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1. ЦЕЛЬ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

Дисциплина «Управление продажами и взаимоотношениями с клиентами (CRM)» 

входит в программу магистратуры «Управление внешнеэкономической деятельностью» по 

направлению 38.04.02 «Менеджмент» и изучается во 2 семестре 1 курса. Дисциплину 

реализует Кафедра прикладной экономики. Дисциплина состоит из 2 разделов и 8 тем и 

направлена на изучение  основных инструментов Интернет-маркетинга, применяемых для 

целей продвижения; 
решения ростых задач продвижения и анализа эффективности 

рекламных кампаний материалами Интернет – маркетинга; 
 содержания, актуальности, 

логики и методов деловых коммуникаций как комплексного бизнес-процесса; 
 

практических навыков разработки и реализации коммуникационного процесса, 

необходимые им для решения профессиональных задач в  области процессного управления; 


 степени профессиональной, моральной и этической ответственности за свои решения и 

действия в сфере управления кросс функциональными процессами организаций различных 

форм собственности. 
 

Целью освоения дисциплины является формирование у будущих специалистов 

комплекса компетенций по использованию  инструментов маркетинга прямо или косвенно 

связанных с Интернет при продвижении сайта, анализе рынка и конкурентной ̆ среды для 

обеспечения стабильного развития и устойчивого роста компании или предприятия; 
  

формирование у обучающихся базовых теоретических и практических знаний, 

необходимых для осуществления анализа, бизнес планирования и продвижения Интернет-

проектов; 
развитие интереса к Интернет-маркетингу как всеобъемлющей дисциплине, 

охватывающей все этапы жизни любого Интернет-проекта;  ознакомить с использованием 

основных инструментов Интернет-маркетинга, применяемых для целей продвижения;  

формирование знаний и умений использования современного инструментария 

планирования, контроля и развития Интернет-проектов; 
формирование у обучающихся 

компетенций, позволяющих успешно применять знания, навыки и умения в области бизнес 

коммуникаций для решения профессиональных задач повышения эффективности 

деятельности организаций различных форм собственности путем разработки и 

совершенствования их процессов или административных регламентов, в том числе с 

использованием современных информационных и телекоммуникационных технологий. 
 

 

2. ТРЕБОВАНИЯ К РЕЗУЛЬТАТАМ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

Освоение дисциплины «Управление продажами и взаимоотношениями с клиентами 

(CRM)» направлено на формирование у обучающихся следующих компетенций (части 

компетенций): 

 

Таблица 2.1. Перечень компетенций, формируемых у обучающихся при освоении 

дисциплины (результаты освоения дисциплины) 

 

Шифр Компетенция 
Индикаторы достижения компетенции  

(в рамках данной дисциплины) 

УК-1 

Способен осуществлять поиск, 

критический анализ 

проблемных ситуаций на 

основе системного подхода, 

вырабатывать стратегию 

действий 

УК-1.1 Анализирует задачу, выделяя ее базовые 

составляющие; 

УК-1.2 Определяет и ранжирует информацию, требуемую для 

решения поставленной задачи; 

УК-1.3 Осуществляет поиск информации для решения 

поставленной задачи по различным типам запросов; 

УК-1.4 Предлагает варианты решения задачи, анализирует 

возможные последствия их использования; 

УК-1.5 Анализирует пути решения проблем 

мировоззренческого, нравственного и личностного характер на 

основе использования основных философских идей и 

категорий в их историческом развитии и социально-
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Шифр Компетенция 
Индикаторы достижения компетенции  

(в рамках данной дисциплины) 

культурном контексте; 

УК-5 

Способен анализировать и 

учитывать разнообразие 

культур в процессе 

межкультурного 

взаимодействия. 

УК-5.1 Интерпретирует историю России в контексте мирового 

исторического развития; 

УК-5.2 Находит и использует при социальном и 

профессиональном общении информацию о культурных 

особенностях и традициях различных социальных групп; 

УК-5.3 Учитывает при социальном и профессиональном 

общении по заданной теме историческое наследие и 

социокультурные традиции различных социальных групп, 

этносов и конфессий, включая мировые религии, философские 

и этические учения; 

УК-5.4 Осуществляет сбор информации по заданной теме с 

учетом этносов и конфессий, наиболее широко 

представленных в точках проведения исследовании; 

УК-5.5 Обосновывает особенности проектной и командной 

деятельности с представителями других этносов и (или) 

конфессий; 

УК-5.6 Придерживается принципов недискриминационного 

взаимодействия при личном и массовом общении в целях 

выполнения профессиональных задач и усиления социальной 

интеграции; 

ОПК-1 

Способен решать 

профессиональные задачи на 

основе знания (на продвинутом 

уровне) экономической, 

организационной и 

управленческой теории, 

инновационных подходов, 

обобщения и критического 

анализа практик управления. 

