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1. OBLIASA NTH®OPMALIUA

Pabouas mnporpamma IUCHMIUIMHBI «YIpPaBJI€HHE MOJIb30BATEIbCKHUM OIBITOM» COCTaBJIEHa B
COOTBETCTBUH C TpeOOBaHMSIMH (elepaTbHOTO TOCYIapCTBEHHOTO O0pa3oBaTENBHOTO CTaHIApTa
BbICIIEr0 oOpa3oBaHMs — OakajmaBpuaT no HampasieHuto noarotoBku 09.03.03 «Ilpuknannas
uHbOpMaTUKa», YTBEPXKJIEHHOro IMpuka3oM MuHuctepcTtBa oOpa3zoBaHus M Hayku Poccuiickoit
Oenepaunn 19.09.2017 Ne922 (¢ u3meHeHusiMH U jponosiHeHussMu ot 26.11.2020, 08.02.2021,
19.07.2022, 27.02.2023), u y4eOHoro miaHa HampabieHus noAarotoBku 09.03.03 «IlpuknagHas
uHpopmatukay, mnpodunb «JuzaitH u pa3paboTka HUGPOBBIX NPOTPAMMHBIX MPOIYKTOBY
(mporpamma GakanaBpuara).

Tpynoemkocts nucummiubbl: 4 3ET / 144 akagemudeckux yaca, B TOM uyucie: 13 dgacoB
KOHTaKTHOM paboThl U 122 yaca caMOCTOSTEIHHON paboThl 00YUarOIUXCS.

Pacnpenesienue 4acoB JUCUMILIMHBI 10 CEMECTPAM M BUIAM 3aHATHH (110 y4eOHOMY IJIAHY)
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2. HEJIN U 3AJAYU JUCHUITVINHDbI

[lenpr0 NUCHUIUIMHBI BBICTYNAET W3YyYEHHE OCHOB YIIPABJICHHS IOJIb30BATEIBCKUM OIBITOM B
U(PPOBOM MHUpE, a TAKKE METOZOB U MHCTPYMEHTOB U3aiiHa U UCCIIEIOBAHUS TOJIb30BATEIHCKOTO
OTBITA Ha BCEX ATalax KU3HEHHOI'O IIMKJIA IU(POBOTo MPOIYyKTa.

BocnurtarenpHas 1enab AUCHMILIMHBI CBSI3aHA C OpHEHTalued 0O0ydYaromMXCsi Ha MHUPOBOW OIBIT

HCIIOJIb30BaHUA MCTONOB U HHCTPYMCHTOB JHn3aiiHa ¥ UCCIeJOBaHUs MOJIb30BaTEILCKOr0 OMbITAa Ha



BCEX ATaIax XU3HEHHOTO LUK HU(PPOBOTO MPOAYKTA.

B 3agaun AMCHUMIUIMHBI BXOJIUT MOJTOTOBKA OOYYaIOIIMXCS K OCYIIECTBIEHUIO BCEX BHUIOB
npoQeCcCHOHATBLHOMN JeSITeIbHOCTH B KOMIUIEKCE: (popMUpOBaHHE Y 00YJarOIIUXCs TIPEICTaBICHHUH
00 OCHOBax YNpaBJIEHUS I0JIb30BATEIbCKUM OINBITOM B LU(GPOBOM MHpE; O3HAKOMIICHHE C
TEXHOJIOTHSIMU YIPABJIEHUS KOMMYHHUKAIIMSIMHU C KIMEHTaMH B IM(PPOBBIX KaHalax, a TakKkKe
NPUHIUIIAMA  OPTaHU3aLUU/TPAaHCPOPMALIMU BHYTPEHHUX OW3HEC-TPOLIECCOB KOMITAHUM TS
YCHEIIHOr0 BHEAPEHUS! KIIMEHTOLICHTPUYHOTO TIOAX0A.

