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Область применения и нормативные ссылки

Настоящая программа учебной дисциплины устанавливает минимальные требования к знаниям и умениям студента и определяет содержание и виды учебных занятий и отчетности.

· Программа предназначена для преподавателей, ведущих данную дисциплину, учебных ассистентов и магистрантов направления подготовки  081100.68  "Государственное и муниципальное управление", обучающихся по  магистерской программе  «Управление образованием», изучающим дисциплину  «Клиент-ориентированные образовательные организации».
Программа разработана в соответствии с:

· Образовательным стандартом Федерального государственного автономного образовательного учреждения высшего профессионального образования «Национального исследовательского университета «Высше
й школы экономики», в отношении которого установлена категория «национальный исследовательский университет» по направлению подготовки 080200.68 «Государственное и муниципальное управление", уровень подготовки: магистр

· Образовательной программой направления  081100.68  "Государственное и муниципальное управление" подготовки магистра для магистерской программы «Управление образованием» 

·  Рабочим учебным планом университета по направлению подготовки магистра   081100.68  "Государственное и муниципальное управление"  по программе «Управление  образованием», утвержденным в 2012г.

1 Цели освоения дисциплины

Целью освоения дисциплины «Клиент-ориентированные образовательные организации"

 является развитие рефлексивно-аналитических навыков и расширение знаниевой культуры (концептуальной и технологической), позволяющей  учитывать особенности менеджерской деятельности при управлении образовательной организацией в клиент-ориентированной парадигме.

 Компетенции обучающегося, формируемые в результате освоения дисциплины.
В результате освоения дисциплины студент должен:

знать:

- сущностные признаки услуги, отличительные особенности рынка образовательных услуг;

- этапы и специфику формирования цепочки добавленной стоимости для клиента;

- классические и пост-индустриальные теории поведения потребителей;
· основные подходы к маркетингу услуг;

· основные понятия, позволяющие  описывать CRM стратегию на различных уровнях управления в организации;

· управленческие технологии, позволяющие  организовать CRM стратегию в образовательной организации;

уметь:

- анализировать тенденции развития экономики и изменения жизненных форматов и использовать их в формировании CRM-идеологии в образовательной организации;

- анализировать процесс предоставления образовательной услуги с помощью различных средств визуализации;
- использовать инструменты маркетинга услуг;

- применять методики и инструменты, представленные в курсе, для оценки качества услуги

- проектировать перспективные форматы услуг и систему управления организацией в сфере услуг;

обладать навыками:

- разработки позиционирования для образовательных услуг;

- расчета и обоснования политики ценообразования на услуги;

- анализа конкурентной среды и разработки аналитических систем сбора сведений о потребителях;

- проведения разных коммуникационных схем при взаимодействии с клиентом;

- разработки стандартов обслуживания клиента;

- организации и координации групповых работ в процессе совместной учебной деятельности;

- самоорганизации исследований (разработка целей, задач и способов; сбора материала, анализ данных, презентация результатов);

В результате освоения дисциплины студент осваивает следующие компетенции:

	Компетенция
	Код по ФГОС/ НИУ
	Дескрипторы – основные признаки освоения (показатели достижения результата)
	Формы и методы обучения, способствующие формированию и развитию компетенции

	Способность развивать свой личностный и творческий потенциал, самостоятельно осваивать новые виды деятельности
	ОК-1
	· владеет теоретическим материалом и использует представленные в курсе инструменты оценки качества услуги в своей учебной, научной и профессиональной деятельности;
· самостоятельно изучает материалы, посвященные тематике курса и представляет результаты в формате презентации на семинаре

· свободно распознает ключевые особенности услуги и способен применять их в разработке критериев потребительского выбора;

·  оценивает различные категории расходов в процессе ценообразования на образовательные услуги и способен обосновать изменение из объема в процессе реализации;

· распознает тенденции изменения жизненных форматов и предпосылок потребления и применяет их для разработки перспективных форматов образовательных услуг; 
	· Решение учебных кейсов, ситуаций, направленных на применение инструментов оценки качества услуги;
· Решение задач (домашнее задание) по ценообразованию;

