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1. ЦЕЛИ И ЗАДАЧИ ВЫПОЛНЕНИЯ КОНТРОЛЬНОЙ РАБОТЫ
Контрольная работа по дисциплине «Управление взаимоотношениями с клиентами» является формой текущего контроля и выполняется в соответствии с установленным учебным графиком и учебным планом подготовки  магистрантов направления 38.04.02 «Менеджмент» заочной формы обучения.

Выполнение контрольной работы – это составная часть учебного процесса и является одной из форм контроля самостоятельной работы студента.
Цель выполнения контрольной работы – закрепить полученные на аудиторных занятиях знания, выработать умения и навыки выполнения самостоятельной учебной и исследовательской работы по дисциплине, способствовать формированию компетенций, указанных в рабочей программе дисциплины.
Основными задачами выполнения контрольной работы являются:

-
самостоятельное изучение материала соответствующей темы учебной дисциплины;

-
формирование навыков самостоятельной работы по подбору литературы, применения информационных технологий для решения управленческих задач; применения критериев оценки при анализе информационных систем; использования основных методов обеспечения информационной безопасности, умению анализировать и представлять полученные результаты, делать выводы;

-
контроль качества усвоения изученного материала и самостоятельной работы студента.

Приступая к написанию работы, студент должен изучить соответствующие разделы и темы дисциплины в объеме, установленном рабочей программой курса.

Правильно выполненная контрольная работа является основанием для получения допуска студента к экзамену по дисциплине.

2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ КОНТРОЛЬНОЙ РАБОТЫ

Структура контрольной работы, выполняемой по вариантам, включает следующее:

-
содержание;

-
введение;

-
разделы с материалами индивидуального задания;

-
заключение;

-
список литературы, использованной в процессе написания работы.

Работа начинается с титульного листа (приложение).

Далее, после титульного листа, следует содержание, в котором указывается наименование разделов индивидуального задания.
Во введении в краткой форме формулируются цель и задачи выполнения контрольной работы, используемые для их решения методы и инструменты.

Разделы с материалами индивидуального задания располагаются в тексте работы в порядке, указанном в содержании.
В заключении делаются выводы по материалам выполненного индивидуального задания.

Список литературы является обязательной составной частью контрольной работы. Список литературы должен содержать использованные в работе учебники, учебные пособия, научные публикации. 
3.ОФОРМЛЕНИЕ, ПРЕДСТАВЛЕНИЕ 
И ПРОВЕРКА КОНТРОЛЬНОЙ РАБОТЫ

Контрольная работа должна быть написана на компьютере: шрифт Times New Roman, размер шрифта 14, через 1,5 интервала на стандартных листах белой бумаги формата А4 размером 297х210 мм.

Объем работы составляет 10 страниц текста со следующими параметрами страницы формата А4:

верхнее поле - 20 мм;

нижнее поле - 20 мм;

левое поле – 30 мм;

правое поле - 15 мм.

Нумерация страниц производится в нижней части листа (по центру или справа). 1-я страница - титульный лист - не нумеруется.
Выполненная и оформленная контрольная работа подлежит регистрации на кафедре.
По результатам проверки контрольной работы выставляется пометка «Зачтено» или «Не зачтено». 
Контрольная работа с пометкой «Не зачтено» подлежит доработке и повторному представлению на проверку. 

Студенты, не выполнившие контрольную работу, не допускаются к экзамену по дисциплине «Управление взаимоотношениями с клиентами».
4.ЗАДАНИЯ И РЕКОМЕНДАЦИИ К ВЫПОЛНЕНИЮ РАБОТЫ
Выполнять контрольную работу рекомендуется в следующем порядке:

· ознакомление с заданием;

· подбор и изучение литературы, необходимой для выполнения индивидуального варианта задания контрольной работы;

· выполнение индивидуального задания;

· письменное оформление работы.

Перед выполнением варианта индивидуального задания рекомендуется изучить лекционный материал и расчётные примеры, рассмотренные на практических (семинарских) занятиях.