3. MECTO JUCHUIIJIMHBI B YYHEBHOM IIVIAHE

VYuebHas QUCHMIUIMHA «YIIPaBICHHE MOJIb30BATEIBCKHUM OIBITOM» OTHOCUTCA K JUCIMILIMHAM
yactu bnoka 1. ducuumnunsl (Monaynu), (opmupyemMol ydacTHHKaMU 0Opa3oBaTelbHBIX
oTHOWIEHUH. V3yueHne naHHON AMCHMIUIMHBI 0a3upyeTcs Ha 3HaHUSAX U HaBbIKaX, IPUOOPETEHHBIX
BO BpeMsi OCBOeHMs aucuuiuiiH «Komnosunus u cruimmctuka web-caiita», «KommbrorepHas
rpaduka wHTEpdeicay, «MeToapl aHalu3a ENCBOW ayJIUTOpUW». 3HAHWS, YMEHUS W HAaBBIKH,
npuoOpeTeHHbIE B pe3yJjbTaTe W3yYeHHUs JAHHOW TUCHMIUIMHBI, OyIyT cIocoOcTBOBaTh Ooiee
ycnemHoMy ocBoeHuio aucuuiinH «UX-gu3aiiH - uHTepdeiicoB», «SEO-mpoaBuxeHue Hu
COIIPOBO’KICHHUE POTrPAMMHBIX NMPOIYKTOBY/ «Iloaxob! K TpauKy: TapreTHpOBaHUE U KOHTEKCTY,
HAIMCAHUIO BBITYCKHOM KBaIU(PUKAIIMOHHON pabOTHI.

4. IINIAHUPYEMBIE PE3YJIbTATBI OBYYEHUA 11O AUCIMIIJIMHE JJIA
®OPMHUPOBAHMS KOMIIETEHIIMI OBYYAIOIUXCS

PesynbraTel  OCBOGHHSI  00pa3oBaTeNbHOW  MPOTrpaMMbl  (KOMIIETEHIIMHM  OOYyYaroIInuxcs)
YCTAHABIMBAIOTCS B COOTBETCTBUUM C (hefepaibHbIM TOCYIapCTBEHHBIM 00pa30BaTENIbHBIM
CTaHJapTOM [0  HAMNpaBJICHUIO  MOJArOTOBKM W  NpOo(ecCHOHANBbHBIMM  CTaHJapTaMu,
COOTBETCTBYIOIIUMH NMPO(HECCHOHAIBHON JeSITeIbHOCTH BBIITYyCKHUKOB, a TAK)KE€ HA OCHOBE aHAIN3a
TpeboBaHUI paboTojarenei, NpPeabABISEMBIX K BBITYCKHMKaM. IlnaHupyemble pe3ysbTaThl
OCBOCHHUSl JUCLUIUIMHBI (3HaHWS, YMEHUS, HABbIKM) COOTHOCATCS C YCTaHOBJICHHBIMU B
0o0pa3oBaTeNIbHOW MpOrpaMMe MHIMKATOpaMHU JOCTM)KEHUS KOMIICTEHLUH, 4TO o00ecrneunBaeT
¢dopmupoBaHne y 0OydaloOMMXCsl 3aIUIaHUPOBAHHBIX PE3YJIbTATOB OCBOCHHS 00pa3oBaTEIbHOM

OpOTrpPaMMBI.



IIu¢p HazBanue HNuaukaropsl IInanupyemble pe3yJbTaThl 00y4eHHS 110
KOMIIeTCHIIUH KOMIIeTCHIIHH AUCHUIINHE
3HaTh:
IIK-1.1. - OCHOBHBIE THITbI OU3HEC-TIOTHK, ITOHSATHE
[IpoBoaut WHTEPaKTUBHOU aHAJIUTUKH, AaHATTUTUYECKYIO
oOciezioBaHue Mozenb CJM, KOJIMYECTBEHHBIE U KAUECTBEHHbIE
OpraHM3aluii, METO/Ibl HCCIIEI0BAHUS T10Ib30BATEIILCKOIO OIIbITA,
BBISIBIISIET METPUKH KIIMEHTCKOTO OIIbITA;
H(pOpMaLMOHHbIE YMers:
[IK-1 - Crocoben | MOTpeOHOCTH - U3y4aTh U KapTUPOBATh I10JIb30BATEIbCKUN
BBISIBIISTS 3aKa34MKa, UCIONb3Yysl | OIBIT;
UH(OPMALIOHHbIE QppoBbIE - WU3MEPATH JIOSUIBHOCTD U
NOTpe6HOCTH MHCTPYMEHTBI U YAOBJIETBOPEHHOCTD M0JIb30BATES,
L ——— oOJauHble pelieHus - OCYLIECTBIIAT TPUOPUTE3ALNIO
COCTARILITE Ui cOopa M aHan3a MU3MEHEHUH B KJIMEHTCKOM OIIBITE;
TEXHHIECKOE JTAHHBIX Bunaners:
3a7aHHe Ha - HaBBIKAMHU aHAJTUTUYECKOH paboThI
a3paboTK
pasp Y IIK 1.2. 3HaTh:
1 poBOro
PazpaOaTsiBaeT - OCHOBHBIC ITIOHATHUS U IPUHLIUIIBI
IIPOrPaMMHOTO .
— TEXHHYECKOE KIIMEHTOLEHTPUYHOTO qu3aiHa, omuue CX u
3aJlaHue, UX, CX u cepucom, CX 1 MapKETUHIOM,
(dopmanuzyer YMmeTb:
TpeOoBaHUs - IpPECTaBIATh TPEOOBAHUS 3aKa3uHKa
3aKa34yuKa K 00ecreynThb CBSA3b C MPOLIECCaMH, JIIOJIbMHU,
pa3paboTke TEXHOJIOTUSIMH, OpEH/I0M, CTpaTerueii;
udpoBoTO Bnanets:
IIPOrpaMMHOT0 - HaBbIKaMU OINKCAHUS TPeOOBaHUM K
IPOAYKTa pa3paboTke
[1K-2.4.
IIpoBonut ananus
COBPEMEHHBIX 3HaTh:
IPOrpaMMHO- - METO/Ibl U UHCTPYMEHTHI UCCIIEA0BAHUS
TEXHUYECKUX I10JIb30BaTEIbCKOr0 OIBITA HA BCEX ATamax
I1K-2 - Cniocoben
CpEJICTB, KU3HEHHOT'0 LIMKJIa HU(POBOTo MPOAYKTa
IIPOEKTUPOBATH .
. CNeNNAIN3UPOBAHHBIX | YMETh!
b poBoi o
. UG POBBIX IaTopm, | - (bopMHUPOBATH UHCANTHI O KIIMEHTCKOM
IPOrpPaMMHBIH .
00J1aYHBIX U OITBITE;
IPOAYKT