· Домашнее задание по анализу внешних источников визуализации услуги на соответствие требованиям клиент-ориентированности

· Задание по поиску проявлений современных тенденций потребления и жизненных форматов в окружающей среде и СМИ

· Задания по разработке инструментов управления качеством услуги (стандартов, направлений самооценки организации, программы мероприятия, набора компетенций);
· Групповая работа с методиками оценки удовлетворенности клиентов 

· Доклады по актуальным вопросам курса

· Изучение материалов ридера, круглый стол «Идеи книги»

· Разработка кейса (учебной ситуации) – домашняя работа

	Способность проявлять инициативу и  брать на себя ответственность  за принятие решений,  в том числе в нестандартных ситуациях
	ОК-4
	·  активно участвует в решении кейсов и ситуаций, предлагает и развивает идеи коллег;

·  демонстрирует готовность к ответственности за результат работы команды

·  представляет итоги проектов, отвечает на вопросы во время презентаций


	· Работа в мини-группах. Задание по проектированию перспективного формата услуги (позиционирование и презентация)

· Работа в мини-группах. Задание «Аукцион»: разработка и презентация нового товара

· Метод ЗикЗак: изучение Закона о защите прав потребителей за счет распределения ответственности между группами студентов
· Работа в мини-группах. Задания по по разработке инструментов управления качеством услуги (стандартов, направлений самооценки организации, программы мероприятия, набора компетенций);



	Способность принимать решения и организовывать работу в условиях риска и неопределенности 
	ОК-5
	· проявляет лидерские качества и организует работу (распределяет обязанности, контролирует тайминг и разработку иллюстративных материалов) коллег по группе во время решения кейсов, работы в мини-группах;

· владеет инструментами оценки качества, теоретическим материалом курса и способен принимать участие в обсуждении во время мастер-классов и круглых столов 
	· Мастер-классы с индивидуальными заданиями для студентов;
· Метод ЗикЗак: изучение Закона о защите прав потребителей за счет распределения ответственности между группами студентов

· Кейс «Испорченный телефон»: коллективное решение тематического кейса, разделенного на несколько содержательных частей 

	Способность выявлять и формулировать актуальные научные проблемы, обобщать и критически оценивать результаты, полученные отечественными и зарубежными исследователями по избранной теме 


	ПК-1
	· распознает и воспроизводит актуальные тенденции сферы образовательных услуг, представленные в исследованиях отечественных и зарубежных специалистов, СМИ и ресурсах Интернет;

· представляет связи между изменением теорий потребления и перспективными форматами образовательных услуг; 
	· Доклады, посвященные актуальным вопросам управления клиент-ориентированной образовательной организацией


	Способность выявить данные, необходимые для решения поставленных исследовательских  задач;  осуществить сбор данных, как в полевых условиях, так и из основных источников социально-экономической информации: отчетности организаций различных форм собственности, ведомств и т.д., баз данных, журналов, и др.,  анализ и обработку этих данных, данных отечественной и зарубежной статистики о социально-экономических процессах и явлениях 
	ПК-2
	· проводит оценку политики ценообразования с помощью многофакторного анализа (использование реальных данных о налогах и сборах, социальных расходах, анализ политики ценообразования конкурентов и пр.);
· обосновывает свои выводы в докладах, решениях кейсов и заданиях, ориентируясь на данные из нескольких источников информации;


	· Домашнее задание по разработке и обоснованию политики ценообразования на услугу;
· Домашнее задание по анализу внешних источников визуализации организаций;

· Доклады, посвященные актуальным вопросам управления клиент-ориентированной образовательной организацией



	Способность представлять результаты проведенного исследования в виде отчета, статьи или доклада (ПК-5); 


	ПК-5
	· представляет результаты своего исследования в виде доклада на семинаре;
· грамотно отвечает на вопросы аудитории доклада
	· Домашнее задание по анализу внешних источников визуализации организаций;

· Доклады, посвященные актуальным вопросам управления клиент-ориентированной образовательной организацией



	Способность планировать и осуществлять проекты и мероприятия, направленные на реализацию стратегий организации 


