMIIAHUM
1. Ytro HE oTHOCHTCA K 2JIeMEHTaM KJIMEHTCKOTO cepBuca?
a) KauecTBo 00CITy)XMBaHUS

6) ObpatHas CBSI3b ¢ KIMEHTOM

B) ®HMHAHCOBAsI OTYETHOCTh KOMITAHUHU

r) Y100CTBO KaHAJIOB KOMMYHHKAIIUH

IIpaBuibHBINH OTBET: B

2. Kakyro ponb urpaer nepcoHai B KIIMEHTCKOM cepBuce?
a) YBeIMYUBACT U3ACPKKU

0) BimsieT Ha Ka4ecTBO B3aUMOJCHCTBUS C KITMEHTOM

B) He BimsieT Ha KIIMEHTCKUI OMBIT

r) OTBEYaeT TOJIBKO 3a MPOLAKH



I[IpaBuabHbIH 0TBET: O

3. [Touemy BaxkHa 0OpaTHast CBS3b OT KIMEHTOB?

a) JI71st moBBIIICHHS TICH

0) Jlns ynydimeHus kauecTBa CepBUCA U BBISBICHUS MTPOOIEM
B) Jl71sl yBEIMYEHUS aCCOPTUMEHTA

r) JI1st cHYDKEHHMS 3aTpaT

IIpaBuabHbIi 0TBET: O

4. Kak TeXHOJIOTMH BIUSAIOT HA KIIMEHTCKUM cepBuUc?

a) YCHOXKHSIOT MPOIECC 00CTyKUBaHUS

6) [103BOMSAIOT aBTOMATU3UPOBATH U YIYUIIUTH KOMMYHHKAIUIO C KIINEHTAaMHU
B) He umerot 3HaueHus

r) YBEIUYUBAIOT BPEMSI OKUJIaHUS

IIpaBuiabHbIH 0TBET: O

5. Uro siBrsieTcs 4acToi OMMOKOM B OpraHu3aliiy KJIMEHTCKOTo cepBuca?
a) beictpas 06paboTka 3arnpocos

0) UrnopupoBaHue ajnod KJIMEHTOB

B) [lepconanuzanust npeioxeHui

r) Ucnons3zoBanne CRM-cuctem

IIpaBuwibHbIH OTBET: O

Tema 1.3. CTpyKTYpa U METPHKH KJIMEHTCKOI0 CEPBHCa
1. Yro takoe KPI B kiineHTCKOM cepBuce?

a) KiroueBbie nokazarenu 3pheKTUBHOCTH

0) KimroueBble mokasaresin HHBECTHIINI

B) KirroueBbie nmokaszaTean WHHOBAIUI

r) KitroueBsie nmokazarenu nHGpopMauu

IIpaBuIbHBINA OTBET: a

2. Kakyo pojb UrpatoT METPUKHU B YIIPABICHUH KIIMEHTCKUM CEPBUCOM?
a) [Tomoraror oLIeHUTh Ka4yecTBO OOCTYKUBAHUS U BBIIBUTH IPOOJIEMbI
0) YBenuuuBaroT 3aTpaThl

B) CHIDKAIOT MPOAAKHU

r) He umerot 3nauenus

IIpaBuiabHBIM OTBET: a

3. Kakotii u3 mokasareneil OTHOCHUTCS K METPUKaM KJIMEHTCKOTO cepBuca’?
a) Bpemst o0paboTku 3ampoca

6) KonnuecTBo cOTpyIHHUKOB

B) Pazmep ckinana

r) llena ToBapa

IIpaBu/IbHBINA OTBET: a



4. YTo BKJIIOYAET CTPYKTYpa KIMEHTCKOTO cepBHca?

a) [Ipotecchl, mepcoHa, TEXHOJIOTHH U CTaHIAPTHI 00CITYKHUBAHHSI
0) Tonpko mepconan

B) TONBKO TEXHOJIOTHH

r) TompKkO MapKEeTHHT

IIpaBuJIbHBIN OTBET: a

5. Kakoii wmerton cOopa [daHHBIX 4YacTO HCIOJIb3YETCS A OLEHKU
KJIMEHTCKOTO cepBuca’?

a) Onpochl KIMEHTOB

0) Ananu3 Oyxrajitepuu

B) M3yueHue KOHKypEeHTOB

r) [Ipou3BOACTBEHHBIN KOHTPOJIb

IIpaBuIbHBINA OTBET: a

PA3JIEJI 2. KIMEHTCKUAMN CEPBUC B HEISIX IOCTABOK

Tema 2.1. OOcay:xkuBaHue norpeOuTesiedd M yNpaBJIeHHE 3aKa3aMH
KJIMEHTOB B L[ENAX MOCTABOK

1. Yro BKIIIOUAET YIpaBJIEHUE 3aKa3aMH B LIETISIX TOCTABOK?

a) [InannpoBaHue 1 KOHTPOJIb BBIIIOJIHEHUS 3aKa30B

0) Tonpko MPOU3BOACTBO TOBApa

B) TOJIBKO MapKETUHT

r) TobKO CKIaIUpOBaHUE

IIpaBuiabHBINH OTBET: a

2. Kak o0cimy>knuBaHME KJIMEHTOB BIHSCT HA IETh MTOCTABOK?

a) He Bnuser

0) IloBeimraeT o01TyI0 3(PEKTUBHOCTD U YAOBJICTBOPECHHOCTD KIIMCHTOB
B) YBEIMYMBACT U3JEPIKKHU 0€3 TOJIb3bI

r) 3aMeJIIeT IPOoIeCChl

IIpaBuiabHBbIA OTBET: O

3. Kaxkoit aranmn HE BxoauT B nporecc o0paboTku 3akaza?
a) IIpuem 3aka3a

0) [Ipon3BoacTBO 3aKa3za

B) JlocTaBka 3akaza

r) Pa3zpaboTtka caiita

IIpaBuJIbHBIH OTBET: T

4. Kakue pucku MOTYT BOSHUKHYTh IIPH YIIPaBJICHUH 3aKa3aMu?
a) OmuOKY B TaHHBIX U 3aJEP>KKH MOCTABOK

0) YBenuuenue npuObUIH

B) CHMXKEHHE 3aTpaT

r) YiayduieHue KauyecTBa

IIpaBuiIbHBINH OTBET: a



5. Kak moBBICHTh TOYHOCTH BBITIOJTHEHUS 3aKa30B?

a) UrHopupoBath xajio0bl KIIMEHTOB

0) Mcnonp30BaTh aBTOMAaTU3UPOBAHHBIC CUCTEMBI YITPABJICHUS 3aKa3aMu
B) YBEIUYUTH aCCOPTUMEHT

r) COKpaTUTh MEepCOHAT

IIpaBuabHbIi 0TBET: O

Tema 2.2. ®opMupoBaHHe CUCTEMBI JIOTHCTHYECKOT0 CEPBUCA KOMIIAHUM
1. YTto BXOIUT B CUCTEMY JIOTUCTHYECKOTO cepBHCca?