OTpAaCJIEBbIX PEUICHUI
Ui pa3paboOTKH

UG poBOroO
IPOrpaMMHOTO
MPOAYKTa

BrnaneTs:
— HaBbIKaMU cO0Opa HEOOXOTUMOI

UH(POPMALINH O TIOJIH30BATENSAX WEb-TTPUIIOKCHHUS;




IIK-5 - Crnocoben
obecneynBaTh
KayecTBO paboThI
U (poBOTO
MPOrPaMMHOTO
MPOIYKTa

[IK 5.2. ITpoBogut
0320 MU TH-ay T
uudpoBoro
IPOrPaMMHOTO
MPOJYKTa

3HaTh:

- TEXHOJIOIMH YIIPABJIECHUS
KOMMYHHKAIMSIMU C KIIMEHTaMHU B IIU(PPOBBIX
KaHaJax;

YMmers:

- HCIIOJIb30BaTh CO3/1aBaTh AP (HEKTUBHbBIE
pernameHTsl s GpoHT-oduca, AUTHKUTAT U
CRM;

Buianers:

- HaBBIKAMU CO3JJaHMs Kpocc-
(YHKIMOHAJIBHBIX KOMAH]I JUIsl yIIPaBIECHUS
KJIMEHTCKUM OIIBITOM




S. CTPYKTYPA U OFBEM JUCHUIIJIMHBI

JTan u3y4yeHus: 3 Kypc, YCTAHOBOYHAS M JICTHAN CECCHSA

Buabl yueOHoii padboThl

Mpomex
P KonrakTHas paGorta CamocrosiTesibHas padoTa P y ® ®opmupyem
azueu, (B uacax) TOYHAasi opma Lie
MOaYJb IMoapa3nen, Tema arrecran TeKYIIero
NpaKkTHy4 (¢opmbI opranuzanmnu KOMIIeTEeHIIH
JIeK B . ust KOHTPOJIA
ecKHe KCP CaMOCTOSITeJILHOMI "
10011 yacax B yacax
3aHATHA padoThI
Tema 1. OcHOBBI [ToBTOpEHME
YIPaBJICHUS JIEKIIMOHHOTO MK-1.1
MOJIb30BATEIbCKUM 2 - 4 MaTepuana, u3y4eHue YcTHbIl onpoc K 1'2
OTIBITOM B ITU(pOBOM TOTIOJIHUTEIBHOMN )
MHUpE. JIUTEPATYPHI 110 TEME
Tema 2. Metozsl 1
MHCTPYMEHTBI JU3aliHa U IToBTOpeHUE
HUCCJIEIOBAHUS JIEKITUOHHOT'O [IK-1.1
MOJIb30BaTEIBCKOTO 1 - 4 Martepuaia, u3yueHue YcTHBINM onpoc IK-1.2
OITBITA HAa BCEX ATAIaX JIOTIOJTHUTETbHON [1K-2.4
Pazpgen 1. JKA3HEHHOT'O LUKJIA JIATEPATYPHI IO TEME
OcHoBBI 1IM(POBOTO MPOAYKTA.
YIIpaBJICHUA Tema 3. Texnonoruun [ToBTOpEHUE
MIOJI30BATENbCK | YIIPaBICHUS JIEKIIMOHHOT O K2 4
VM OIIBITOM KOMMYHUKaIUAMU C 1 - 6 Marepuana, u3y4eHue VYcTHBII onpoc K 5' )
KIIMEHTaMH B IU(PPOBBIX JOTIOJTHUTEIHLHOU ’
KaHaJIax. JIUTEPATYPHI 110 TEME
Tema 4. IIpunuuns
opranuzanuu/Tpaachopm
p ! pasc(op [ToBTOpeHune
Al BHYTPEHHUX
JIEKIIMOHHOTO
OHM3HEC-TIPOIIECCOB . ITK-1.2
1 - 6 MaTepuaa, U3ydyeHue YeTHBI o1poc
KOMITaHWH JJISI N I1K-5.2
JOTIOJTHUTENBHOU
YCHEIIHOTO BHEAPEHUS
JUTEPaTypHl [0 TEME
KJIMEHTOLIEHTPUYHOTO
oaxo7a.