	ПК-13
	· свободно владеет материалом курса, связанным с вопросами формирования стратегии CRM в образовательном учреждении;
· применяет инструменты и технологии управления качеством услуги для разработки методических материалов и мероприятий, направленных на реализацию клиент-ориентированной стратегии
	· Работа в мини-группах. Задания по по разработке инструментов управления качеством услуги (стандартов, направлений самооценки организации, программы мероприятия, набора компетенций);



	Способность находить и оценивать новые рыночные возможности,  формировать и  оценивать бизнес-идеи,  разрабатывать бизнес-планы создания нового бизнеса

	ПК-16
	· способен распознавать перспективные тенденции развития жизненных форматов и предлагать возможные пути развития образовательных услуг;
· применяет методы анализа конкурентной среды для оценки конкурентоспособности проекта услуги.
	· Задание по разработке позиционирования услуги;
· Задание по оценке конкурентной среды образовательной организации;

· Задание по проектированию перспективного формата услуги.

	Способность сформировать и управлять коллективом для реализации консультационного проекта 
	ПК-20
	· проявляет лидерские качества и организует работу (распределяет обязанности, контролирует тайминг и разработку материалов) коллег по группе во время разработки проекта услуги;
	· Работа в мини-группах. Задание по проектированию перспективного формата услуги (позиционирование и презентация)

· Работа в мини-группах. Задание «Аукцион»: разработка и презентация нового товара

· Метод ЗикЗак: изучение Закона о защите прав потребителей за счет распределения ответственности между группами студентов

Работа в мини-группах. Задания по по разработке инструментов управления качеством услуги (стандартов, направлений самооценки организации, программы мероприятия, набора компетенций);


2 Место дисциплины в структуре образовательной программы
Настоящая дисциплина относится к профессиональному блоку дисциплин и явялется дисциплиной по выбору (вариативная часть). 
Изучение данной дисциплины базируется на следующих дисциплинах программы :

Управление образовательными системами; Разработка и принятие управленческих решений;    Стратегическое развитие образовательных систем и организаций на основе проектного менеджмента.
Для освоения учебной дисциплины, студенты должны владеть следующими знаниями и компетенциями:

· Необходимыми теоретическими и методическими знаниями в области маркетинга, маркетинговых коммуникаций и цепочки создания добавленной ценности и оценки удовлетворенности клиентов;

· Основами управленческого учета в разделе обоснования расходов и расчета себестоимости продукции;

· Положениями концепции жизненного цикла компании, специфическими особенностями организационных структур;
· Особенностями подготовки и представления обзоров, отчетов и докладов;
· Способностью выявить данные, необходимые для решения поставленных задач;  осуществить сбор данных и их обработку;
·  Способностью выявить и проанализировать актуальные проблемы и тенденции в области  управления;
Основные положения дисциплины должны быть использованы в дальнейшем при изучении следующих дисциплин:

· Управление ценностью клиента, Маркетинг услуг, Управление персоналом, Актуальные проблемы управления.
3 Тематический план учебной дисциплины

	№
	Название раздела
	Всего часов 
	Аудиторные часы
	Самостоя​тельная работа

	
	
	
	Лекции
	Семинары и 
практич. занятия
	

	1
	Экономика сервиса: тенденции развития рынка услуг
	
	4
	4
	10

	2
	Услуга как особый тип товара. Рынок образовательных услуг
	
	2
	4
	10

	3
	Создание дополнительной ценности и  фокус добавленной стоимости услуги
	
	2
	4
	10

	4
	Стратегия внедрения клиент-ориентированной идеологии в компании 
	
	4
	2
	10

	5
	Жизненный цикл клиента и подходы к исследованию поведения потребителей
	
	2
	4
	10

	6
	Проектирование перспективного формата услуги
	
	2
	4
	20

	7
	Инструменты управления качеством в клиент-ориентированной организации 
	
	4
	4
	28

	8
	Внутриорганизационные технологии координации и оценки эффективности процесса взаимодействия с клиентом


	
	4
	4
	10

	
	ИТОГО
	162
	24
	        30
	108


Формы контроля знаний студентов
	Тип контроля
	Форма контроля
	1 год
	Параметры **

	
	