ОПК-1.1 Обладает фундаментальными знаниями в области 

менеджмента; 

ОПК-1.2 Умеет использовать фундаментальные знания 

экономической, организационной и управленческой теории для 

успешного выполнения профессиональной деятельности; 

ОПК-1.3 Применяет инновационные подходы для решения 

управленческих задач с учетом обобщения и критического 

анализа передовых практик управления; 

ОПК-1.4 Владеет навыками обоснованного выбора методов 

решения практических и исследовательских задач; 

ОПК-4 

Способен руководить 

проектной и процессной 

деятельностью в организации с 

использованием современных 

практик управления, лидерских 

и коммуникативных навыков, 

выявлять и оценивать новые 

рыночные возможности, 

разрабатывать стратегии 

создания и развития 

инновационных направлений 

деятельности и 

соответствующие им бизнес-

модели организаций. 

ОПК-4.1 Использует современные методы, технологии и 

инструменты управления проектной и процессной 

деятельностью в компании; 

ОПК-4.2 Применяет в процессной и проектной деятельности 

современные практики управления, лидерские и 

коммуникативные навыки; 

ОПК-4.3 Выявляет и оценивает новые рыночные возможности 

развития инновационных направлений деятельности компании; 

ОПК-4.4 Разрабатывает на основе использования современных 

методов позиционирования бизнеса стратегии развития 

компаний и соответствующие им бизнес–модели; 

ПК-2 

Способен организовать работы 

по внешнеэкономической 

деятельности 

ПК-2.1 Способен определять потенциальные направления 

развития внешнеэкономической деятельности; 

ПК-2.2 Способен разрабатывать ценовую политику и 

стратегию развития внешнеэкономической деятельности; 

ПК-2.3 Способен планировать и организовывать вывод 

продукта на внешние рынки; 

 

3. МЕСТО ДИСЦИПЛИНЫ В СТРУКТУРЕ ОП ВО 

 

Дисциплина «Управление продажами и взаимоотношениями с клиентами (CRM)» 

относится к обязательной части блока 1 «Дисциплины (модули)» образовательной 

программы высшего образования. 
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В рамках образовательной программы высшего образования обучающиеся также 

осваивают другие дисциплины и/или практики, способствующие достижению 

запланированных результатов освоения дисциплины «Управление продажами и 

взаимоотношениями с клиентами (CRM)». 

 

Таблица 3.1. Перечень компонентов ОП ВО, способствующих достижению 

запланированных результатов освоения дисциплины  
 

Шифр 
Наименование 

компетенции 

Предшествующие 

дисциплины/модули, 

практики* 

Последующие 

дисциплины/модули, 

практики* 

УК-5 

Способен анализировать и 

учитывать разнообразие 

культур в процессе 

межкультурного 

взаимодействия. 

Профессиональный иностранный 

язык**;  

Теория управления и менеджмент 

организации;  

 

Профессиональный 

иностранный язык**;  

 

УК-1 

Способен осуществлять 

поиск, критический анализ 

проблемных ситуаций на 

основе системного 

подхода, вырабатывать 

стратегию действий 

Международная торговля;  

Регулирование 

внешнеэкономической 

деятельности и господдержка 

участников ВЭД;  

Научно-исследовательская 

работа;  

 

Финансовые инструменты 

внешнеэкономической 

деятельности**;  

E-commerce**;  

Правовые основы 

внешнеэкономической 

деятельности**;  

Страхование во 

внешнеэкономической 

деятельности**;  

Стратегии развития 

внешнеэкономической 

деятельности компании;  

Научно-исследовательская 

работа;  

Преддипломная практика;  

 

ОПК-1 

Способен решать 

профессиональные задачи 

на основе знания (на 

продвинутом уровне) 

экономической, 

организационной и 

управленческой теории, 

инновационных подходов, 

обобщения и критического 

анализа практик 

управления. 

Научно-исследовательская 

работа;  

Международная торговля;  

 

Научно-исследовательская 

работа;  

Преддипломная практика;  

Таможенное оформление 

товаров и практикум по 

таможенному 

декларированию;  

 

ОПК-4 

Способен руководить 

проектной и процессной 

деятельностью в 

организации с 

использованием 

современных практик 

управления, лидерских и 

коммуникативных 

навыков, выявлять и 

оценивать новые 

рыночные возможности, 

разрабатывать стратегии 

создания и развития 

инновационных 

направлений деятельности 

и соответствующие им 

бизнес-модели 

Маркетинг и исследование 

зарубежных рынков;  

 

Преддипломная практика;  
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Шифр 
Наименование 

компетенции 

Предшествующие 

дисциплины/модули, 

практики* 

Последующие 

дисциплины/модули, 

практики* 

организаций. 