Pazpnen 2.
JlaGopaTopHbie
paboTsl

JlaGopaTtopnast pabota No [TpoBepka
1 «Buast kapt (CIM, 0.5 1360 i:[T(;p?{GOOI;Kz R OT4YeTa I10 IIK-1.1
CDJM, Service Design ’ odp 5 MHI; e 5 Tuera ’ 1a00paToOpHOii I1K-1.2
Blueprint)» p pabote
JlaGopaTtopnast pabota No [TpoBepka
2 «CocraBieHue 1iaHa JIopa60UT Ka 0OTYeTa 110 IK-1.1
0,5 nabopaTopHOi paboTHI, .
HCCIIE0OBAHUA» nabopaTopHO IK-1.2
oopmienue oruera pabote
JlaGopatopHnas pabota Ne ITooBepKa
3 «M3mepenue Hopabotka 0queTapno HK-1.1
TTOSUTBHOCTH U 0,5 nabopaTopHON paboTHI, . IK-1.2
nabopaTopHO
YAOBJIETBOPEHHOCTH OQ)OpMJIeHI/Ie oT4yeTa pa60Te I1IK-2.4
JlaGopatopHnas pabota Ne JlopaGotka IIpoBepka MK-1.2
4 «MeTpuku . oT4eTa 1o
0,5 nmabopaTopHO paboTHI, . [1K-2.4
KJIMEHTCKOT'O OIBITA! ohopMIeHHE OTUeTa nabopaTopHOi TK-5.2
CSI, NPS, CLTV.» P pabote )
JlaboparopHnas pabota Ne
5 «Meton Kano mis HopaboTka Hposepia IIK-1.2
N oTyeTa 1o
MpUOpUTE3AIUN 1 nabopaTopHO paboTHI, . [1K-2.4
. nabopaTopHOI
W3MEHEHUH B odopmIIeHHE OTYETa [1K-5.2
pabote
KITMEHTCKOM OTIBITE)
Jlaboparopnas pabota Ne JlopaGorka ITpoBepka K-1.2
6 «®opmupoBaHUE . oT4eTa 1o
. 1 nabopaTopHOi paboTHI, . [1K-2.4
HOBBIX HHCAWTOB O nabopaTtopHoit
odopmIleHHE 0TYeTa [K-5.2
KJIMEHTCKOM OIIBITE) pabote
Jlaboparopnas pabota Ne Tposepka
7 «ITHCTpYMEHTBI U1 Jopabotka
. . oTYeTa 1o [1K-2.4
cOopa He0OXOAMMOMH 1 nabopaTopHO paboTHI, .
nabopaTopHOI IK-5.2
nH(popMalnu oT oopmileHre oTYeTa pabore

KIIMCHTOB»