	1
	2
	3
	4
	

	Текущий


	Контрольная работа
	*
	*
	
	
	Тесты по контролю остаточных знаний, 10-15 вопросов, 10-15 минут, по итогам завершения каждого раздела курса

	
	Анализ внешних источников визуализации
	*
	
	
	
	Анализ сайтов образовательных организаций на соответствие критериям клиент-ориентированности, срок подготовки – 2 недели

	
	Доклад
	*
	*
	
	
	Доклад по актуальным вопросам клиент-ориентированного управления, 1 неделя на подготовку (по желанию студента для дополнительной оценки)

	
	Круглый стол – обсуждение книги
	*
	
	
	
	Предлагается 2 книги для изучения и список вопросов, время на подготовку – 2 недели

	
	Домашнее задание
	*
	
	
	
	Подготовка кейса по проблеме нарушения технического или  сервисного качества, срок выполнения -1 неделя

	Итоговый
	Зачет
 
	
	*
	
	
	Билеты, 2 теоретических вопроса в каждом, 30 минут на подготовку и ответ по билету


3.1 Критерии оценки знаний, навыков

 
Итоговый контроль по курсу – дифференцированный зачет. Итоговое оценивание знаний включает накопленные баллы на занятиях и баллы, полученные на зачете. Накопленная оценка имеет вес 2\3 в итоговой оценке (1\3 приходится на оценку, полученную на зачете). Зачет выставляется «Автоматом» в случае,  если студент набрал 8,9,10 баллов.

· 130 баллов и более – 10/5 (автомат)

· 120  -129 баллов  - 9/5 (автомат)
· 100 - 119 баллов  - 8/5 (автомат)
· 90 - 99 баллов – 7/4 

· 80 - 89 баллов- 6/4

· 70 - 79 баллов- 5/3

· 50-69 баллов- 4/3

· Менее 50 баллов- 3/2
Накопительные баллы можно получить при выполнении следующих работ (работы выполняются на занятии или к назначенному сроку):

· 5 баллов: 

- работа (активное участие, подготовка ответов, решение кейсов и пр) на семинарском занятий.

- решение тестов на остаточные знания по разделам курса.

·  10 баллов можно будет получить за персональную работу:

- задача по ценообразованию услуги. Высший балл ставится, если в задаче проведен многофакторный анализ критериев, формирующих цену, точно проведены расчеты и предложены направления для снижения себестоимости или повышения выручки.
- анализ клиенториентированного формата сайта. Максимальную оценку можно получить, если представить наглядный, информативный доклад – презентацию с использованием средств визуального представления (например, Microsoft PowerPoint или Macromedia Flashplayer)
       - доклад. Доклад на семинаре должен точно соответствовать выбранной теме, содержать актуальную информацию и статистические данные. Доклад должен быть оформлен с презентацией.;

       - проектирование услуги  (см. примечание 1);
       - разработка кейса (теста) по теме (см. примечание 2);

       - итоговый тест.

Примечание 1 – Разработка перспективного формата услуги
Накопительный балл по проектированию услуги - происходит в виде разработки и защиты перспективного формата услуги по заданным критериям с использованием реального потенциала студенческой группы. Студенты работают в позициях менеджера-проектировщика, эксперта-аналитика и потенциального потребителя. Работа проходит в малых группах по 5 человек. Тема группового проекта «Модель услуги по параметрам Ф.Котлера». Критерии для экспертного оценивания разрабатываются участниками в начале занятия. В основу 3-х критериев входят принципы управления услугами. После групповых презентаций происходит этап заполнения экспертно-аналитических карт по выбранным критериям внутри рабочих групп по 10-балльной системе. 

Наиболее эффективные и востребованные потребителями проекты определяются на основе экспертных баллов. Участники групп, проекты, которых набрали более 45 баллов, считаются пройденными зачет (итоговый контроль). 

Пример матрицы оценивания:

	
	Критерий 1
	Критерий 2
	Критерий 3

	Группа 1
	Баллы (0-10)
	И т.д.
	

	Группа 2
	И т.д.
	
	

	Группа 3
	
	
	

	И т.д.
	
