
 

АВТОНОМНАЯ НЕКОММЕРЧЕСКАЯ ОРГАНИЗАЦИЯ ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ 
«ИНСТИТУТ МЕЖДУНАРОДНЫХ ЭКОНОМИЧЕСКИХ СВЯЗЕЙ» 

INSTITUTE OF INTERNATIONAL ECONOMIC RELATIONS 
 
 

Принята на заседании  
Учёного совета ИМЭС 
(протокол от 27 марта 2025 г. № 8) 
 

УТВЕРЖДАЮ 
Ректор ИМЭС  Ю.И. Богомолова 

                 27 марта 2025 г. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
РАБОЧАЯ ПРОГРАММА ДИСЦИПЛИНЫ 

 
КЛИЕНТООРИЕНТИРОВАННОСТЬ 

 
по направлению подготовки 

38.03.06 Торговое дело 
 

Направленность (профиль)  
«Управление продажами» 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Москва – 2025 



2 

Приложение 4 
к основной профессиональной образовательной программе 

по направлению подготовки 38.03.06 Торговое дело,  
направленность (профиль) «Управление продажами» 

 
 

Рабочая программа дисциплины «Клиентоориентированность» входит в состав 
основной профессиональной образовательной программы высшего образования по 
направлению подготовки 38.03.06 Торговое дело, направленность (профиль) «Управление 
продажами» и предназначена для обучающихся очно-заочной формы обучения. 
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1. Аннотация к дисциплине 
  
Рабочая программа дисциплины «Клиентоориентированность» составлена в 

соответствии с требованиями федерального государственного образовательного стандарта 
высшего образования - бакалавриат по направлению подготовки 38.03.06 Торговое дело, 
утвержденным приказом Министерства образования и науки Российской Федерации от 
12.08.2020 N 963.  

Дисциплина «Клиентоориентированность» направлена на формирование у 
студентов теоретических знаний и практических навыков клиентоориентированного 
подхода управления организацией и обслуживания клиентов. Целью дисциплины является 
развитие маркетингового мышления необходимого для эффективной работы менеджера с 
клиентами и получения навыков применения маркетинговых инструментов и методов, 
подходов для выработки и реализации стратегических решений любого уровня.  

  
Место дисциплины в структуре образовательной программы  
Дисциплина «Клиентоориентированность» входит в учебные планы по программе 

бакалавриата по направлению подготовки 38.03.06 Торговое дело как факультативная 
дисциплина.  

Дисциплина изучается на 2 курсе в 4 семестре.  
  
Цель и задачи дисциплины  
 Цель изучения дисциплины заключается в: формировании профессиональных 

знаний и компетенций в области теории и практики клиентоориентированного подхода в 
управлении.  

  
Задачи изучения дисциплины:   
• развитие маркетингового мышления, понимание конъюнктуры рынка клиента;  
• ознакомление с основными подходами и инструментами в области 

клиетоориентированного сервиса и приобретение практических навыков работы с 
трудными клиентами;  

• изучение и приобретение практических навыков в области управления 
клиентоориентированных услуг, умение применять маркетинговые методы управления в 
различных рыночных ситуациях;  

• формирование способности ставить четкие маркетинговые цели и задачи на 
разных уровнях клиентоориентированности.   

 
2. ПЕРЕЧЕНЬ ПЛАНИРУЕМЫХ РЕЗУЛЬТАТОВ ОБУЧЕНИЯ, 

СООТНЕСЕННЫХ С ПЛАНИРУЕМЫМИ РЕЗУЛЬТАТАМИ ОСВОЕНИЯ 
ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЙ ПРОГРАММЫ  

  
Процесс изучения дисциплины направлен на формирование следующих 

компетенций, предусмотренных образовательной программой.  
Результаты 

освоения ООП 
(содержание 

компетенций) 

Код 
комп 
етенц 
ии 

Код и 
наименование 

индикатора 
достижения 

компетенций 

Перечень планируемых результатов 
обучения 

по дисциплине 

Формы 
образовате 

льной 
деятельнос 

ти 
выпускник 

должен 
знать 

выпускни 
к должен 

уметь 

выпускник 
должен 
иметь 

практически 
й опыт 

Способен ПК-3 ПК-3.2 понятие применят анализа Контактная 
анализировать  Анализирует и клиентоори ь модели деятельности работа: 
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спрос  определяет ентированн оптимиза по Лекции, 
покупателей и  мероприятия ости, ции привлечению Семинары, 
разрабатывать  по принципы удержани и удержанию Ситуацион 
мероприятия по  стимулировани клиентског я клиентов, ные 
стимулировани  ю продаж и о сервиса и клиентов, взаимодейст практикум 
ю продаж на  мотивации формирова взаимодей вия с ы 
основе  покупателей ния ствовать с клиентами с Самостояте 
применения   лояльности клиентам использован льная 
знаний о   клиентов и на ием работа 
методах и   для основе современных  
технологиях   стимулиров выявлени информацио  
продвижения   ания я нных  
товаров в   продаж и потребнос технологий в  
торговых   повышения тей, клиентоорие  
системах   мотивации повышени нтированных  
   покупателе я услугах  
   й мотиваци   
    и к   
    совершен   
    ию   
    покупок и   
    устранени   
    я   
    сомнений;   
    уметь   
    работать с   
    рекламац   
    иями   