JlaGopaTtopnast pabota No

[IpoBepka
8 «ConmanpHbIC CETH, JopaboTka POBEP
. OoTYeTa 10 [1K-2.4
cooOrmiecTBa u 0,5 8 nabopaTopHoil paboThI, .
. nabopaTtopHoit I1K-5.2
TI0JIb30BATEIbCKUN odopmileHHE 0TYeTa
pabore
KOHTEHT»
JlaGopaTtopnast pabota No [Tposepka
paTopras p JopaboTka DOBEP
9 «TenneHuuu u . OoTYeTa 10
0,5 8 nabopaTopHOi paboTHI, . ITK-5.2
WHHOBALIU nabopaTtopHoit
odopmIileHre 0TYeTa
pabote
JlaGopaTtopnast pabota No [TpoBepka
PATOpHai b HopaboTka bOBEp
10 «CepBucHbie . oT4YeTa M0 IK-1.2
0,5 8 nabopaTopHOH paboTHI, .
KOMMYHUKAITUN nabopaTopHOI [1K-5.2
odopmIIeHHE OTYeTa
pabote
JlaboparopHas pabota Ne
PATOPHAT p IIpoBepka
11 «Co3nanue kpocc- JlopaboTka
(yHKIIMOHATIBHBIX 0,5 8 nmabopaTopHOil paboThI orHera 1o 1K-1.2
YHEL ’ patop P ’ nabopaTopHOI [K-5.2
KOMaH I JTsl YIIPABIICHUS odopmIIeHHE OTYeTa AGore
KITUEHTCKUM OIIBITOM P
JlaboparopHnas pabota Ne [IpoBepka
PATOPHAT p JlopaboTka POBEp
12 «Mmuccus, BuacHHE, N OTYETA I10 IIK-1.2
. 0,5 8 nabopaTopHO paboTHI, .
LIEHHOCTH KOMITaHU» nabopaTopHOI [1K-5.2
odopmIleHHE OTYETa
pabote
JlaboparopHnas pabota Ne [TpoBepka
patopras p Hopabotka POBEP
13 «BricTpanBanue . 0oT4eTa 10 ITIK-1.2
0,5 8 nabopaTopHoOi paboTHI, .
CUCTEMBI YIIPaBJICHUS Ha nabopaTtopHoit [1K-5.2
o odopmileHre oTYeTa
YpOBHE BCEIl KOMITAHUM» pabote
. IToxroroBka K
®opMa NpPoOMeKYTOUHOI aTTeCTANNU .
MIPOMEKYTOTHOMN -
(3x3ameH)
aTTecTaluu
8 122 - 36
Bceero

144




6. COJAEPKAHUME JUCHUIIJIMHBI

Pa3nen 1. OcHOBBI ynipaBJieHHs M0JIb30BATEIbCKIAM ONIBITOM

Tema 1. OcHOBBI yIpaBJIeHH s M10J1b30BATEJIbCKUM ONBITOM B MQPOBOM MHUpe.

[TonsiTve MONB30BATENBCKOrO OMbITa. HaampoayKTOBBIM B3IJIsSiA Ha COBPEMEHHBIE MPOAYKTO-
opueHtupoBanHbie kKoMmanuu. Otanune CX u UX, CX u cepBucoM, CX W MapKETHUHIOM.
AxtyanmsHocte CX w  UX gus  komnanuii. OCHOBHBIE TOHATUS U TPUHIIMIBI
KIMEHTOLEHTpUYHOTO nu3aiiHa. OMHHKaHaANbHBIN onbIT. Service Design. CBs3b ¢ mpoieccamu,
JIIOJTEMH, TEXHOJIOTUSIMH, OPEHIOM, CTPATETHEH.

Tema 2. MeToAbI 1 HHCTPYMEHTBI AU3aHHA M UCCJIEIOBAHNS M0JIb30BATEJIbCKOI0 ONBITA HA
BCEX 3TANAX )KM3HEHHOI0 UKJIA HM(PPOBOro NPOAyKTA.

Omnpenenenue M cerMeHrauus KivMeHTOB. Kilaccuueckoe M CHUTYyallMOHHOE CETMEHTHMPOBAHUE.
ITepconst m JTBD. JTBD-mabnon. [lpaiiBepsl u Oapbepbl. MOTHBAallMOHHBIE KOHMIUKTHI.
[ToBenenueckass skoHOMMKA. KOHIENMIUU palMOHATBPHOCTH M HPPAIMOHAIBHOCTH BBIOOpA.
[lennoctHoe mpemioxkenne. Konuenuus notpedutenbckoi neHHocT. OCHOBHBIE THITBI OM3HEC-
noruk. Pa3spemieHne MOTHBAlIMOHHOTO KOH(JIMKTa C TIOMOIIbIO MpPOAYKTa. ATpuOyT u
apryMeHThl. TWmUYHbBIE OMMOKM TPH CO3AAHMM IICHHOCTHBIX MpeanoxxkeHuil. [Tupamuisl
nennocteit B2B u B2C. KaptupoBanue omnbita. Ananurrdeckas mojaenb CJM. Bunsr kapt (CIM,
CDIJM, Service Design Blueprint). Ciiou xapt. Kaptsr as is u to be. Bunbl uccrnenoBanuii st
3amonHeHuss KapThl. [lpuHnumnel npoektupoBanusi kapt To Be. OmudpoBka Kkapr.
KonuuectBeHHble © KauecTBeHHble uccienoBaHuss. (CocTaBiieHHWE IUIaHA HCCIIEIOBaHUS.
['myOunHble WHTEpBBIO. [IpoBeneHME, PEKPYTUHT, KOJIWPOBAaHUE. AHAIUTHUYECKHE 3aKyIMKH.
Pedunexcus o 3akynkam. OOpaTHast CBSI3b M 3aMephI: B UeM pas3HHIIA. MI3MepeHue JosuIbHOCTH U
yaoBieTBopeHHOCTH. Metpuku kiuentckoro ombita: CSI, NPS, CLTV. Jlyumue cpenctsa u
MHCTPYMEHTBl [UIsi cOopa HeoOxomumoil wuHbopMmanuu oT kiueHToB. Merox Kano s
MPUOpUTE3AIMM HM3MEHEHUH B KIUEHTCKOM OIbITe. AHAJIU3 pe3yJIbTaTOB HCCIEIOBAHUN.
®opMHUPOBAHUE HOBBIX HHCAUTOB O KJIMEHTCKOM OIIBITE.