	
	

	Итого 
	15 - 30 баллов – зачет

0-15 - незачет
	
	


Примечание 2 – Как должен быть написан кейс
1. В кейсе необходимо описывать одно событие, взятое из реальной бизнес-практики или вашей потребительской практики..

Вы описывает реальную ситуацию, в которой можно обсуждать управленческие действия из парадигмы клиенториентированности. Описание строится из  роли "эксперта-очевидца" (the expert witness role), и "поставщика фактов" (the "get the facts out" role).Изложенная в кейсе ситуация должна быть понятна читателю до мельчайших подробностей. Поэтому важно  более подробно осветить те моменты, которые с вашей, авторской точки зрения не требуют дополнительного разъяснения. 

2, Кейс-материал должен содержать высказывания участников ситуации (сотрудников организации) относительно рассматриваемой проблемы.

Кейс — это не просто фрагмент реальной жизни, не просто фотоснимок реальной ситуации. В процессе описание не высказывайте свои собственные суждения и свое отношение к описываемой ситуации, как можно более объективно передавайте  реальность. Именно с этой целью в кейс-материале нужно приводить мнения и суждения как можно большего числа реальных участников описываемых событий. Используйте как можно больше прямых высказываний, цитат из документов и интервью и пр. 
3. В кейсе может приводиться необходимая дополнительная информация 

В качестве комментариев (как в тексте, так и после него) Вы можете дать информацию об отрасли промышленности или сфере услуг, к которой принадлежит организация, о самой организации, ее персонале, конкретные цифры, результаты и итоги работы, используемые технологияи и прочие сведения, казалось бы, не имеющие непосредственного отношения к поставленной проблеме, но способные облегчить процесс самостоятельной работы над материалом кейса будущему читателю.

Справочный материал, используемый в иллюстративных целях, должен быть вынесен в приложения. Обязательно давать ссылки на источник информации.

4. Язык описания

Избегайте двусмысленности толкования и затрудненного понимания сути изложенной ситуации, тщательно подбирайте слова.

Желательно описывать ситуацию в прошедшем времени. Это необходимо, прежде всего, в целях защиты интересов организации, предоставившей информацию, а также увеличения “жизненного усилия” кейса. (Кейс-материал, изложенный в настоящем времени, как это ни парадоксально, живет ровно столько времени, сколько актуальна описанная в нем ситуация. Именно поэтому практики в случае невозможности описания ситуации в прошедшем времени рекомендуют указывать точную дату написания кейса.)
Если есть материалы, которые можно представить  в схемах, таблицах, расчетах и пр, - используйте адекватные формы представления данных (диаграммы, схемы, рисунки, сводные таблицы и т.д.)

Использовать как можно больше фактических данных: цифр, дат, имен, названии. Если, в целях сохранения безопасности участников и репутации компании необходимо - можно изменить имена и 
5. Задания к кейсу
В начале кейса или в конце обозначьте список вопросов, на которые должны ответить читатели кейса.

Рекомендации подготовлены на  основе работ С. Баронене, Е.Маргвелашвили,  Е. Михайловой, М. Линдере и Дж. Эрскина 
4 Содержание дисциплины

	Формализация содержательных аспектов раздела /лекции

	Задания (формы работы на семинаре и отчетность)
	Аудиторная работа (час)
	Самостоятельная работа (час)

	1. Экономика сервиса: тенденции развития рынка услуг (СБ, ЛВ)

Цели, задачи и место курса в системе управленческих знаний. Способы работы, определение успешной учебности. Построение структурно-логической схемы курса. Ключевые понятия курса. CRM: клиент-ориентированная философия, треугольник «компетенций» клиенториентированной организации,  понятие клиента. Экономика 21 века: тенденции развития экономики и рынка услуг, тенденции изменения жизненных форматов потребления в постиндустриальном обществе. От «экономики сервиса к экономике даров»: тенденции изменения жизненных форматов потребления в постиндустриальном обществе.
	1. Видеоотрывок из фильма «Чего хочет женщина?» / Видеотрывок из КВН «Секретарша». Анализ управленческих феноменов и воздействий

2. Опрос: Что можно отнести к неценовым факторам конкуренции? Потребности и запросы современного потребителя. Что характеризует общество потребления? Какие формы социальной идентичности распространены?