ПК-2 

Способен организовать 

работы по 

внешнеэкономической 

деятельности 

Научно-исследовательская 

работа;  

 

Научно-исследовательская 

работа;  

Преддипломная практика;  

Управление проектами во 

внешнеэкономической 

деятельности;  

Финансовые инструменты 

внешнеэкономической 

деятельности**;  

E-commerce**;  

Стратегии развития 

внешнеэкономической 

деятельности компании;  

 

* - заполняется в соответствии с матрицей компетенций и СУП ОП ВО  

** - элективные дисциплины /практики
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4. ОБЪЕМ ДИСЦИПЛИНЫ И ВИДЫ УЧЕБНОЙ РАБОТЫ 

 

Общая трудоемкость дисциплины «Управление продажами и взаимоотношениями с клиентами (CRM)» составляет «3» зачетные 

единицы. 

Таблица 4.1. Виды учебной работы по периодам освоения образовательной программы высшего образования для очной формы 

обучения. 

Вид учебной работы ВСЕГО, ак.ч. 
Семестр(-ы) 

2 

Контактная работа, ак.ч. 36 36 

Лекции (ЛК) 18 18 

Лабораторные работы (ЛР) 0 0 

Практические/семинарские занятия (СЗ) 18 18 

Самостоятельная работа обучающихся, ак.ч. 54 54 

Контроль (экзамен/зачет с оценкой), ак.ч. 18 18 

Общая трудоемкость дисциплины ак.ч. 108 108 

зач.ед. 3 3 
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5. СОДЕРЖАНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

Таблица 5.1. Содержание дисциплины (модуля) по видам учебной работы 

Номер 

раздела 

Наименование раздела 

дисциплины 
Содержание раздела (темы) 

Вид 

учебной 

работы* 

Раздел 1 
Управление продажами и 

цифровой маркетинг 

1.1 
Сущность цифрового маркетинга: понятие, виды 

деятельности, каналы и технологии  
ЛК, СЗ 

1.2 Сущность SEO  ЛК, СЗ 

1.3 Цифровая экономика и Big Data  ЛК, СЗ 

1.4 
Оценка эффективности и результативности 

цифрового маркетинга 
ЛК, СЗ 

Раздел 2 

Современные каналы 

продвижения в цифровой 

среде 

2.1 
Управление контекстной̆ рекламой̆ в сервисах 

контекстной̆ рекламы  
ЛК, СЗ 

2.2 
Основные современные методы продвижения 

организации в Интернете 
ЛК, СЗ 

2.3 
Размещение таргетированной рекламы в 

социальных сетях  
ЛК, СЗ 

2.4 
Возможности web аналитики, обзор, настройки 

и отчеты Google Analytics и Яндекс Метрики 
ЛК, СЗ 

* - заполняется только по ОЧНОЙ форме обучения: ЛК – лекции; ЛР – лабораторные работы; СЗ – 

практические/семинарские занятия.  

 

6. МАТЕРИАЛЬНО-ТЕХНИЧЕСКОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ 
 

Таблица 6.1. Материально-техническое обеспечение дисциплины 

 

* - аудитория для самостоятельной работы обучающихся указывается ОБЯЗАТЕЛЬНО! 

 
7. УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКОЕ И ИНФОРМАЦИОННОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

Тип аудитории Оснащение аудитории 

Специализированное 

учебное/лабораторное 

оборудование, ПО и 

материалы для освоения 

дисциплины 

(при необходимости) 

Лекционная 

Аудитория для проведения занятий 

лекционного типа, оснащенная 

комплектом специализированной мебели; 

доской (экраном) и техническими 

средствами мультимедиа презентаций. 

Проектор и ноутбук 

Семинарская 

Аудитория для проведения занятий 

семинарского типа, групповых и 

индивидуальных консультаций, текущего 

контроля и промежуточной аттестации, 

оснащенная комплектом 

специализированной мебели и 

техническими средствами мультимедиа 

презентаций. 

