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1. ЦЕЛЬ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ

Дисциплина  «Управление  продажами  и  взаимоотношениями  с  клиентами  (CRM)»  входит  в
программу  бакалавриата  «Разработка  прикладных  решений  для  бизнеса»  по  направлению  38.03.05
«Бизнес-информатика» и изучается в 4 семестре 2 курса. Дисциплину реализует Кафедра прикладной
экономики.  Дисциплина  состоит  из  2  разделов  и  4  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  конкурентной̆  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 технологии ̆. 

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-10

Способен принимать обоснованные 
экономические решения в различных 

областях жизнедеятельности

УК-10.1 Знает основные понятия 
социально-экономических наук и правила принятия 
решений в различных областях жизнедеятельности;

УК-10.2 Умеет обосновывать и применять основные 
положения и методы социально-экономических наук 

для принятия решений в различных областях 
жизнедеятельности;

УК-10.3 Владеет методами для принятия 
экономических решений в различных областях 

жизнедеятельности;

ОПК-3

Способен управлять процессами создания и 
использования продуктов и услуг в сфере 

информационно-коммуникационных 
технологий, в том числе разрабатывать 

алгоритмы и программы для их 
практической реализации

ОПК-3.1 Знает современные инструменты и методы 
управления процессами разработки и применения 

продуктов и услуг в сфере ИКТ;
ОПК-3.2 Знает современные стандарты 

информационного взаимодействия систем;



Шифр Компетенция Индикаторы достижения компетенции 
(в рамках данной дисциплины)

ПК-2

Способен принимать обоснованные 
управленческие решения в своей 
профессиональной деятельности

ПК-2.1 Знает языки визуального моделирования;
ПК-2.2 Умеет анализировать и оценивать факторы и 

условия, влияющие на принятие управленческих 
решений;

ПК-2.3 Умеет проводить оценку эффективности 
принятия решения в соответствии с выбранными 

критериями или выбранными целевыми 
показателями;

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.
 
     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-10

Способен принимать 
обоснованные 

экономические решения в 
различных областях 
жизнедеятельности

Алгоритмы и структура данных; 
Принципы, паттерны и 

методологии разработки 
программного обеспечения;

Преддипломная практика; 
Производственная практика; 
Планирование, организация 

производственных процессов 
(MES); 

Управление материальными 
потоками (MRP, SCM); 

Тестирование 
бизнес-приложений; 

Стратегическое финансовое 
планирование и 

бюджетирование; 
Стандарты и технологии 
управления проектами 

внедрений сложных 
бизнес-систем; 

Основы управленческого и 
регламентированного учета; 
Разработка веб-приложений 

(PHP);

ОПК-3

Способен управлять 
процессами создания и 

использования продуктов и 
услуг в сфере 

информационно-коммуникац
ионных технологий, в том 

числе разрабатывать 
алгоритмы и программы для 
их практической реализации

Преддипломная практика; 
Производственная практика; 

Тестирование 
бизнес-приложений; 
Проектирование и 
архитектура ПО; 

Управление IT-проектами; 
Проектирование 

информационных систем; 
Современные технологии 

машинного обучения и 
искусственный интеллект;

ПК-2

Способен принимать 
обоснованные 

управленческие решения в 
своей профессиональной 

деятельности

Корпоративные 
информационные системы; 

Принципы, паттерны и 
методологии разработки 

программного обеспечения;

Преддипломная практика; 
Производственная практика; 

Практикум по 
программированию**; 

JavaScript**; 
Управление материальными 

потоками (MRP, SCM);



Шифр Наименование 
компетенции

Предшествующие 
дисциплины/модули, 

практики*

Последующие 
дисциплины/модули, 

практики*

Big Data и ETL-системы; 
Автоматизация 

бухгалтерского учета с 
использованием типовых 
прикладных решений 1С; 
Управление налоговыми 

рисками - Налоговый 
мониторинг; 

Автоматизация складских 
процессов с использованием 

прикладных решений 1С; 
Построение облачных и 
распределенных систем; 

Инфографика; 
Машинное обучение; 