3. Анализ видеоотрывка «Обучение в сети».

4. Решение кейса 


	8
	10

	2. Услуга как особый тип товара (СБ, ЛВ)

Определение услуги. Общее и специфическое: сравнительное исследование товаров и услуг. Свойства услуг. Подходы к типологии услуг. Особенности образовательной услуги Подходы к типологии образовательных услуг.
Международные модели маркетинга услуг. Особенности элементов маркетинга образовательных услуг.

- эмоциональный маркетинг;

-знаковые технологии в маркетинговых коммуникациях (понятие знака: концепты и подходы к построению знаковых сообщений; интерпретация как социокультурная практика: как формируются смыслы и значения)

- программы стимулирования, стипендии и скидки 

- внешние источники коммуникации (сайты, порталы и пр).


	1. Формулирование определения понятия «услуга», спецификация особых свойств услуг

2. Разработка критериев потребительского выбора для определенного вида образовательных услуг. Оценка соответствия созданных критериев специфическим свойствам услуг.

3. Домашнее задание «Анализ внешних источников визуализации» (функциональной и визуальной составляющей сайтов)


	6
	10

	3. Создание дополнительной ценности и  фокус добавленной стоимости услуги (ЛВ, СБ)

Спецификация понятия «ценности (добавленной стоимости) услуги». Ценности новых форматов образовательных услуг. Концепция цепочки создания ценности для клиента в бизнес-процессе. 

Теория формирования качества услуги как ожидаемой ценности. 

Особенности ценообразования в сфере образовательных клиент-ориентированных услуг
	1. Разработка позиционирования образовательного учреждения или направления обучения.

2. Задание «Аукцион» (создание продукта и представление его ценности)

3. Решение задачи «Дорогое обучение: выгоды или деньги на ветер» (расчет альтернативных издержек обучения в сравнении с оплатой труда за то же время)


	6
	10

	 4.Стратегия внедрения клиент-ориентированной идеологии в компании

(ЛВ, СБ)

Анализ конкурентной среды. Клиентская стратегия: роль и взаимодействие с бизнес-стратегией. Сегментация рынка: от массового к индивидуализованному маркетингу. Создание типологии клиентов Этапы разработки CRM-стратегии.
	1. Задание «Действенное бизнес-видение»: сформулировать цель/миссию, бизнес-видение и ценности и схему их внедрения для образовательной программы;

2. Задание «Анализ отрасли»: для каждого из типов угрозы (поставщики, конкуренты, заменители, потенциальные новички и т.п.) в рамках определенной сферы назвать примеры ситуаций и степень риска

3. Кейс «Стратегия образовательного выбора» 
	6
	10

	5.  Жизненный цикл клиента и подходы к исследованию поведения потребителей (ЛВ, СБ)

Жизненный цикл клиента и этапы процесса потребления. Потребительский терроризм. Закон о защите прав потребителей.

Классические теории поведения потребителей в индустриальном обществе. Постклассические теории: потребитель в пост-индустриальном обществе. Теория поколений, поколение геймеров. Тенденции изменения жизненных форматов потребления в постиндустриальном обществе. 


	1. Задание по определению потребности современного человека (по заметкам из F5 и других опытов)

2. Опрос: анализ точек риска пути потребительского выбора, анализ понятий «нужда», «потребность», «спрос»

3. Решение кейса «Жизненный цикл клиента» 

4. Метод «Зиг-зак»: «Закон о защите прав потребителей»
	6
	10

	6. Проектирование перспективного формата услуги

Вызовы «образу жизни» и перспективы развития рынка образовательных услуг.  Работа в малых группах с моделью услуги Ф. Котлера. Сензитивность, событийность, персонификация, игра, моделирование, виртуальность, пробы – использование трендовых характеристик в качестве конкурентных преимуществ услуги


	1. Проектирование услуги по модели Котлера

2. Презентация проектов услуг

3. Работа с кейсами
	6
	20

	7. Инструменты управления качеством в клиент-ориентированной организации

· Технологии коммуникации и управления лояльностью: коммуникативные этапы взаимодействия с клиентом и их спецификация на основе типологии клиентов. Интерактивные методы преподавания.  Ролевые позиции контактного персонала.