a) TpancnopTupoBKa, CKJIAAUPOBaHUE, 00padOTKa 3aKa30B

6) Tonpko mpoaaxu

B) TOJIBKO MapKETUHT

r) Tonpko npon3BOACTBO

IIpaBuIbHBINA OTBET: a

2. Kak 1orucTiueckuii CepBUC BIUSAET HA KIUEHTOB?

a) He BiausieT Ha y10BIETBOPEHHOCTh

0) [loBbIIa€T YpOBEHB YIOBIETBOPEHHOCTH U JIOSJILHOCTU
B) YMEHBIIAET Ka4e€CTBO MPOAYKLIUU

') YBeJINYMBAET CTOMMOCTb TOBAapa 0€3 MOJIb3bI
IIpaBuiabHbIH 0TBET: O

3. Kakne xputepwy BaKHBI TPU BBIOOPE TOCTABIIMKOB JIOTHCTHYCCKUX
ycayr?

a) Hame:xHOCTh M CKOPOCTH JOCTaBKU

0) Liser nororumna

B) Pasmep kommanuu

r) Pacnonoxxenue oduca

IIpaBuIbHBINA OTBET: a

4. Kak onTUMU3HPOBATH MTPOIIECCHI JJOTUCTUIECKOTO CepBHUCca?
a) Mcnonp30BaTh COBPEMEHHBIE TEXHOJIOTUU U aBTOMAaTU3aLHIO
0) YMEHBIINUTH KOJTUYECTBO COTPYIHUKOB

B) UrHopupoBats kano0bl KJIMEHTOB

r) YBEIUYUTH LICHBI

IIpaBuiabHBIM OTBET: a

5. Kakue TEXHOJIOTMM TPUMEHSIOTCS I yOpaBiICHUS JIOTUCTUYECKUM
cepBUcoOM?

a) CRM-cucrtemsl u cucTeMsl yrpasieHus ckinagaom (WMS)

0) Tonbko OyXraaTepcKue MporpaMmbl

B) Tonbko o(hUCHBIE TPUITIOKESHUS

r) Tonpko counanbHbIEe CETH

IIpaBuiIbHBINH OTBET: a



Tema 2.3. IpPpekTHBHOCTH 00CTY:KUBAHMS KJINEHTOB B HENSX MOCTABOK

1. Kakue nokaszatenu oleHUBaIOT 3((PEKTUBHOCTh OOCITYKUBAHUS B IEMAX
MTOCTaBOK?

a) Bpems g1ocTtaBku U ypoBEHb yIOBIETBOPEHHOCTH KIIMEHTOB

0) KonnuecTBO COTpYyAHUKOB

B) Pa3mep ckiana

r) llena ToBapa

IIpaBuiabHBIH OTBET: a

2. Kakue ¢akropbl BAUSIOT Ha 3()PEKTUBHOCTH KIMEHTCKOTO CEpBHCA B
JIOTUCTHUKE?

a) CkopocTh 00pabOTKH 3aKa30B U KaU€CTBO KOMMYHUKAIIUH

0) LBeT ynakoBku

B) Pasmep oduca

r) KonnuecTBO KOHKYPEHTOB

IIpaBuIbHBINA OTBET: a

3. Kak nmoBeicUTh 3QHEeKTUBHOCTH OOCTYKUBAHUS KJIUEHTOB?
a) BHenpuTh aBTOMATH3aLMIO U YIYYIIUTh KOMMYHHUKAIHIO
0) COoKpaTuTh ACCOPTUMEHT

B) IrHOpHUpOBaTh OT3HIBBI KIIMEHTOB

r) YBeJIUYUTh UEHbI 0€3 yIy4dlIeHu!

IIpaBuiabHBINH OTBET: a

4. Kak MOHUTOPUHT IOMOTAET YIAYyYIIUTh OOCTyKUBaHUE?

a) [lo3BossieT BBIABIATH MPOOJIEMBI U OTIEPATUBHO UX pEIIaTh
0) He Biusier Ha KayecTBO cepBuca

B) YBEIMYMBACT U3JEPIKKHU 0€3 TOJIb3bI

r) CHMJKAeT CKOPOCTh I0CTABKH

IIpaBuIbHBINA OTBET: a

5. KakoBa pons aBTrOMaTu3aiuu B MOBHIIICHUHN 3((HEKTUBHOCTH cepBHCa?
a) YCKOpsieT MPOIECChl U CHUXKAET OIIMOKHU

0) YBenuuuBaeT KOJIMYECTBO OLINOOK

B) YMEHBIIAET YAOBIECTBOPEHHOCTh KIIMEHTOB

r) He umeer 3Hauenus

IIpaBuiabHBIM OTBET: a

PA3JIEJI 3. KOHTPOJIb KAYECTBA KJIMEHTCKOI'O CEPBUCA
B L EIIAX ITOCTABOK
Tema 3.1. C1oco0bI KOHTPOJISI KAYeCTBA KJIHEHTCKOI0 CepBUCa
1. Kako#i n3 METOJ0B KOHTPOJISI KayecTBa KJIMEHTCKOTO cepBHca Hambosee
pacrpocTpaHeH?
a) Omnpockl 1 0OpaTHast CBSI3b OT KJIIMEHTOB



6) UrnopupoBanue xaaod
B) YBenuueHue 1eH

r) CokparieHue nepcoHana
IIpaBuJIbHBIN OTBET: a

2. KakoBa poJjib ayauTa B KOHTPOJIE KauecTBa cepBuca’?

a) OLleHKa COOTBETCTBUS CTaH/IapTaM U BBISBICHHUE NPOOJIEM
0) YBenuuenue 3aTpar

B) CHMXKEHUE KaueCTBa

r) UrHopupoBaHue KIMEHTOB

IIpaBuiabHBIH OTBET: a

3. Kakue mokasarenu BakHBI 711 KOHTPOJIS KauyecTBa cepBuca’
a) Bpems otBeTa 1 ypoBEeHb YJIOBIETBOPEHHOCTH KJIMEHTOB

0) KonnyecTBO COTpYTHUKOB

B) Pasmep oduca

r) KonnuecTBo ToBapoB

IIpaBuIbHBINA OTBET: a

4. Kaxk npoBOJIUTCS OLIEHKA yI0BJIETBOPEHHOCTH KIHUEHTOB?
a) Uepes onpockl ¥ aHAIN3 OT3HIBOB

0) [1o xonuuecTBY mpogaxK

B) o pa3mepy cknaga

r) [1o unciy coTpyIHUKOB

IIpaBuibHBINH OTBET: a

5. Kakue nHCTpyMEHTBI TOMOTAIOT BBISBIATH Ie(DEKTHI B cepBHCE?
a) CRM-cuctembl U aHAJIMTHKA JaHHBIX

6) UrnopupoBanue xanoo

B) YBEIUYCHHE IICH

r) CokpallieHre acCOpTUMEHTA

IIpaBuIbHBINA OTBET: a

Tema 3.2. Ucnosib30BaHNe COBPEMEHHBIX TEXHOJOITMH B KJIHEHTCKOM
cepBuce

1. Kakyto pons urpator CRM-cucteMbl B KIIMEHTCKOM cepBuUce?

a) YnpaBiieHHEe B3aUMOJICUCTBUEM C KIMEHTaMH M YJIy4llIeHUE cepBHca

0) YBenuueHue 3aTpar 0e3 MoJIb3bl

B) CHI>KEHHE KauecTBa 00CITyKUBAHUS

I') YMEHbIIECHHE KOJINYECTBA KIIMEHTOB

IIpaBuIbHBINA OTBET: a

2. Kak mmudpoBuzanust BIUsieT HA KIIMEHTCKUN CEPBUC?
a) [loBbImIaeT CKOPOCTh U KAYECTBO 0OCTY>KUBAHUS
0) 3ameIsIeT MPOLECCHI



B) YBeIHUHMBAET OMIMOKHU
r) He Bouser
IIpaBuJIbHBIN OTBET: a

3. Kakue TexHomoruu crnocoOCTBYIOT MEPCOHAIU3AIMN KIUEHTCKOTO OMbITa?
a) AHAJIMTHKA TaHHBIX U UCKYCCTBEHHBIM UHTEIICKT

0) Tonpko OyMa)KHbIE aHKETHI

B) UrHOpHpOBaHuE OT3HIBOB

r) YBeIu4yeHue 1eH

IIpaBuibHBIH OTBET: a

4. Kak aBTOMAaTH3aIs MIOMOTaeT CHU3UTH OMIMOKHN B OOCTYKUBAHUH?
a) CtaHmapTU3upyeT NPoLEeCcChl U YMEHBIIIAET YeI0OBeUeCKui (hakTop
0) YBeauuuBaeT KOJIMYECTBO OLINOOK