 
3. Тематический план 

 
Наименование 

тем 
Контактная работа обучающихся с 

преподавателем (по видам учебных занятий) 

С
ам

ос
то

ят
ел

ьн
ая

 р
аб

от
а Форма ТКУ 

Форма ПА 

Л
ек

ци
и 

С
ем

ин
ар

ы
 

П
ра

кт
ик

ум
 п

о 
ре

ш
ен

ию
 за

да
ч 

С
ит

уа
ци

он
ны

й 
пр

ак
ти

ку
м

 

М
ас

те
р-

кл
ас

с 

Л
аб

ор
ат

ор
ны

й 
пр

ак
ти

ку
м

 

Тр
ен

ин
г 

Д
ид

ак
ти

че
ск

ая
 

иг
ра

 

И
з н

их
 в

 ф
ор

м
е 

Тема 1. 1   2      10 Ситуационный 
Введение в    практикум/ 10 
дисциплину     

клиентоориен     

тированность     

Тема 2.  2        10 Ситуационный 
Клиентоориен 
тированный 
подход как 

    практикум/ 10 
Доклад- 
презентация/ 5 

основа      

организации      

обслуживания      
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клиентов.      

Тема 3. 1         10 Ситуационный 
Клиентоориен 
тированный 
маркетинг. 

    практикум/ 10 
Доклад- 
презентация/ 5 

Тема 4. Работа          10 Ситуационный 
с 
рекламациями. 
Использование 

    практикум/ 10 
Доклад- 
презентация/ 5 

жалоб и      

рекламаций в      

интересах      

развития      

компании.      

Тема 5. 1         10 Ситуационный 
Клиентский 
сервис и 
клиеноориенти 

    практикум/ 10 
Доклад- 
презентация/ 5. 

рованный      

персонал      

Тема 6.          10 Ситуационный 
Формирование 
лояльности на 
основе 

    практикум/ 10 
Доклад- 
презентация/ 5 

клиентоориен      

тированности      

Тема 7. Эффект 
клиентоориен 
тированности 

1      
 

 
 

 

 4 Ситуационный 
практикум/ 10 
Доклад- 
презентация/ 5 

Всего:/сем. 4 2  2   
 

  
 

 64 100 
Контроль, 
час/сем. 

 зачет 

Объем 
дисциплины (в 
академических 
часах)/сем. 

72 

Объем 
дисциплины (в 
зачетных 
единицах)/сем. 

2 

 
4. Содержание дисциплины 

 
Тема 1. Введение в дисциплину клиентоориентированность.   
Экономика XXI века: тенденции развития экономики и рынка услуг. Тенденции 

изменения жизненных форматов потребления в постиндустриальном обществе. 
Клиентоориентированность как философия бизнеса. Понятие клиентоориентированности. 
Основы клиентоориентированного сервиса. Принципы современного сервиса.  Когда 
нужна клиентоориентированность?   
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Тема 2. Клиентоориентированный подход как основа организации 
обслуживания клиентов.   

Роль клиентоориентированного подхода в управлении. Ценность, получаемая 
клиентом и компанией от использования клиентоориентированного подхода. Уровни 
предложения услуг компании (основной, ожидаемый, расширенный, потенциальный). 
Модель дополнительных услуг компании. Лестница лояльности клиентов. Участие бренда 
в образовании ценности.   

  
Тема 3. Клиентоориентированный маркетинг.  
Вектор современного развития маркетинга: предпосылки возникновения 

клиентинга. Концепция совершенствования товара. Концепция интенсификации 
коммерческих усилий. «Трансакционный маркетинг»  и «маркетинг взаимоотношений». 
Ранжирование клиентов по уровню прибыльности. Экономика привлечения клиентов. 
Ретаргетинг клиентов. Экономика удержания клиентов и модели оптимизации удержания 
клиентов.  