· Технологии работы в конфликтных и прецедентных ситуациях, 

· Технологии исследования сервисной удовлетворенности клиента и оценки качества оказания услуги: методики и технологии. Оценка качества образовательных услуг: системы самообследований.

· Технологии привлечения клиентов и стимулирования продаж
· Технологии стандартизации  обслуживания клиента: от разработки до поддержки. Внутрифирменный стандарт обслуживания клиента: ФГОС 3 поколения (опыт Европейских государств, опыт РФ). Профессиональные стандарты. 
	1. Работа с кейсом «Выход непроверенного соообщения»

2. Разработка стандарта работы персонала в типичной ситуации (например, родительское собрание), конфликтной ситуации.

3. Разработка компетенций для определенного направления образовательной программы

4. Анализ видеоотрывка «Завтрак у Тиффани». Определение ролей контактного персонала

5. Анализ видеоотрывка «Ситуация в банке». Корпоративные стандарты обслуживания

6. Тест «Из чего складывается эффективное обслуживание»

7. Кейс «Действие персонала в конфликтных ситуациях»

8. Тест «Интерактивный маркетинг»

9. Домашнее задание «Разработка кейса»

10. Кейс(диплом) «Оценка удовлетворенности клиента» 

11.Работа с  методиками оценки удовлетворенности Servqual и др.
12. Разработка направлений для самообследования образовательной организации

	8
	28

	8. Внутриорганизационные технологии координации и оценки эффективности процесса взаимодействия с клиентом

CRM: управленческие технологии 

 Подходы к выбору и запуску CRM стратегии (системы контроля и учета сведений об обучающихся, электронная система управления образованием на примере Efront НИУ-ВШЭ. Способы сбора сведений о потребителях и использование их. 

 Интеральный маркетинг: клиент-ориентированная технология управления персоналом в парадигме ценности клиента, понятие hr-бренда, бренда учебного заведения. 

Методики оценки эффективности: NPS, RFM анализ и пр. 


	1. Тест «Запуск CRM-системы»

2. Задание «Разработка назначения для электронной системы контроля знаний»

3. Разработка программы дня открытых дверей. Взаимодействие с различными группами заинтересованных лиц (абитуриенты, обучающиеся, преподаватели, специалисты-практики)


	8
	10


5 Образовательные технологии

Дисциплина «Клиент-ориентированные образовательные организации» построена с учетом применения интерактивных способов обучения. Работа в парах и малых группах, организация микрогруппового исследования, работа с кейсами, структурно-смысловая схематизация, деловые игры и др. встроены  контекст каждого лекционно-семинарского занятия.

6 Оценочные средства для текущего контроля и аттестации студента
6.1 Тематика заданий текущего контроля
Текущий контроль знаний осуществляется в виде самостоятельной работы на семинарских и практических занятиях, включает решение кейсов, тестов и участие в деловых играх; а также подготовку докладов, аналитических работ. 
6.2 Вопросы для оценки качества освоения дисциплины

Тестовые задания на контроль остаточных знаний полностью соответствуют тематике соответствующего раздела.
7 Порядок формирования оценок по дисциплине
Преподаватель оценивает работу студентов на семинарских и практических занятиях с помощью системы накопительных баллов (см. 3.1 Критерии оценки знаний, навыков). Оценки за работу на семинарских и практических занятиях преподаватель выставляет в рабочую ведомость. Результирующая оценка по 10-ти балльной шкале за работу на семинарских, практических занятиях определяется перед промежуточным или итоговым контролем – Онакопит.
Вес накопительной оценки – 2/3 в итоговой оценке по курсу. Зачет выставляется «Автоматом» только если студент набрал в накопительной системе текущих оценок от 8 до 10 баллов.
Отекущий  =  (2/3)* Онакопит;

Результирующая оценка за промежуточный (итоговый) контроль в форме зачета выставляется по следующей формуле, где Озачет – оценка за работу непосредственно на зачете. Вес оценки на зачете в итоговом значении оценки по курсу – 1/3.
Опромежуточный = (1/3)*Озачет 

Итоговый контроль по курсу – дифференцированный зачет. Итоговое оценивание знаний включает накопленные баллы на занятиях и баллы, полученные на зачете. Результирующая оценка за курс выставляется по следующей формуле, где Оитог – оценка за работу, которая выставляется в ведомость:
Оитог = 1/3·Озачет + 2/3·Онакопит 

В диплом ставится оценка за итоговый контроль, которая является результирующей оценкой по учебной дисциплине.

