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ВВЕДЕНИЕ
Учебно-методический комплекс (электронный учебно-методический комплекс) по учебной дисциплине «Политика привлечения клиентов» разработан на основе Положения об учебно-методическом комплексе на уровне высшего образования и предназначен для обучающихся в магистратуре по специальностям 7-06-0413-01 «Коммерция» и 7-06-0413-02 «Товароведение и экспертиза товаров». Содержание разделов учебно-методического комплекса соответствует образовательным стандартам по соответствующим специальностям и учебной программе по дисциплине «Политика привлечения клиентов». 

Целью использования данного учебно-методического комплекса в учебном процессе является повышение эффективности процесса обучения при организации аудиторной и самостоятельной работы студентов.

Задачи, решаемые методическим обеспечением: 
· сформировать представление о роли клиент-ориентированного подхода в управлении коммерческой организацией; 

· систематизировать и углубить знания о сегментации клиентов, направленной на индивидуализацию потребностей;

· углубить знания в области оценки качества обслуживания клиентов; 

· выработать навыки разработки комплекса мероприятий по привлечению клиентов, управления клиентскими базами данных, разработки программ лояльности персонала и клиентов;

· овладение навыками анализа рентабельности клиентов и системы их обслуживания с целью усиления основного конкурентного преимущества коммерческой организации;

- информирование о современных тенденциях и перспективах CRM- стратегии и привлечения клиентов на потребительском рынке.
В результате изучения учебной дисциплины «Политика привлечения клиентов» обучающимися по специальности 7-06-0413-01 «Коммерция» формируется следующая специализированная компетенция:

- применять инновационный инструментарий, разрабатывать политику привлечения клиентов и моделировать систему взаимоотношений.

В результате изучения учебной дисциплины «Политика привлечения клиентов» обучающимися по специальности 7-06-0413-02 «Товароведение и экспертиза товаров» формируются следующие компетенции:

 специализированные:

- анализировать показатели деятельности торгового предприятия и применять принципы товарного менеджмента для оптимизации торгового ассортимента и принятия инновационных управленческих решений;

- осуществлять научное обоснование внедрения брендинга в организации, оценивать эффективность политики брендинга в организации с позиции привлечения клиентов; 

- применять инновационный инструментарий разработки политики привлечения клиентов и моделирования взаимоотношений с потребителями.
В результате изучения учебной дисциплины студенты должны:

знать:
· специфику построения отношений с клиентами, основные элементы политики привлечения клиентов;

· специфику потребительского поведения клиентов; 

· типологию клиентской базы; 

· основные элементы системы взаимоотношений с клиентами, специфику управления взаимоотношениями с клиентами;

· специфику создания, продвижения и продажи продукции/услуг; 

· закономерности развития современных форм обслуживания;

· основные формализованные формы отчетности по работе с клиентами;

· методы анализа и управления клиентской базой данных;

· методы анализа потребительского рынка;

уметь:
· проводить мониторинг клиентской базы и потребностей клиентов; 

· выявлять потребности клиентов и подбирать соответствующие типы продуктов/услуг и систем обслуживания; 

· проводить оценку ценности клиента и разрабатывать рекомендации по более полному использованию этой ценности; 

· составить основные документы, отражающие работу различных служб организации с клиентами;

· осуществлять эффективное взаимодействие с клиентами; 

· оценивать эффективность деятельности организации на потребительском рынке; 

владеть:  

· методами анализа клиентской базы; 

· навыками практической деятельности по управлению отношениями с клиентами;

· инструментарием по привлечению клиентов в практической деятельности коммерческой организации; 

· навыками разработки стратегии привлечения клиентов;

· методами разработки и реализации программ лояльности.

Учебно-методический комплекс (электронный учебно-методический комплекс) по дисциплине «Политика привлечения клиентов» состоит из четырех разделов: учебно-программная документация, учебно-методическая документация, блок контроля знаний и вспомогательный раздел.

Организация работы с учебно-методическим комплексом предполагает постепенное овладение студентами теоретическими знаниями, опираясь на краткий конспект лекций. Далее студенты смогут осмыслить и закрепить теоретические знания на практических занятиях. 
Для промежуточной аттестации (зачет, экзамен) по дисциплине в комплексе размещены соответствующие вопросы. В последнем разделе приводится рекомендуемая литература для изучения учебной дисциплины. 
Авторами учебно-методического комплекса являются к.э.н., доцент Свирейко Н.Е., к.э.н., доцент Уриш И.В. и ассистент Стасюкевич С.В.