B) 3amenisieT paboTy

r) He Biusier

IIpaBuIbHBINA OTBET: a

5. Kakue kanaapl KOMMYHHMKAITMHY YaIlle BCETO UCIIOJIb3YIOTCS B COBPEMEHHOM
KJIMIEHTCKOM cepBuce?

a) DIeKTpOHHAs MoYTa, YaT, COI[UaIbHbIE CETH

0) Tonbko Tenedon

B) TOJBKO TUYHBIC BCTPEUH

r) ToJIbKO MOYTOBBIC THCHMA

IIpaBuibHBINH OTBET: a

Tema 3.3. Co3nanue 1 ayIuT KJIMEHTCKOM 0a3b1 KOMIIAHUHA
1. Yrto BKIFOUAET CO37]aHUE KIMEHTCKON 0a3bI?

a) COop u cucTeMaTu3alys JaHHBIX O KIIMEHTaxX

0) ToIbKO MapKETHUHTOBBIE UCCIICIOBAHMUS

B) Tonbko puHAHCOBBIN yueT

r) Tonpko JIOTUCTUKY

IIpaBuIbHBINA OTBET: a

2. 3a4yeM NMPOBOAUTCS ayAUT KIMEHTCKOM 0a3b1?

a) Jlns mpoBepKH akTyallbHOCTH U KayecTBa JaHHBIX
0) Jns yBenuueHus 1ieH

B) Jli cokpanienus nepcoxana

r) [Ins n3MeHeHust accopTUMEHTa

IIpaBuIbHBINA OTBET: a

3. Kakue pucku cBsi3aHbl ¢ HEIPABUIILHBIM BEJICHUEM KITMEHTCKON 0a3bl?
a) [lorepst KITMEHTOB U CHIKEHHE 3(PHEKTUBHOCTH MAPKETHHTA

0) YBenuuenue npuObUIH

B) [loBbIllIeHNE KauecTBa cepBuUca



r) YBenu4yeHue KoJn4ecTBa 3aKa3oB
IIpaBuJIbHBIN OTBET: a

4. Kak ucnonb30BaHuEe KIMEHTCKOW 0a3bl TOMOTaeT YIy4YlIuTh CEPBUC?
a) [lo3BosisieT nepcoHAIM3UPOBATH NMPEIOKEHUS U KOMMYHUKALIHIO

0) He BiusieT Ha cepBHC

B) YMEHbIIAET NPOJaKH

r) YBenuuuBaeT U3Aep>KKU 63 MOIb3bI

IIpaBuiabHBIH OTBET: a

5. Kakue nmannbie yaiiie BCEro BKIIOYAIOTCS B KJIMEHTCKYIO 0a3y?
a) KonraktHas nadopmarys, ucTopus MOKyIoK, IPeAmOITCHIS
0) Tonbko puHAHCOBBIC OTYETHI

B) TonbKO JaHHBIE O KOHKYPEHTaxX

r) ToNbKO TaHHBIE O MOCTaBIIUKAX

IIpaBuIbHBINA OTBET: a

2.3. PexoMeHnaanmm 1o oneHuBaHUIO pedepaTos.

MakcumMaJibHoOe
KOJIMYeCTBO 0a/L10B - 9

Kpurepun

OtnuuHo -9-8 0aIoB

BricTaBisiercs oOydaromieMycsi, €CiM OH BbIPa3uil
cBO€  MHEHHEe 10  cQOopMyIHpOBaHHOW  mpolieme,
apryMEeHTHpOBaJl €ro, TOYHO ONPENEIUB  MIpodieMy
colepkaHue u  cocrtaBisiromue. [lpuBeneHsl  naHHBIE
OTEUYECTBEHHON U 3apyOeKHOI UTepaTypbl, CTATUCTUYECKUE
cBe/leHus, MH(opMaIuss HOPMAaTUBHO MIPABOBOT'O XapaKTepa.
OOyuaromuiics 3HaeT U BIaJCeT HABHIKOM CaMOCTOSITEIIbHON
UCCIIEIOBATEIbCKOW  paboTBl MO TEME MCCIEOBaHUS;
METOJaMH M TpUEMaMH aHaju3a TEOPETUUYECKUX W/UIU
IPAaKTUYECKUX acleKTOB M3ydaeMoil obmactu. DakTHYECKUX
omuOOK, CBSI3aHHBIX C TIOHUMaHUEM TPOOJIEMBI, HET;
rpaduyuecku paboTta opopmiieHa MPaBUIBHO.

Xopormo — 7-6 6amna

BricraBnsiercss  oOywaromemycs, eciau  paboTa
XapaKkTepu3yercs

CMBICIIOBOM 1ETBHOCTBIO, CBSI3HOCTBIO u
MOCIIE0BATEIHHOCTRIO M3JI0KEHHS; TOMyIIeHo He Ooinee 1
OmMOKH TpU OOBSCHEHWH CMBICIA WJIA COJCPKAHUS
npobinembl. [{ns  aprymMeHTanwu TNPUBOASTCA  JaHHBIC
OTEYECTBEHHBIX u 3apyOeKHBIX aBTOPOB.
[IponeMOHCTpUPOBAaHBI ~ UCCIEAOBATENILCKUE YMEHUS U
HaBBIKH.

@DaKTUYECKNX OIMUOOK, CBS3aHHBIX C TIOHUMaHUEM
npoOnemMbl, HeT. JlomymieHsl OTHETbHBIE OMIMOKH B
odopmieHHH pabOTHI.

Y 10BNETBOPUTENHHO —
5-3 6amra

BricraBnsiercst oOywaromemycsi, eciau B pabote
CTYJIEHT MPOBOIUT JOCTATOYHO CAMOCTOSITENIbHBIN aHaIu3
OCHOBHBIX 3TAIIOB U CMBICJIOBBIX COCTABJIAKOLINX HpO6HeMI)I;
MOHMMAaeT 0a30BbIe OCHOBBI M TEOPETHYECKOEe 0OOCHOBAHUE




BBIOpaHHOW TeMbl. [IpHBIIEYeHBI OCHOBHBIE HCTOYHHUKHU II0
paccmarpuBaemoii Teme. JlonymieHo He Oonee 2 ommbOOK B
coJiepKaHuu MPo0IeMbl, 0HOPMIICHHH PaOOTHI.

BricTaBmsiercss  oOywaromemycs, eciid  pabora
npeicTaBisier co0Oil  MepecKka3aHHbId WM  MOJHOCTHIO
3aMMCTBOBaHHBIA UCXOTHBIN TEKCT 0€3 KaKuX Obl TO HH OBLIO
KOMMCHTapueB, aHaiam3a. He packpeita CTpyKTypa U
TEOPETUYECKasl COCTABIISIFOIIAS TeMBbI. J[OMYIIEHO TPU WK
Oosee Tpex OmMMUOOK B COJCPKAHHH PACKPhIBAEMOM
po06JIeMbl, B 0(OpMIICHHH PaOOTHI.