Проектор и ноутбук 

Для 

самостоятельной 

работы 

Аудитория для самостоятельной работы 

обучающихся (может использоваться для 

проведения семинарских занятий и 

консультаций), оснащенная комплектом 

специализированной мебели и 

компьютерами с доступом в ЭИОС. 
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вузов / Т. Б. Колышкина, И. В. Шустина, Е. В. Маркова. — 2-е изд., испр. и доп. — 

Москва : Издательство Юрайт, 2023. — 222 с. — (Высшее образование). — ISBN 978-5-

534-12663-1. — Текст : электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: 

https://urait.ru/bcode/517296. 

  - 4. Корнеева, И. В.  Маркетинг : учебник и практикум для вузов / И. В. 

Корнеева, В. Е. Хруцкий. — Москва : Издательство Юрайт, 2023. — 436 с. — (Высшее 

образование). — ISBN 978-5-534-03565-0. — Текст : электронный // Образовательная 

платформа Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/512882. 

Дополнительная литература: 

 1. 1. Цифровое обучение: методики, практики, инструменты. Материалы 

вебинаров, бесед и исследований Юрайт. Академии. Выпуск 4. Летняя школа 

преподавателя 2021 / А. А. Сафонов [и др.] ; составители А. А. Сафонов, П. А. Частова, Э. 

Т. Кокая, О. И. Матыс. — Москва : Издательство Юрайт, 2023. — 146 с. — 

(Юрайт.Академия). — ISBN 978-5-534-14891-6. — Текст : электронный // 

Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/520418.  

 2. 2. Чернышева, А. М.  Управление продуктом : учебник и практикум для вузов / 

А. М. Чернышева, Т. Н. Якубова. — Москва : Издательство Юрайт, 2023. — 373 с. — 

(Высшее образование). — ISBN 978-5-534-01486-0. — Текст : электронный // 

Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/511383. 

  - 3. Гаврилов, Л. П.  Электронная коммерция : учебник и практикум для 

вузов / Л. П. Гаврилов. — 5-е изд., перераб. и доп. — Москва : Издательство Юрайт, 2023. 

— 563 с. — (Высшее образование). — ISBN 978-5-534-15935-6. — Текст : электронный // 

Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/510301. 

 

 

Ресурсы информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»: 

 1. ЭБС РУДН и сторонние ЭБС, к которым студенты университета имеют доступ 

на основании заключенных договоров 

  - Электронно-библиотечная система РУДН – ЭБС РУДН 

http://lib.rudn.ru/MegaPro/Web 

  - ЭБС «Университетская библиотека онлайн» http://www.biblioclub.ru 

  - ЭБС Юрайт http://www.biblio-online.ru 

  - ЭБС «Консультант студента»  www.studentlibrary.ru 

  - ЭБС «Троицкий мост» 

 2. Базы данных и поисковые системы 

  - электронный фонд правовой и нормативно-технической документации 

http://docs.cntd.ru/ 

  - поисковая система Яндекс https://www.yandex.ru/ 

  - поисковая система Google https://www.google.ru/ 

  - реферативная база данных SCOPUS 

http://www.elsevierscience.ru/products/scopus/ 
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Учебно-методические материалы для самостоятельной работы обучающихся при 

освоении дисциплины/модуля*: 

 1. Курс лекций по дисциплине «Управление продажами и взаимоотношениями с 

клиентами (CRM)». 

 
 

* - все учебно-методические материалы для самостоятельной работы обучающихся 

размещаются в соответствии с действующим порядком на странице дисциплины в ТУИС! 

 

8. ОЦЕНОЧНЫЕ МАТЕРИАЛЫ И БАЛЛЬНО-РЕЙТИНГОВАЯ СИСТЕМА 

ОЦЕНИВАНИЯ УРОВНЯ СФОРМИРОВАННОСТИ КОМПЕТЕНЦИЙ ПО 

ДИСЦИПЛИНЕ 

 

Оценочные материалы и балльно-рейтинговая система* оценивания уровня 

сформированности компетенций (части компетенций) по итогам освоения дисциплины 

«Управление продажами и взаимоотношениями с клиентами (CRM)» представлены в 

Приложении к настоящей Рабочей программе дисциплины. 

* - ОМ и БРС формируются на основании требований соответствующего 

локального нормативного акта РУДН. 
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РАЗРАБОТЧИК:     

     

    

Репина Анастасия 

Сергеевна 
Должность, БУП  Подпись  Фамилия И.О. 

     

 

РУКОВОДИТЕЛЬ БУП:     

     

Заведующий кафедрой    

Островская Анна 

Александровна 
Должность БУП  Подпись  Фамилия И.О. 

     

 

РУКОВОДИТЕЛЬ ОП ВО:     

     

     
Должность, БУП  Подпись  Фамилия И.О. 

     

 