Tema 3. TexHo10rMH YNPaBJIeHHSI KOMMYHUKAILUAMHY € KJIMEHTAMH B HM(POBBIX KaHAJIAX.
ABTOMAaTH3AIUS CEPBUCHOTO 0OCTYKUBAaHHUS. DBOJIOIMS KIIMEHTCKOTO OIBITAa B MIOXY PAa3BUTHS
digital-rexnonoruif. Cucrembl olieHKH KadecTBa. VHTepakTuBHas aHanuTuka. ColpalibHbIE
CEeTH, COOOIIECTBA U MOJIb30BATEILCKUN KOHTEHT. AjanTanus BeO-caiiToB U pacTyIias Ba)KHOCTb
MoOUIbHOTO KiMeHTa. TeHnaeHnuu W uHHOBamuu: 4ar-00Tel, Internet of Thing (IoT), VR,
MCKYCCTBEHHBIM WHTEJUIEKT, royioc. [lepcoHanpHas mOMOIs, OOCTY)KUBAaHHE KIIMEHTOB JIMYHO U

Io TCJ'IC(I)OHy, FeﬁMH(pHKaI.IHH, MalIuHHOC O6y‘-IeHI/IC U MapTHCPCKUC CXCMBI. OwmHuKaHaIbLHAS



nojepxkka. DddextuBHbIe peraameHThl s GponT-oduca, mumkutanr 1 CRM. CepBuchbie
KOMMYHHKAITHH.

Tema 4. Ilpunnunsl opraHu3zanuu/TpaHcpopManu BHYTPEHHHX OH3HeC-NPOIECCOB
KOMIIAHWH /IJIsl yCHEUTHOT0 BHEAPEHUsI KJIMEHTOIEHTPUYHOT0 MOAX0/1a.

Ctuny MeHeIKMEHTa W KOHIENUUU JuaepcTBa. CTaguu SBONIONUHA U 3PEIOCTH OpraHU3aIUH.
VYnpasnenue usmeHeHusiMu. OpraHuzanusi Kak cCUCTeMHasl CTpyKTypa. CuctemHble 3QQeKTh
OpU TOCTPOEHUM oOywaromeicsi opranusaiuu. KomanmooOpas3oBaHue, co37aHuE Kpocc-
GYHKIMOHAJIBHBIX ~ KOMaHJ  JUIsl  yOpaBlieHUS  KIMEHTCKMM  omblToM.  KynbTypa
KITUEHTOIEHTPUYHOCTH. MUucCcHs, BHJEHUE, [EHHOCTH. [lOHMMaHHWe IEHHOCTH KIUEHTCKOTO
OTIbITa BO BCEW OpraHU3alluy U Ha BceX ee YpoBHAX. KopropaTuBHBIE CTpaTeru: KOHKYpEHTHas,
noprdenbHast, npoaykroBas, UX-crparerus. MHTerpanus KIMEHTOICHTPHYHOCTH B OW3HEC-
MpoIeCChl KOMMNaHWH. BBICTpanBaHWE CHCTEMBl YIpPaBIEHUS HAa YpPOBHE BCEH KOMITAHUHU.
Baxkneiilne 37€MEHThl CHCTEMBI.

Pa3nea 2. JlabopaTopHbie padoThl

JlabopaTtopHnas padota Ne 1 «Bunsr kapt (CIM, CDJM, Service Design Blueprint)»
JlabopaTtopHas pabota Ne 2 «CocrapiieHue 1IaHa UCCIIECI0BAHUS)

JlaboparopHas pabota Ne 3 «VI3mepeHue T0IbHOCTH U YOBIETBOPEHHOCTH

JlabopaTtopHnas padora Ne 4 «Metpuku kimentckoro ombita: CSI, NPS, CLTV.»