HeynosnerBopuTenbHO
— 2 1 MeHee 0aIoB

TEMbI PE®@EPATOB JIUISs1 IPOBEPKU YPOBHS
COPOPMUPOBAHHOCTHU KOMIIETEHIINU
PA3JIEJI 1. KIMEHTCKUAMN CEPBUC: OCHOBHBIE IIOHSATHA,
HOEJIA U 3ATAYHN

Tema 1.1. Ki1MeHTOOPHEHTHPOBAHHOCTD, JIOAJILHOCTh W KJIMEHTCKUM
ONBIT

1. KNIMeHTOOpUEHTUPOBAHHOCTh KAk  KIIOYEBOM  (akTop  ycmexa
COBPEMEHHOT0 OM3Heca

2. BnusiHMe  KJIMEHTCKOTO OmbiTa Ha  (OPMHUpPOBAHUE  JIOSUIBHOCTH
noTpeouTene

3. MeToapl TNOBBILIEHUS  JIOSUIBHOCTH  KJIMEHTOB 4Yepe3  yJydlleHHe
KJIMEHTCKOTO OITbITa

Tema 1.2. JjieMeHTBI KJIMEHTCKOI0 CEPpBUCAa KOMIIAHUMN

1. OcHOBHbIE KOMIOHEHTHl KJIMEHTCKOIO CepBUCAa U HUX pPOJb B
yIIOBJIETBOPEHUH NMOTPEOHOCTEN KIMEHTOB

2. BousiHue nepcoHaia U TeXHOJIOTMM Ha KayeCTBO KJIIMEHTCKOTO CepBUca

3. 3HaueHue 0OpaTHOM CBSI3U B CHCTEME KIIMEHTCKOTO CEpBHCa KOMIAHUH

Tema 1.3. CTpyKTYpa U METPHKH KJIHEHTCKOI0 CEPBHCa

1. CtpykTypa KIIMEHTCKOTO CEpBHCA: MPOLECCHI, IEPCOHAN U TEXHOJIOTUU

2. KimroueBbie METPHKH 17151 OLIeHKH 3 (HEKTUBHOCTH KIMEHTCKOTO CepBHUCa

3. Ponb aHanMTHKM W METPHK B YIPABIEHUU KadyeCTBOM OOCITY>KUBAHHS
KJINEHTOB

PA3JIEJI 2. KIMEHTCKHWI CEPBUC B HEIISAX IOCTABOK

Tema 2.1. OOcay:xkuBaHue noTpeduTesield M yNpaBjieHHE 3aKa3aMu
KJINEHTOB B L[eNAX MOCTABOK

1. VopaBnenne 3aka3zaMu KIMEHTOB KaK DJIEMEHT TOBBIIMICHUS KadecTBa
0OCTy>KMBaHUS B IIETSX TTOCTAaBOK

2. BnusHue KIMEeHTCKOro cepBrica Ha Y(PPEKTUBHOCTD IETMH MTOCTABOK

3. OcHOBHBIE TIPOOJIEMBI W PEIICHHUS TMPU OOCITYy)KMBAaHUU KIUCHTOB B
JIOTUCTUYCCKUX TICTISX

Tema 2.2. ®opMupoBaHHe CHCTEMBI JJOTHCTHYECKOTO CEPBHCA KOMIIAHUHA

1. KOMITOHEHTBI W TPHUHIUIBI TMOCTPOSHUS CHUCTEMBI JIOTHCTHYECKOTO
cepBuca



2. BnusiHME JTIOTHUCTUYECKOTO CEpBHCAa HA YAOBJICTBOPEHHOCTHh KIUEHTOB U
KOHKYPEHTOCTIOCOOHOCTh KOMITAHUH

3. CoBpeMeHHbIE TEXHOJOTUU B (PopMupoBaHUU PGHEKTHUBHON CHCTEMBI
JIOTUCTHYECKOTO CepBHCa

Tema 2.3. IPpPpekTUBHOCTH 00CTYKUBAHUA KJINECHTOB B LENAX MOCTABOK

1. Metoap! orieHKH 3P PEKTUBHOCTH KIHMEHTCKOTO CEPBHCA B LIEMSAX MTOCTABOK

2. ®aKkTOphl, BIMSAIONINE HA TMOBBIMICHHE 3()PEKTUBHOCTH OOCITYKUBAHUS
KJIMCHTOB B JIOTUCTUKE

3. Ponp aBTOMaTM3amum W IUGPOBBIX TEXHOJOTUA B  YIydIICHUU
KJIMEHTCKOTO CEpBUCA IIETIeH MOCTaBOK

PA3JIEJI 3. KOHTPOJIb KAYECTBA KJIMEHTCKOI'O CEPBUCA
B L EIISAX ITIOCTABOK

Tema 3.1. C1oco0bI KOHTPOJISI KAYeCTBA KJIHEHTCKOI0 CepBUCa

1. OcHOBHBIE METOJBl KOHTPOJISI KauecTBa KIMEHTCKOTO CEpBHCA B LEMSX
MIOCTaBOK

2. 3HaueHHe ayuTa U 0OpaTHOM CBA3M JJI MOJACP>KaHUs BRICOKOTO YPOBHS
cepBuca

3. UHCTpyMEeHTBI BBISBICHUS U YCTPAHEHHS JE€PEKTOB B KIUEHTCKOM
00CITy>KUBaHUHT

Tema 3.2. WcnoJjib30BaHHe COBPEMEHHBIX TEXHOJOIMH B KJIHEHTCKOM
cepBuce

1. Bnusnue uudposuzauun u CRM-cucteM Ha KayecTBO KIMEHTCKOTO
cepBuca

2. llepconanu3anus KIUEHTCKOTO OMbITA C TIOMOMIIBIO COBPEMEHHBIX
TEXHOJIOTUH

3. ABTOMAaTu3aIusi MPOILEeCCOB OOCTYy)KMBaHUS Kak (DaKTOp TOBBIIICHUS
3 PEeKTHBHOCTH cepBHCA

Tema 3.3. Co3naHue 1 ayIuT KJIMEHTCKON 0a3bI KOMIIAHUH

1. Drarmnbl co3manus U MOACPKAHUS aKTYaTbHOCTH KIIMEHTCKOM 0a3bl

2.3HadyeHWe aynuTa KIUEHTCKOW 0a3bl IS TIOBBIICHUS KayecTBa
MapKeTHUHTa U CepBHCa

3. Pucku u mpeumyiiectBa 3¢ (HEKTUBHOTO YIpaBIeHUsT KIUECHTCKON Oa3oi
KOMITaHUH

2.4. PexoMeHIAIIUM 110 OLIECHUBAHUIO Pe3yJIbTATOB KOHTPOJISI 3HAHMIA.

MakcumaJibHoe

Kpurepun
KOJHMYeCTBO 0aJiI0B -15* purep

BrictaBmsiercs  oOydaromieMmycsi,  €ClId  OTBET
MOKa3bIBaeT TIYOOKOE M CHUCTEMaTHYeCKOE 3HAHHWE BCETO
NpPOrPaMMHOTO MaTepuana U CTPYKTYpbl KOHKPETHOTO
BOIIPOCa, a TaKKe OCHOBHOTO COJCpPKaHHS W HOBaIUH
JIEKIIMOHHOTO Kypca M0 CPaBHEHHIO C y4eOHOU TUTEepaTypou.
OO0yuarommiicss JEMOHCTPUPYET OTYETIUBOE U CBOOOJHOE
BJIAICHUC KOHHeHTyaﬂBHO-HOHHTHﬁHLIM arrmaparom,