  
Тема 4. Работа с рекламациями. Использование жалоб и рекламаций в 

интересах развития компании.   
Принципы клиентоориентированного подхода. Возражения  и конфликты с 

клиентами. Жалоба как подарок. Важность профессиональной работы с жалобами. 
Классификация жалоб и особенности работы с каждым типом. Принципы организации 
взаимодействия с клиентом, как выяснить суть претензии. Особенности работы с 
трудными клиентами.  

  
Тема 5. Клиентский сервис и клиентоориентированный персонал.   
Достижение клиентоориентированности. Проблемы при работе  с данными в 

рамках клиентоориентированного подхода. Прицельный маркетинг: ответ на потребности 
клиентов в режиме реального времени. Ретаргетинг клиентов для нацеливания на 
конкретные действия. Развитие аттракт-функции. Составляющие успеха 
клиентоориентированной стратегии.  

  
Тема  6. Формирование  лояльности  на  основе 

клиентоориентированности.  
Понятие клиентоориентированности и лояльности клиентов. Формирование 

программ лояльности. Определение целей и задач программ лояльности. Экономическая 
целесообразность программы лояльности. Выбор инструмента программы лояльности.  

  
Тема 7. Эффект клиентоориентированности.  
Выгоды от клиентоориентированного подхода. Умение выявить потребности 

клиента и эффективно их удовлетворить. Лестница ожиданий клиента. Поведенческая и 
воспринимаемая лояльность.  
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5. МАТЕРИАЛЬНО-ТЕХНИЧЕСКОЕ И УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКОЕ 
ОБЕСПЕЧЕНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ 

 
5.1. Перечень основной и дополнительной литературы 

 
Основная литература 

 
1.  Маркетинг : учебник и практикум для вузов / Т. А. Лукичёва [и др.] ; под 

редакцией Т. А. Лукичёвой, Н. Н. Молчанова. — 2-е изд., перераб. и доп. — Москва : 
Издательство Юрайт, 2025. — 386 с. — (Высшее образование). — ISBN 978-5-534-16503-6. 
— Текст : электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: 
https://urait.ru/bcode/560612     

2. Ямпольская, Д. О.  Ценообразование : учебник для вузов / Д. О. Ямпольская. — 2-
е изд., испр. и доп. — Москва : Издательство Юрайт, 2025. — 193 с. — (Высшее 
образование). — ISBN 978-5-534-11197-2. — Текст : электронный // Образовательная 
платформа Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/563874  

 
 

Дополнительная литература 
 
 1. Короткова, Т. Л.  Маркетинг инноваций : учебник и практикум для вузов / Т. Л. 

Короткова. — 2-е изд., испр. и доп. — Москва : Издательство Юрайт, 2025. — 225 с. — 
(Высшее образование). — ISBN 978-5-534-17986-6. — Текст : электронный // 
Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/562139   

2. Маркетинг в отраслях и сферах деятельности : учебник и практикум для вузов / С. 
В. Карпова [и др.] ; под общей редакцией С. В. Карповой, С. В. Мхитаряна. — Москва : 
Издательство Юрайт, 2025. — 396 с. — (Высшее образование). — ISBN 978-5-534-14869-5. 
— Текст : электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: 
https://urait.ru/bcode/561097   

3. Голубков, Е. П.  Маркетинг для профессионалов: практический курс: учебник и 
практикум для бакалавриата и магистратуры / Е. П. Голубков. — Москва: Издательство 
Юрайт, 2022. — 474 с. — (Бакалавр и магистр. Академический курс). — ISBN 978-5-9916-
3749-7. — Текст: электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: 
https://urait.ru/bcode/507921 

 
5.2. Описание материально-технической базы 

 
Учебная аудитория № 402 для проведения учебных занятий, оснащенная 

оборудованием и техническими средствами обучения: 
- столы (включая стол для преподавателя) – 17 шт.; 
- стулья (включая стул для преподавателя) – 33 шт.; 
- моноблок с установленным программным обеспечением – 1 шт.; 
- компьютерная мышь – 1 шт.; 
- клавиатура – 1 шт.; 
- колонки – 2 шт.; 
- проектор – 1 шт.; 
- экран – 1 шт.; 
- доска маркерная – 1 шт. 
Лицензионное программное обеспечение: 
- Windows (зарубежное, возмездное); 
- MS Office (зарубежное, возмездное); 
- Adobe Acrobat Reader (зарубежное, свободно распространяемое); 

https://urait.ru/bcode/560612
https://urait.ru/bcode/563874
https://urait.ru/bcode/562139
https://urait.ru/bcode/561097
https://urait.ru/bcode/507921
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- КонсультантПлюс: «КонсультантПлюс: Студент» (российское, свободно 
распространяемое) 

 
Учебная аудитория № 105 (Специализированная аудитория для лиц с ОВЗ), для 

проведения учебных занятий, оснащенная оборудованием и техническими средствами 
обучения: 