Jlaboparopuast pabora Ne 5 «Meton Kano nns mpuopure3aniid W3MEHEHUH B KIHMEHTCKOM
OTIBITE

JlaboparopHas pabota Ne 6 «DopMupoBaHNE HOBBIX HHCAWNTOB O KIIMEHTCKOM OITBITE)»
Jlaboparopuass pabora Ne 7 «MHcTpyMeHTHl st cOopa HeoOxonuMoil wuHOpMalUu OT
KIIIEHTOBY»

JlaboparopHas pabota Ne 8 «CoumanbHbie CETH, COOOIIECTBA U TOIB30BATEIbCKUI KOHTEHT)
JlabGopaTtopHnas padota Ne 9 « TeHAeHIIN 1 MTHHOBAITUNY

JlaboparopHast pabota Ne 10 «CepBUCHBIE KOMMYHHKAITUI)

JlabopaTopHas pabotra Ne 11 «Cozmanue kpocc-(pyHKIMOHATBHBIX KOMAaHJ JJIS YIpaBICHUS
KITUEHTCKUM OITBITOM)

JlaboparopHas pabota Ne 12 «Muccus, BuieHue, IEHHOCTH KOMITaHU

JlaboparopHas padota Ne 13 «BricTpanBanue cucTemsl yrpaBieHHsI HA yPOBHE BCE KOMITaHUNY

7. CAMOCTOATEJIBHASA PABOTA OBYYAIOIIUXCA
B pamkax pgaHHON y4eOHOW IUCHMIUIMHBI OOYYalOLIHecs BBINOIHAIOT CaMOCTOSTEIbHYIO
BHEAYJUTOPHYIO paboTy B BHJE NMOBTOPEHUS MPOUIECHHOrO JIEKIIMOHHOTO MaTepuaa Mo BCEM

TEMaM, U3YUYCHUIA HOHOHHHTGHBHOﬁ JIMTCPATYPhI JJIA MOATOTOBKH K YCTHOMY OIIPOCY IO BCEM



temam (1-4), BeimosHeHUs U 0(OPMIICHHSI OTYETOB TI0 BceM JiabopatopHbiM padotam (Nel-Nel3),
IIOATOTOBKHU K IIPOMEXYTOYHOM aTTECTALIUH.

CamocrosTenbHas BHeayAUTOpHAs paboTa BKIIOYAET B ceOsl:

- pa60Ty C JICKUMOHHBIM MAaTCpuajioOM B paMKax IOATIOTOBKHM K YCTHBIM OIIpoCaM M
U3Yy4YEeHUs JONOJHUTEIBHON JINTEPaTypHI;

— nopaboTKa 1abopaTOpHBIX PadoT;
— odopmIleHHEe OTYETOB IO TaOOPATOPHBIM paboTaM;
— MOJATOTOBKA K SK3aMEHY.

[TonroToBka K YCTHBIM ONpPOCaM MPEAINOJIAraeT: CUCTEMAaTHUYECKOE YTEHHE KOHCIIEKTOB JICKIIHIA,
y4eOHHMKOB M HCTOYHHKOB JOTOJIHUTEIBHOW JIMTEPaTyphbl, aHAIUTHUECKYI0 0O0pabOTKy
MHPOPMALIMK, COCTaBJICHHWE TaOMUI] W CXEM Ui CHCTEMaTH3allid HM3Y4YEHHOTO0 MaTepHaa;
COCTaBJICHHUE IUIaHA /UM TE3UCOB OTBETOB.

[MonroroBka 1abopaTOpHBIX pabOT MpearoaracT: 03HAKOMJICHHE C MPAKTHYECKUM 3aJlaHHEeM U
HEOOXOIMMBIM MPOTrPAMMHBIM O0OECII€YeHUEM, BBIIIOJIHEHUE 3a/laHusl U 0POpPMIICHHE OTYeTa 10
nabopaTopHOi paboTe 1o pa3paboTaHHOMY IIA0JIOHY.

CamocrosTrenbHas paboTa MOXET BBIIOTHATHCS OOYYAIOIIUMHCA B ayJIUTOPHUAX AKaJeMMHH,
CeLUaIbHO OTBEIEHHBIX MJISI CAMOCTOSATENFHON paboThl M OCHAIIEHHBIX HEOOXOIMMBIM
TEXHUYECKUM M IpOorpaMMHbIM obecnieueHueMm, paoctynom k OUOC u OBC, wim noma.
[TpoBepka pe3ysbTaTOB BBIOJHEHUS MPAKTHUECKUX 3aJaHUIN OCYIIECTBIISIETCS BO BpEMs 4acoB,

BBIJICJICHHBIX HA KOHTPOJIb CAMOCTOATENbHOM paboThl oOyuatomuxcs (KCP).