OtiunyHo -15-13
OaI0B




HAay4YHbIM S3BIKOM M TEPMHUHOJOTHEH COOTBETCTBYIOLIEH
Hay4yHOil oOsiacTh. 3HAHHWE OCHOBHOM JHTEpaTypbl U
3HAKOMCTBO c JOTIOJTHUTENBHO PEKOMEHI0BaHHOM
nuteparypoil. Jlornuecku KOppEeKTHOE U YOEAUTENIbHOE
M3JI0KEHUE OTBETA
BricraBnsiercss  oOywaromemycs, €Clid  €ro OTBET
JEMOHCTPHUPYET 3HaHUE Y3JIOBBIX MPOOJIEM MPOrpaMMbl U
OCHOBHOI'O COJEp’KaHMs JIEKIMOHHOIO Kypca; yMeHue
M0JIb30BaThCAd KOHILIENTYaJbHO MOHATUIHBIM allapaToM B
Xopomio- 12-9 6anoB | mporiecce aHajdM3a OCHOBHBIX MPOOJEM B paMKax JIaHHON
TEMbl,  3HAaHHWE  BaXHEHMMX  pabOT M3  CIHUCKa
PEKOMEHJOBAaHHOW JuTepaTypbl. B 1enom Jjorudyecku
KOPPEKTHOE, HO HE BCerjga TOYHOE M ApryMEHTHPOBAHHOE
U3JI0KEHUE OTBETA
BricTaBisiercs oOywaromiemycsi, €ClIM €ro OTBET
JEMOHCTPUPYET (parMeHTapHblE, MOBEPXHOCTHBIE 3HAHUS
BAKHEUIIMX  Pa3felioB  IMPOrpaMMbl U COJAEpXkKaHUs
JEKIIMOHHOIO Kypca; 3aTpyJHEHHs C HCIOJIb30BAHUEM
VY 10BIETBOPUTENBHO — | HAYYHO-TIOHSITUHHOTO anmnapara u TEPMUHOJIOTUU
8-5 bamnoB JUCLHUIIIMHBI;, HEIOJIHOE 3HAKOMCTBO C PEKOMEHJIOBAHHOU
JUTEPaTypoi; YacTUYHBbIE 3aTPYAHEHUS C BBINOJHEHUEM
IIPEAYCMOTPEHHBIX IMPOrpaMMOM  3aJaHUM; CTpEMIICHUE
JIOTUYECKH OINPEACIICHHO W TOCJIEI0BAaTEIbHO H3JI0KUTh
OTBET

BricTaBisiercs oOywaromiemycsi, €CIM €ro OTBET
JIEMOHCTPHUPYET HE3HAHUE, TNOO OTPHIBOYHOE IIPEICTABIICHUE
0 JaHHOM mpoOiemMe B paMKax Yy4eOHO-NPOTrPaMMHOIO
Marepualia, HEyMEHHE UCIOJIb30BaTh MOHATUWHBIA anmnapar;
OTCYTCTBHE JIOTUYECKOU CBSA3U B OTBETE

* [Ipencrasneno B Tadbnuue 2.1.

HeynosnerBopurenbHO
— 4 u meHee 0AJLIOB

3ajjaHns K KOHTPOJIIO 3HAHUI Mo pasaeny 1
Bapuanr 1

Teopernueckue BONpocCkHI:

1. OnummuTe KOHIENUHIO KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTU, APTYMEHTHUPYS €€
BIMSIHUE Ha ()MHAHCOBBIC MOKAa3aTEJM KOMIIAHMM, CChUIASCh Ha MCCIEI0BaHUS,
Hanpumep, Bain & Company, noaTBepKIaOLe KOPPEIALUI0 MEXIY BBICOKUM
YPOBHEM YJEepKaHUs KJIMEHTOB U MPUOBLILHOCTHIO.

2. IlpoaHanu3upylTe OCHOBHBIE JJIEMEHTHI CTPYKTYpPhl KJIHMEHTCKOTO
cepBuca, yaeisis oco00e BHHMMaHHE B3aUMOJECUCTBUIO MEXAY pa3IMYHBIMU
KaHaJlaMd KOMMYHUKAI[UU ¥ UX UHTETPALMH B €IUHYIO CUCTEMY OOCTY>KUBaHUSI.

3. PackpoiiTe poJib METpUK B YNPaBICHUH KayeCTBOM OOCIYyKMBaHUS,
MPEeICTaBUB NMPUMEPHl KOHKPETHBIX METPUK, Takux kak Net Promoter Score (NPS)
uiu Customer Satisfaction (CSAT), u 00BsICHUB UX TPAKTUYECKOE TPUMEHEHUE JITIS
YIIYYIIEHHS KJIMEHTCKOTO OIbITA.

IIpakTHyeckoe 3axaHue:

1. TlpencraBbTe, YTO BBI SBJIIETECH PYKOBOJIUTEIEM OTAENA KIMEHTCKOTO
cepBUCca B KOMIIAHWMH, MNPEAOCTABISAIONIEN yCIyrd OHJailH-00pa30BaHUS.
Pa3zpaboraiiTe miaH MeEpONpUsTHI 1O TOBBIIIEHUIO JIOSUIBHOCTH KJIMEHTOB,



BKJIFOUYAIOLIUI KOHKPETHBIE CTPATeTUH, METOAbI U3MEPEeHUs UX 3(PPEKTUBHOCTU U
O’KMJIA€MBIE PE3YJIbTATHI.

Bapuanr 2

Teoperuyeckue BonpochI:

1. OObsicHUTE pa3HUIy MEXKIY JIOSIIBHOCTBIO W YAOBIETBOPEHHOCTHIO
KJIMEHTA, PUBOJISl IPUMEPHI CUTYAIIHM, KOT/1a yIOBJIECTBOPEHHBIN KIUEHT MOKET HE
OBITh JIOSJIBHBIM, U Hao00poT. OOCyAuTe KOHIEHIUIO 3MOLMOHAIBHON CBS3U
KIIUEHTA ¢ OpEHIOM.

2. OnummTe, Kak TeXHOIOTuH, Takue kak CRM-cuctemsr u 4aT-00ThI, MOTYT
VIYYIIATh KJIMCHTCKUW CEPBUC, IMOAYEPKHBAs BaXXHOCTh WX HWHTETPAUA C
CYIIECTBYIOIIMMHU OW3HEC-TIpoLieccaMi U OOecTeueHusl MEepCOHATN3UPOBAHHOTO
MO/IX0/1a K KaXAOMY KITUEHTY.

3. Ilpoananusupyiite xKioueBble mokazatenu d3¢dexktuBHoctr (KPI),
MIPUMEHSIEMBIE JJIs1 OIIEHKU KJIIMEHTCKOTO CEPBUCA, PACCMATPHUBAs KX B3aUMOCBSI3b U
BIIUsIHKE Ha 0011y10 3¢ (HEKTUBHOCTH OU3HECA.

IIpakTHyeckoe 3a1aHue:

[Ipoananu3upyiTe  TUIOTETHYECKYI0  CHUTYallMl0, KOIJla  KOMIIaHUS
CTOJIKHYJIaCh C PE3KUM CHIDKeHHeM mokazatesnss NPS. Onummre maru, KoTopble
HE0OXOAUMO MPEANPUHSTH JJIs1 BBISBICHUS NMPUYUH ITOU MPOOJIEMBI, pa3pabOTKu
CTPATETUH €€ PEIICHUS U BOCCTAHOBJICHUS JIOSITLHOCTH KIHCHTOB.

3ajaHus K KOHTPOJIIO 3HAHUI 10 pa3aeny 2
Bapuanr 1

Teopernyeckue BONpoCkHI:

1. OnummTe 3a7a4M yOpaBieHUs 3aKa3aMy B LIETISIX MOCTABOK, aKLEHTUPYS
BHUMaHHE Ha OajJaHCHUPOBKE CIpOca U NPENJIOKECHUS, MUHMUMH3ALUU 3aTparT U
obecnieuennn TpedyemMoro ypoBHs cepBuca. Ccwuiaiitech Ha padotel Christopher
(2016), momguepKUBAIOIIETO BaXXHOCTh MHTETpAllMd MH(POpPMAIUU O 3aKazax Jyis
ONTHUMM3ALMU TOTOKOB B LIENH MOCTABOK.