Автоматизация заработной 
платы и управления 

персоналом с использованием 
типовых прикладных 

решений 1С; 
Архитектура компьютеров, 

операционных систем и 
компьютерные сети;

* - заполняется в соответствии с матрицей компетенций и СУП ОП ВО
** - элективные дисциплины /практики



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)
4

Контактная работа, ак.ч 34 34
Лекции (ЛК) 17 17
Лабораторные работы (ЛР) 0 0
Практические/семинарские занятия (СЗ) 17 17
Самостоятельная работа обучающихся, ак.ч. 56 56
Контроль (экзамен/зачет с оценкой), ак.ч. 18 18

Общая трудоемкость дисциплины ак.ч. 
ак.ч. 108 108

зач.ед. 3 3



5. СОДЕРЖАНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ

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

Номер 
раздела

Наименование раздела 
дисциплины Наименование темы Содержание темы

Вид 
учебной 
работы*

Раздел 1 Управление продажами и 
цифровой маркетинг

1.1
CRM в 
предпринимательской 
деятельности

Определение CRM. Основные компоненты и инструменты CRM. Что дает 
предпринимателю CRM. Аспекты CRM. Основные действия при Продажах, 
Маркетинге,Обслуживании. 7 стратегий CRM. Информационные системы поддержки 
CRM

ЛК, СЗ

1.2
Введение в 
информационную систему 
CRM

Организация данных. Основные разделы: Продажи, Маркетинг, Сервис. Типы данных. 
Типы записей. Ленты процессов. Пользователи системы и их роли. Информация о 
действиях. Аналитические панели.

ЛК, СЗ

1.3 Цифровой маркетинг
Сущность SEO. Оценка эффективности и результативности цифрового маркетинга. 
Основные современные методы продвижения организации в Интернете. Размещение 
таргетированной рекламы в социальных сетях.

ЛК, СЗ

Раздел 2 Ключевые принципы 
оптимизации отдела продаж 2.1 Управление продажами

Основные потребительские сценарии продаж. Записи и данные в процессах 
продаж.Интерес, Возможная сделка, Коммерческое предложение, Заказ, Счет. Записи о 
контактах, конкурентах и товарах (каталог продукции). Прайс – листы и схемы 
ценообразования. Литература по продажам. Управление записями о продажах в 
соответствии с лентой процесса продаж и назначенными ролями 
пользователей.Использование финансовой информации, содержащейся в записях о 
продажах CRM. Построение аналитических панелей для разработки эффективной 
стратегии по улучшению экономической деятельности предприятия.

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

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.

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.

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.

* - аудитория для самостоятельной работы обучающихся указывается ОБЯЗАТЕЛЬНО!

7. УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКОЕ И ИНФОРМАЦИОННОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ

Основная литература:
    1. Управление продажами : учебник / под общ. ред. С. В. Земляк. — Москва : Вузовский учебник : 
ИНФРА-М, 2023. — 300 с. - ISBN 978-5-9558-0531-3. - Текст : электронный. - URL: 
https://znanium.ru/catalog/product/2002632
    2. Чернышева, А. М.  Управление продуктовой политикой : учебник и практикум для вузов / А. М. 
Чернышева, Т. Н. Якубова. — Москва : Издательство Юрайт, 2025. — 182 с. — (Высшее 
образование). — ISBN 978-5-534-16620-0. — Текст : электронный // Образовательная платформа 
Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/561067
Дополнительная литература:
    1. Голова, А. Г. Управление продажами : учебник / А. Г. Голова. - 3-е изд., стер. - Москва : 
Издательско-торговая корпорация «Дашков и К°», 2020. - 278 с. - ISBN 978-5-394-03902-7. - Текст : 
электронный. - URL: https://znanium.com/catalog/product/1093501
    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  https://mega.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 «Знаниум» https://znanium.ru/
    2. Базы данных и поисковые системы



        - Sage https://journals.sagepub.com/
        - Springer Nature Link https://link.springer.com/
        - Wiley Journal Database https://onlinelibrary.wiley.com/
        - Наукометрическая база данных Lens.org https://www.lens.org
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!
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