Округление производится по простому арифметическому правилу округления. 

8 Учебно-методическое и информационное обеспечение дисциплины
8.1 Базовый учебник
При изучении данного «синтезирующего» профессионального курса используются материалы разных управленческих дисциплин, поэтому нет возможности выделить базовый учебник.

8.2 Основная литература
1. Андерсон К., Керр К. Менеджмент, ориентированный на потребителя: Пер. с анг. А Успенского. –М.: ФАИР-ПРЕСС, 2003.-288с. – (Университеты бизнеса)

2. Котлер Ф. Основы маркетинга: Пер. с анг.-М.: «Бизнес-книга», «ИМА-Кросс. Плюс», ноябрь 1997.- 702 с. 

3. Пейн Э., Руководство по CRM. Путь к совершенствованию менеджмента клиентов. – М.: Гревцов Паблишер, 2007 г. 

4. Хасевер К., Рендер Б., Рассел Р., Мердик ,Р. Управление и организация в сфере услуг, 2-е изд./Пер. с англ. Под ред. В.В. Кулидановой.- СПб.: Питер, 2002.-752с.:- (Серия «Теория и практика менеджмента»).

5. Scott Nelson (August 05, 2002), CRM: From «Nice to Have» to Necessity. Gartner Group.
6. Troy, K. (2006), Change management: striving for customer value. New York: conference board 

7. Whitehead Michael J.R. (2006), Implementing Sugar CRM. М.: Packt Publishing Ltd., 320 p.
8.3 Дополнительная литература 
1. Гембл П., Стоун М., Вудкок Н. Маркетинг взаимоотношений с потребителями. М., 2002;

2. Кобьелл К. Виртуозный маркетинг. – М : Альпина Бизнес Букс, 2008 – 245с

3. Молино П. Технологии CRM: Пер. с англ. Т. Новиковой. – М.: ФАИР-ПРЕСС, 2004. – 272 с.

4. Нордстрем К., Риддерстрале Й. Бизнес в стиле фанк. Капитал пляшет под дудку таланта. Стокгольмская школа экономики с СПб, 2000;

5. Пейн, Эдриан.  Руководство по CRM: путь к соверщенствованию мененджмента клиентов/ пер. с англ. С.В. Кривощеин.-Минск: Гревцов Паблишер, 2007 -384с.

6. Рутгайзер В.М. и др. Сфера услуг: новая концепция развития. – М.: Экономика, 2002г.

7. Федцов В.Г. Культура сервиса: учебно-практическое пособие, М.; 2000 

8. Шив, Ч. Курс MBA по маркетингу / Ч. Шив. – М. : Альпина Паблишер, 2003. – 717 с.

9. Stanhope, J. (2007), Four Ways Social Media Impacts CRM. New York
8.4 Программные средства
Для успешного освоения дисциплины, студент использует следующие программные средства:
· Программы наглядного представления данных: Microsoft PowerPoint или Macromedia Flashplayer и др.
8.5 Дистанционная поддержка дисциплины

Дистанционная поддержка дисциплины осуществляется с помощью системы электронного контроля знаний LMS: E-front. Курс «Клиенториентированные образовательные организации», в котором можно ознакомиться с основными формами отчетности, сроками сдачи работ, а также получить консультацию по вопросам курса или прислать ссылку на интересный материал для семинарского занятия. Доступ к уроку можно будет получить через раздел «Мои курсы» в своем кабинете системы LMS.
9 Материально-техническое обеспечение дисциплины

Для проведения лекционных и практических занятий используется проектор и ноутбук. Также используются канцелярские принадлежности (фломастеры, текстовыделители, ножницы, клей, скотч) и расходные материалы (бумага формата А4-А1) для проведения отдельных интерактивных форм семинарских занятий.
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