2. llpoananu3upyiiTe KOMIIOHEHTBI CHCTEMbI JIOTUCTHYECKOIO CEepBHCa,
BKJIIOYasg MPEATPAaH3aKIMOHHBIC, TPAH3AKUIHOHHBIE W MOCTTPAaH3aKLMOHHbBIC
aneMeHThl. OOOCHYHTE BIMSHHME KaXJ0ro KOMIIOHEHTa Ha (OpMUpPOBaHUE
JIOSUTBHOCTHU KJIMEHTOB, onupasich Ha uccienoBanus Kotler & Armstrong (2018) o
POJIM Ka4eCTBEHHOTO CEpBHCA B YAEPKAHUM KIMEHTOB.

3. Packpoiite ocHOBHbIE (akTOpbl, BIUsAOMKE Ha 3S(OPEKTUBHOCTH
KJIMEHTCKOTO0 CEpBHUCAa B JIOTMCTHKE, TaKME€ KAaK CKOPOCTh BBIMIOJIHEHMS 3aKa30B,
TOYHOCTh JIOCTaBKH, JOCTYINHOCTh HH(OpPMAlMM M KAaueCTBO KOMMYHHKALUU.
OO6cynuTe B3aMMOCBSI3b JIaHHBIX (PAKTOPOB M HUX KyMYJATHBHOE BIMSHUE Ha
BOCHIPUSATHE TOTPEOUTENIEM LIEHHOCTU MPEITIOKECHHUS.

IIpakTHyeckoe 3aaHue:

Kommanwusi, 3anuMaroniasicss JUCTPpUOYITUEH AIIEKTPOHUKH, CTOJIKHYIACH C
YBEJIMYEHUEM KOJMYECTBAa OLIMOOK MpU KOMIUIEKTalMU 3aka3oB. llpemmoxwure
KOMILJIEKC MEp IO IOBBIIIEHUIO TOYHOCTM BBIMOJHEHUS 3aKa30B, BKIKOYAs
BHEJpEHUE TEXHOJOruil aBromatnueckoil wuaeHtuduxamuu (RFID, mrpux-



KOJMPOBAHKE), ONTUMHU3AIMIO CKIAJCKONH JIOTUCTUKH W OOy4YeHHE IMepCoHaa.
OneHuTe NoTeHIUAIBHBIM YKOHOMUYECKUH 3(PPEKT OT peanu3ainu npeaa0KeHHbIX
Mep.

Bapuanr 2

Teoperuyeckue BonpochI:

1. Ouenute BiMsSHUE OOCIYKHUBAHHUS KIMEHTOB Ha A()(PEKTUBHOCTH IICTIH
MIOCTABOK, paccMaTpuBasi Kak IMOJIOKHUTENbHBIC (yBEIMYCHHE OOBEMOB MPOAAK,
YKpeIUIeHHe OpeHja), Tak U OTpUIlaTeIbHbIe (3aTpaThl HA 00paOOTKY MpPETEH3U,
noTepsi KJIMEHTOB) acmekThl. [Ipoananm3upyiiTe, Kak HHTErpanus IJaHHBIX O
NOTPEOUTEIBCKUX TMPEANOYTCHUAX B MPOIECCHl IUIAHUPOBAHMUS W YIPABICHUS
3aracaMu CroCOOCTBYET MOBBIMIECHUIO () (HEKTUBHOCTH IIETTH MTOCTABOK.

2. OnummuTe KpUTEPHUH, BaKHBIC TTPU BHIOOPE MOCTABIIUKOB JIOTUCTUICCKUAX
yCIIyr,  BKJIOYass  CTOMMOCTb,  HAJEKHOCTb, TeorpapuyecKkuil  OXBar,
TE€XHOJOTMUYECKYI0 OCHAIIEHHOCTh M THOKocTh. OOOCHYHTE HE0OXOIUMOCTh
KOMITJIEKCHON OLIEHKH MOCTaBIIMKOB, YUUTHIBAIOIIECH HE TOJBKO MPSMBIE 3aTPATHI,
HO U KOCBEHHBIE U3JIEPKKH, CBA3aHHbIE C HEKAUE€CTBEHHBIM CEPBUCOM.

3. Ilpemnoxure MeTOabl MOBBIMICHHUS 3(PGEKTUBHOCTH OOCITYKMBaHUS B
LENsX MOCTAaBOK, BKIOYas BHeapeHue cucteM CRM, aBromaTusaluio npoueccos,
UCIIOJIb30BAaHUE AHAIWTUKUA JAHHBIX W Pa3BUTHE MAPTHEPCKUX OTHOLICHUH.
OneHnTe poJib KaXIOr0 METO/a B TOBBIIICHHH YPOBHS YIOBICTBOPEHHOCTH
KJIMEHTOB U CHIDKEHUH OTIEPAIIMOHHBIX U3JICPIKEK.

IIpakTHyeckoe 3aganue:

Jloructuueckas KOMOAHUS TUIAHUPYET BHEAPUTH CHUCTEMY MOHUTOpPUHTA U
aHanu3a JaHHBIX JUIS  YJIy4ylleHuss OOCHyKMBaHUs KIMEHTOB. Pa3paloTaiite
CTPYKTYpY KJtoueBbIX nokazateneit a¢gdextuBHoct (KPI), koTopble HE0OX01uMo
OTCIICKUBATh, W TPEAJIOKUTE METOJbl aHalu3a JaHHBIX [JIS  BBISBJICHUS
MPOOJIEMHBIX 30H M BO3MOXKHOCTEH i yiyuiieHus ceppuca. O00CHyiTE BBIOOD
npeanoxeHHbix KPI u MeTonoB ananusa.

3agaHus K KOHTPOJIIO 3HAHUI M0 pa3aesay 3
Bapuanr 1

Teopernueckue BONpocCkHI:

1. PackpoiiTe poib ayauTa B KOHTPOJE KadecTBa KIMEHTCKOI'O CEpBHUCA,
NPUMEHSEMOI0 B LEMIX MNOocTaBOK. OOOCHYyHTEe HEO0OXOAMMOCTh MPOBEACHUS
PETYISIPHBIX ~ ay[IUTOPCKUX TPOBEPOK H TMPUBEOUTE TMPUMEPHl  METPUK,
UCIIOJIb3YEMBIX JJIS OLEHKH 3(PPEKTUBHOCTH CEpPBUCA.

2. OnumwMre, KakuMm o00pa3oM 1u(pOBU3aLMS BIUAET HA MPOLECCHI
oOCy>KMBaHUS KJIMEHTOB, U KaKue MpeuMyliecTBa ucnosib3zoBanuss CRM-cucrem,
UHTETPUPOBAHHBIX C APYTUMHU TEXHOJOTUYECKUMHU PEIICHUSIMHU, MOXHO BBIICIUTD
C TOUKH 3pPEHHUS MMOBBILICHUS KauecTBa U 3((HEKTUBHOCTH CEpPBHUCA.

3. Ompenenute Tanbl CO3JaHUS KIUEHTCKOW 0a3bl M YKaKUTE METOJIbI
oOecrieueHuss aKTyaJlbHOCTH W TOJHOTHI AaHHBIX. OOOCHYWTE HEOOXOIMMOCTH
UCIIOJIb30BaHUs CHEIMATIM3UPOBAHHBIX UHCTPYMEHTOB I BaJUAAMU U OUYHUCTKU
JTAaHHBIX.