Выбор варианта для выполнения контрольной работы осуществляется студентом самостоятельно по первой букве фамилии в соответствии с таблицей 1.

Таблица 1 – Выбор варианта контрольной работы
	Начальная буква фамилии студента
	Вариант контрольной работы

	А, Е, Л, Р, X, Э
	1
	6
	11
	16

	Б, Ж, М, С, Ц, Ю
	2
	7
	12
	17

	В, 3, Н, Т, Ч, Я
	3
	8
	13
	18

	Г, И, О, У, Ш
	4
	9
	14
	19

	Д, К, П, Ф, Щ
	5
	10
	15
	20


Перечень тем  контрольной работы
I. Маркетинг
взаимоотношений: понятия и принципы.

2.Отличие подходов транзакционного маркетинга от маркетинга взаимоотношений.

3. Цели,
задачи маркетинга взаимоотношений.

4. Нормативные документы регламентирующие маркетинга взаимоотношений в России.

5. Модель жизненного цикла взаимоотношений с покупателем.

6. Клиентоориентированность:
определение, сущность и ее роль в успешной деятельности организации.  Клиентоориентированный менеджмент (CRM).
7. CRM-системы(программные
продукты) и возможности их использования на различных рынках.

8. Подходы к определению понятия «лояльность».

9. Типология лояльного поведения.

10. Методы оценки клиентской лояльности.

II. Программы повышения уровня клиентской лояльности: понятие, цели,типы и виды.

12. Принципы построения программ лояльности клиентов.

13. Внутренний маркетинг.

14. Ценность клиента в маркетинге взаимоотношений с позиции организации. Ценность организации с позиции клиента.

15. Становление и развитие концепции маркетинга взаимоотношений. Основные научные школы: североамериканская, британская.

16. Одномерные методы исследования ценности клиентов: ABC- метод, XYZ-метод, совмещенное использование ABC- и XY-методов.

17. Результативные методы определения ценности клиентов: маржинальный метода анализа ценности и процесс-ориентированное исследование ценности клиентов.

18. Расчет пожизненной ценности клиента.

19. Многомерные методы определения ценности клиента.

20. Количественные методы определения ценности клиента.

Список рекомендуемой литературы
Основная литература:
Дафт Р. Менеджмент: учебник. – 10-е изд.; пер. с англ. – СПб.: Питер, 2013. – 656 с.

Дополнительная литература:

Синяева И.М.   Маркетинг: теория и практика: учебник для бакалавров / И. М. Синяева, О. Н. Романенкова; -2-е изд. перераб. и доп. - М.: Юрайт, 2013. - 665 с.

Маркетинговые коммуникации: учебник и практикум/ Фин. ун-т при Правительстве РФ; под ред. О.Н. Романенковой. - М.: Юрайт, 2015. - 456 с.

Ореховская Н. А. PR в сфере социальной коммуникации: Учебник / Н.А. Ореховская. - М.: Альфа-М, 2013. - 198 с.

Ресурсы информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»
1. Сервер органов государственной власти Российской Федерации (http://www.gov.ru).

2. www.kremlin.ru - официальный сайт Президента Российской Федерации

3. www.government.ru - официальный сайт Правительства Российской Федерации

4. www.duma.gov.ru - официальный сайт Государственной Думы Российской Федерации

Приложение

Образец оформления титульного листа контрольной работы
ФЕДЕРАЛЬНОЕ ГОСУДАРСТВЕННОЕ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЕ БЮДЖЕТНОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ

«ФИНАНСОВЫЙ УНИВЕРСИТЕТ

ПРИ ПРАВИТЕЛЬСТВЕ РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ»

Челябинский филиал
Кафедра «Менеджмент и маркетинг»
КОНТРОЛЬНАЯ РАБОТА
по дисциплине «Управление взаимоотношениями с клиентами»

Вариант  _______________________

Выполнил:

______________________________

(Ф.И.О.)

Курс________ Номер группы _________

Личное дело номер ___________________

Преподаватель___________________

(Ф.И.О.)
Челябинск – 20__
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