- столы (включая стол преподавателя) – 4 шт.; 
- стулья (включая стул преподавателя) – 4 шт.; 
- моноблоки с установленным программным обеспечением – 4 шт.; 
- компьютерные мыши – 4 шт.; 
- клавиатуры – 4 шт.; 
- акустический усилитель – 1 шт.; 
- колонки – 2 шт.; 
- телевизор – 1 шт.; 
- МФУ – 1 шт.; 
- интерактивная электронная доска на мобильной платформе – 1 шт.; 
- портативная индукционная система для слабослышащих (индукционная петля) – 1 

шт.; 
- портативный бытовой усилитель звука – 1 шт.;  
- лупа пластмассовая – 1 шт.;  
- прибор письма по Брайлю – 1 шт.;  
- грифель для письма по Брайлю (мужской – 1 шт., женский – 1 шт.); 
- тетради для письма по Брайлю – 3 шт. 
- бумага для письма по Брайлю – 1 пачка; 
- активный захват для инвалидов – 1 шт.  
Лицензионное программное обеспечение: 
Windows (зарубежное, возмездное), MS Office (зарубежное, возмездное), Adobe 

Acrobat Reader (зарубежное, свободно распространяемое), Comodo Internet Security 
(зарубежное, свободно распространяемое), графический редактор GIMP (зарубежное, 
свободно распространяемое), Planner 5D (российское, свободно распространяемое), Sweet 
Home 3D (зарубежное, свободно распространяемое), Дизайн Интерьера 3D (российское, 
свободно распространяемое), КонсультантПлюс: «КонсультантПлюс: Студент» 
(российское, свободно распространяемое) 

Для лиц с ОВЗ: 
расширенный дверной проём (не менее 900 мм), оснащенный контрастной лентой 

для обеспечения безопасности передвижения маломобильных и слабовидящих лиц, перед 
входом и внутри аудитории предусмотрена зона для разворота кресла-коляски; перед 
входом установлено контрастное тактильное напольное покрытие, наименование аудитория 
(«Аудитория для лиц с ОВЗ») и номер («105») продублировано шрифтом Брайля на 
дверных табличках контрастного цвета. 

 
Помещение для самостоятельной работы обучающихся – аудитория № 113 (в 

том числе, адаптированная аудитория для лиц с ОВЗ), оснащенная оборудованием и 
техническими средствами обучения: 

- столы (включая стол преподавателя) – 6 шт.; 
- стулья (включая стул преподавателя) – 6 шт.; 
- ноутбуки с установленным программным обеспечением, с выходом в сеть 

«Интернет» и доступом в электронную информационно-образовательную среду института 
– 6 шт.; 

- компьютерные мыши – 6 шт.; 
- колонки – 2 шт.; 
- проектор – 1 шт.; 
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- экран – 1 шт.;  
- МФУ – 1 шт.; 
- телевизор – 1шт.; 
- доска маркерная – 1 шт. 
Лицензионное программное обеспечение: 
- Windows (зарубежное, возмездное); 
- MS Office (зарубежное, возмездное); 
- Adobe Acrobat Reader (зарубежное, свободно распространяемое); 
- КонсультантПлюс: «КонсультантПлюс: Студент» (российское, свободно 

распространяемое) 
Аудитория расположена на 1 этаже, имеет расширенный дверной проём (не менее 

900 мм), оснащенный контрастной лентой для обеспечения безопасности передвижения 
маломобильных и слабовидящих лиц, перед входом и внутри аудитории предусмотрена 
зона для разворота кресла-коляски; перед входом установлено контрастное тактильное 
напольное покрытие, наименование аудитория («Адаптированная аудитория для лиц с 
ОВЗ») и номер («113») продублировано шрифтом Брайля на дверных табличках 
контрастного цвета. 

 
5.3. Перечень информационных технологий, используемых при осуществлении 

образовательного процесса по дисциплине, в том числе комплект лицензионного 
программного обеспечения, электронно-библиотечные системы, современные 

профессиональные базы данных и информационные справочные системы 
 

1. http://biblioclub.ru – ЭБС «Университетская библиотека онлайн» 
2. https://urait.ru – ЭБС «Образовательная платформа Юрайт» 
3. https://elibrary.ru/org_titles.asp?orgsid=14364 – научная электронная библиотека 

(НЭБ) «еLIBRARY.RU»  
4. https://student2.consultant.ru/ – онлайн-версия КонсультантПлюс: Студент 

информационной справочной системы «КонсультантПлюс» 
 

 

http://biblioclub.ru/
https://urait.ru/
https://elibrary.ru/org_titles.asp?orgsid=14364
https://student2.consultant.ru/
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