IIpakTHyeckoe 3aganue:

IIpeacraBpTe, 4YTO BBI SABISETECH PYKOBOJIUTEIEM OTAENA KIUEHTCKOTO
cepBUca B JIOTUCTMYECKOM KoMmaHuM. Pa3paboraiiTe IulaH MeEpONpuUsTUH 10
BHEJJPEHUIO CUCTEMbI aBTOMaTU3UPOBAHHOTO cOOpa U aHaiau3a 0OpaTHOW CBS3U OT
KJINEHTOB I10CJIE KAXKIOU IIOCTABKU. Y KAXKUTE KIIFOUEBbIE METPUKH, UCIIOIb3YEMbIE
JUISl OLICHKU YA OBJIETBOPEHHOCTH KJIMEHTOB, U MPEIJIOKUTE KOHKPETHBIE JEHCTBUSA
JUIsl yCTPAHEHUS! BBISIBICHHBIX TPOOJIEM.

Bapuanr 2

Teopernyeckue BONPoOCHI:

1. OnummTe OCHOBHBIE METO/BI KOHTPOJII KauecTBa KIMEHTCKOIO CEpPBUCA,
IPUMEHSEMBIE B LENAX MMOCTABOK, U BBIICIUTE KIIOYEBbIE MOKA3aTeNIM KAayeCTBa,
HanOoJiee BakHbIE U1 KOHTpos. [IpoaHanu3upyiiTe B3aMMOCBSI3b MEXIY ITUMHU
nokazaTtessiMu U o0u1ei 3 PeKTUBHOCTHIO LIEMH OCTABOK.

2. PaccMoTpUTE COBpEMEHHBIE TEXHOJIOTMH, IPUMEHSEMBbIE I YITyUIIeHHs
KJIMEHTCKOTO CepBHUCA, M OOBACHUTE, KaK aBTOMATU3allMsi IIOMOTaeT CHU3UTh
omnOKku B oOciayx’uBaHUU. ONUIINTE KOHKPETHbIE NMPUMEpPhl NPUMEHEHUS YaT-
OOTOB U CUCTEM aBTOMATUYECKOTO OTBETA HA 3aIPOCHI KIHEHTOB.

3. OOBsiCHUTE, B UEM 3aKJIIOYAETCA ayAUT KIMEHTCKON 0a3bl U 3a4eM OH
HeoOxoauM. ONUIINTE PUCKHU, CBSI3aHHBIE C HENIPABWILHBIM BEICHUEM KIIMEHTCKON
0a3pl, 1 TPUBEAUTE MPUMEPHl CUTYyallMd, KOTJla HEMOJIHBIE WJIH HEKOPPEKTHBIE
JAHHBIE MPUBOJAT K HETATUBHBIM MOCIEACTBUSAM JJIs1 KOMIIAHUU.

IIpakTHyeckoe 3aganue:

[IpeacTaBbTe, 4TO Ballla KOMITAHMS CTOJKHYJAch C MPOOJIEMON CHHMXKEHHS
JIOSUTBHOCTHU KJIMEHTOB M3-3a JTMTEIbHOIO BPEMEHH 0KUIAHHSI OTBETA HA 3aMPOCHI.
[IpensioxkuTe KOMILIEKC MEp, BKIIOYAIOMIMX MCIOJb30BaHUE COBPEMEHHBIX
TEXHOJIOTMM M ONTHMHU3ALMIO OW3HEC-TIPOLECCOB, JUIsl COKpAIllEHHsS BPEMEHH
OKMJAHWUS M TOBBILIEHUS YJIOBJIETBOPEHHOCTH KIMEHTOB. YKaXHTE, KaKHUe
UHCTPYMEHTBl W  METpPUKM OyayT HCHOJb30BaThCS A  MOHHUTOPHMHIA
3¢ (HEKTUBHOCTH MPE/TIOKEHHBIX MEp.

2.5. PexoMeHauuM 1Mo OLeHUBAHMIO Pe3YJbTATOB MHANBUAYAJbHBIX
3aJaHuH

MakcumMaJibHoOe

Kpurepun
KOJH4ecTBO 0a/10B - 10 purep

BricraBnsiercst oOydaromeMmycsi, €ClIH OH BBIPa3uil
cBO¢ MHeHHEe 10  CchOPMYIHMPOBAHHON  Tpobieme,
aprTyMEHTHPOBAJI  €r0, TOYHO OIpPEACIUB  MpoodiieMy
cojepxkaHue U coctaBistomue. IlpuBeneHsl  1aHHbBIE
OTEUYECTBEHHON U 3apyOeKHOI IUTepaTyphl, CTATUCTUYECKHE
cBefieHHsI, MHQOpMAIIHs HOPMATHBHO MPABOBOTO XapakTepa.
OOyuarommiics 3HaeT U BIaJCeT HABBIKOM CaMOCTOSITEIIbHON
UCCIIEIOBATENILCKOM  paboOThl MO TEME HCCIEIOBaHUS;
METOJIaMH W TIpHeMaMHu aHajdn3a TEOPETUUECKUX W/HIn
MPAKTUYECKUX ACMEKTOB M3ydaeMoil obmactu. MakTH4ecKux
omMOOK, CBSI3aHHBIX C TIOHUMaHUEM TIPOOJIEMBI, HET;
rpadudecku paborta oopmiIeHa PABHIBHO.

OtimuHo -10-8 GasuioB




BricraBnsiercss  oOywaromemycs, eciaud  paboTa
XapaKkTepu3yeTcs

CMBICIOBO# LIEJTLHOCTBIO, CBSI3HOCTBIO u
MOCJIEIOBATEILHOCTBIO M3JIOKEHMS; JTONyIeHo He Oosee 1
OIMOKKA TpPU OOBACHEHUH CMBICJIA WIH COJICPIKAHHS

POOJIEMBI. Js.  apryMEHTAllud TPUBOJATCS  JIaHHBIC
Xopormo — 7-6 6anna p A PIyM 1 PHBOAL A

OTEYECTBEHHBIX u 3apyOeKHBIX aBTOPOB.
[IponeMOHCTpUPOBAHBI ~ MCCIEAOBATEIBCKUE  YMEHUS U
HAaBBIKH.

dakTHYECKUX OMIMOOK, CBSI3aHHBIX C MMOHMMaHUEM
npobnembl, Her. JlOMyIIeHbl OTHCNbHBIC OIIMOKKH B
odopmieHHH PabOTHI.

BricraBnsiercss  oOywarormemycs, eciii B pabore
CTYZICHT MPOBOJUT JOCTATOYHO CAMOCTOSTEIIbHBIN aHaIu3
OCHOBHBIX ITAIlOB U CMBICJIOBBIX COCTABJISIOIIUX MTPOOJIEMBI;
MOHMMaeT 0a30BbIe OCHOBBI U TEOPETHUYECKOE 00OCHOBAHHE
BbIOpaHHOW TeMbl. [IpHBIICYeHBI OCHOBHBIC HCTOYHUKHU I10
paccmarpuBaemoii Teme. JlonymeHo He Oosee 2 ommbOOK B
coJiepKaHuu Mpo0IeMbl, 0hOPMIICHHH PaOOTHI.

BricTaBmsiercss  oOywaromemycs, eciii  pabora
npeicTaBisier co0Oi  MEepecKa3aHHbId WM  MOJHOCTHIO
3aMMCTBOBaHHBIN UCXOIHBIN TEKCT 0€3 KaKuX Obl TO HH OBLIO
KOMMCHTapueB, aHaiau3a. He packpeita CTIpyKTypa U
TEOpETUYECKass COCTABJISIOIIAs TeMbl. J[OMYIIEHO TpH WM
Oosiee Tpex OMMUOOK B COJCPKAHHH PACKPhIBAEMOM
po0JIeMbl, B 0)OPMIICHHH PaOOTHI.

Y 10BIIETBOPUTEIBHO —
5-3 Oamna

HeynoBneTBopuTebHO
— 2 1 MeHee 0auIoB

Tembl 3cce

1. Ponb kmeHTCKOTO cepBuca B (GOPMUPOBAHUM YCTOMUMBBIX IIETIEH MOCTaBOK

2. DBOJIIOIMS KOHUEMIHNH KIIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTU B YIIPABJICHUHU LEMSIMU
noctaBok (SCM)

3. Ontumuzanus ypoBHs cepBuca (Service Level) B yclnoBusix HecTaOUIbHOCTH
crpoca

4. Kmoueble nokazatenu 3¢ dextuBHocty (KPI) B ynpaBneHun KIMEHTCKUM
CEPBUCOM

5. Ilpumenenune moxaenu SERVQUAL pgns oneHkM KayecTBa CepBUCA B
JIOTUCTUKE

6. ludposuzamus knmuentckoro cepsuca: kak [oT u Big Data mensror SCM?

7. ICKyCCTBEHHBII HHTEJUICKT B YIIPABJICHUH KaJI00aMH U 3aITPOCaMU KJIMEHTOB

8. brokueiin Kak MHCTPYMEHT MOBBIIICHUSI TTPO3PAYHOCTH U JOBEPHS B IETISIX
MOCTaBOK

9. YnpasneHue puckamu B IEMSAX MOCTABOK: KAK MUHUMHU3UPOBATh BIMSIHUE HA
KJIMEHTCKUM CEPBUC?

10. DTHKa 1 PKOJIOTHS B KIIMEHTCKOM CEpBHUCE: TPEH UIM HEOOXOAUMOCTh?

11. Vcnemnsie keiicel BHeAapeHuss CRM-cucrem B ynpaBieHHH LENSIMU
ITOCTaBOK

12. Kak DHL (unu npyrast KoMIaHus1) UCTIOIb3YET TEXHOJIOTHH JUIsl YITyUILICHUS
cepBuca?



13. OmmOku B yripaBI€HUN KIUEHTCKUM CEPBUCOM: pa300p peaslbHbIX MPOBAJIOB
14. BiusiHue e-commerce Ha CTaHAAPThl KIIMEHTCKOTO CEPBUCA B JIOTUCTUKE

15. bynymiee knueHTCkoro cepsuca B SCM: kakve W3MEHEHUS OKUIAOTCS K
2030 romy?

BOITPOCHI K 3AUYETY I10 PA3JIEJIAM (TEMAM) INCIHUIIJIMHBI
MOAYJIs)

1.JlaliTe onpeesieHue KIMEHTCKOTO CEPBUCA B LETISIX TOCTABOK.

2. HazoBuTe OCHOBHBIE KOMIIOHEHTHI KIIMEHTCKOI'O CEPBHCA B JIOTUCTHUKE.

3. KakoBa poisib KIHEHTCKOro cepBHca B (OPMHUPOBAHHUH JIOSUIBHOCTH
noTpeouTeNnei?

4. Tlepeuncnute KarodeBbie mokazarenu 3¢ dextuBHocTH (KPI) kimmenTckoro
cepBHCa.

5. Kak ypoBeHb cepBHca BIUSET HA KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTh KOMITAHUN?

6. B uem 3axmouaercs konuenuus TQM (Total Quality Management) B
YIPaBJIECHUH CEPBUCOM?

7. Kakme MeToIbl HCHONB3YIOTCA Ul OLEHKH YIOBIETBOPEHHOCTH
KJINEHTOB?

8. Omumumre monaens SERVQUAL u ee npuMeHEHHE B IENSAX MOCTABOK.

9. Kak npoBoauTcs aHanu3 xajnod u oOpaTHOM CBSI3U OT KJIIMEHTOB?

10. Kakrie ”HCTpYMEHTBI HCIIOJIB3YIOTCS IS YIIy4IIECHHS KauecTBa cepBuca?

11. Kak noructuyeckue npouecchl BIUSIOT HA YPOBEHb CepBUCaA?

12. Kakne CymecTBYIOT CTpaTEruy YIPABJIEHUS 3allacaMu I MOBBIICHUS
YPOBHSI cepBHca’?

13. B ueM pa3Huiia Mex1y ypOBHEM CEPBHUCA U CKOPOCTHIO JOCTAaBKU?

14. Kak ayTCOpCHHI JOTMCTUYECKHX (DYHKIMI BIUSET Ha KIMEHTCKUN
cepBuc?

15. Kakue TEXHOJIOTrMM NOMOTAT YIYYIIWTh CEPBHC B LEMSIX IOCTABOK
(manpumep, loT, Big Data)?

16. Kakue xaHanpl KOMMYHUKAIIUU C KIMEHTaMH Haubosee 3(h(HEKTUBHEI B
LETSIX MOCTaBOK?

17. Kak CRM-cucreMbl MOMOTatOT B YIIPABICHUH KJIMEHTCKUM CEPBHCOM?

18. OnummTe mporecc 00padoTKH KIIMEHTCKHUX 3aIIPOCOB M 3aKa30B.

19. Kakue wmeToapl HCHOJB3YIOTCA Uil MNPOTHO3UPOBAHMUS CIIpOCa U
yIIy4lieHus cepBuca’?

20. Kak ynpaBisiTb OTHOLIEHUSIMU € KItoueBbIMU KineHTamMu (KAM — Key
Account Management)?

21. Kakue pucKHy B LIENSAX NOCTABOK MOTYT YXYAIINTh KIIMEHTCKAW CEPBUC?

22. Kax munuMusupoBats disruptions (cOou) B moctaBkax?

23. Kakuwe cTpaTerud TNPUMEHSIIOTCS TPU BO3HUKHOBEHUHM JeduIINTA
TOBapoB?

24. KakoBa pojb CTpaxOBaHUA B YIIPABJICHUU PUCKAMHU IIENIEeH MOCTABOK?

25. Kakue Mepbl NpUHUMAIOTCS TIPU 3aJIePKKaX JOCTABKU?

26. Kak aBTomMaTu3anus MpoueccoB BIMIET HA YPOBEHb cepBUca?



27. Kakume mnpeumMyIiecTBa MaeT HCIOJb30BaHUE OJOKYEHA B IIETISIX
MIOCTaBOK?

28. Kak uckycctBeHHbIN HHTE/UICKT (Al) yaydimaeT KIUeHTCKUN cepBUC?

29. B gem mnousp3a nmudpoBeix aBoitHukoB (Digital Twins) misa ynpaBiieHus
cepBUCOM?

30. Kakue TpeH/ipl B €-COMMmErce BIMUSIOT Ha KIMEHTCKUM CEPBUC?

31. Pa3bepute npuMep KOMITAHUH, KOTOPas YIy4llInia KIUEHTCKUNA CepBUC
3a CYET ONTHUMM3ALUU LENel NOCTABOK.

32. Kakue omuOKH B YIPaBIECHUM CEPBHCOM YaIlle BCErO JIOMYCKAaOT
KOMIMaHuu?

33. Kak manpemuss COVID-19 noausina Ha cTaHAapThl KIMEHTCKOIO
cepBuca’?

34. Kakue wmexnayHapoaubie ctangaptel (ISO, SCOR) perymupyror
YIPaBJIEHUE CEPBUCOM?

35. IlpuBeauTe mnpuUMep YCHEIIHOTO BHEIPEHUSI CUCTEMbI MOHUTOPHUHTA
KauecTBa CepBuUca.