8. OBPA3OBATEJIBHBIE TEXHOJIOI'HHA

[Ipy wu3yyeHUM [AaHHOW JUCIUIUIMHBI HUCIOJNB3YIOTCA  CIEAYIOIIHE 00pa3oBaTesIbHbIC

TEXHOJIOTHH:
. dopma
Buj odpa3oBaTeabHOM P
Tema 3ansiTUs NpoBeaeHNusl
TEXHOJIOTHH
3aHATHS
Tema 1. OcHOBEI ynpaBIeHHs Tpaouyuonnas mexrono2us Jlexyus
M0JIb30BATEIBCKUM OIBITOM B IIU(GPOBOM
Hnmepaxkmusnas .
MHpE. P Keiic-cumyayus
MexHOoN02Us.
Tema 2. MeToapl U HHCTPYMEHTBI IM3alHa | Tpaduyuonnas mexnHono2us Jlexyus
Y UCCJIE0BAHMS MOJIB30BATEIbCKOTO
OMBITA HA BCEX ATanax KU3HEHHOrO IUKJIa Hnmepaxmuesnas .
Keitic-cumyayus
1M(ppOBOro MPOIAYyKTa. MexHoI02Us.
Tpaouyuonrnas mexnonocus Jlexyus




Tema 3. TexHONIOrUM yIpaBIeHUs
KOMMYHHKAIUSIMU C KIIMEHTaMU B
IU(pPOBBIX KaHAJaX.

HUnmepaxmusnas
MexXHON02Us.

Keitic-cumyayus

Tewma 4. IIpuHuHNBI
OpraHu3au/TpaHcGHopMaIiH
BHYTPEHHUX OH3HEC-TIPOIIECCOB KOMITAHUHU
JUTSL YCTICTITHOTO BHEAPCHUS
KIIMEHTOLIEHTPUYHOTO MOAX0/1a.

Tpa()uLILlOHHa}l MEeXHOJ02UA

Jlexyus

HUnmepaxmusnas
MexXHON02Us.

Keitic-cumyayus

Jlaboparopuas padota Ne 1 «Buasl kapT Tpaouyuonnas mexnonocus Ilpaxmuueckoe
(CIM, CDIM, Service Design Blueprint)» 3a0anue
Jlabopartopnast pabota Ne 2 «CocraBiieHue Ilpakmuueckoe
Tpaouyuonnas mexnonocus
TJIaHA UCCIICTIOBAHMSI 3a0anue
Jlaboparopuas padora Ne 3 «3mepenue
JOSITBHOCTHU U YJIOBJIETBOPEHHOCTH Ilpaxmuueckoe
Tpaouyuonnas mexronocus
3a0aHue
JlabopaTtopHnas pabora Ne 4 «MeTtpuku Tpaouyuonnas mexnonozus Ilpakmuueckoe
kmuenTckoro omnbita: CSI, NPS, CLTV.» 3a0anue
Jlaboparopuas padota Ne 5 «Merox Kano | Tpaouyuonnas mexuonoeus
N Ilpakmuueckoe
JUTS IPUOPUTE3AIUN U3MEHEHH B
3a0aHue
KIIMEHTCKOM OIIBITE)
JlaGopaTtopnast pabota Ne 6 Ilpakmuueckoe
. Tpaouyuonnas mexnono2us
«DopMHPOBAHHE HOBBIX HHCAUTORB O 3a0anue
KITMEHTCKOM OTIBITE)
Jlaboparopnas pabota Ne 7
. Tpaouyuonnas mexronocus Ipaxmuueckoe
«MHCTpYMEHTHI sl cO0pa HEOOXOAMMON cadanue
H
nH(OpMaLIUU OT KIIUEHTOBY»
Jlabopatopnast pabota Ne 8 «Coumanbubie | Tpaouyuornas mexmonocus
N Ilpakmuueckoe
CEeTH, COOOIIEeCTBA U TIOJIH30BATEIIbCKHIMA
3a0anue
KOHTEHT)
Jlaboparopuas pabota Ne 9 «Tennenuu u
WHHOBAIIIN» Ipaxmuueckoe
Tpaouyuonnas mexnonocus
3a0anue
Jlaboparopnas padota Ne 10 «CepBucHbie | Tpaduyuonnas mexmonocus Ilpaxmuueckoe
KOMMYHHKAITI) 3a0anue
JlaGopatopnas padota Ne 11 «Co3nanue Tpaouyuonnas mexunonocus
Ilpaxmuueckoe
Kpocc-(hyHKIIMOHABHBIX KOMaH/I IS
3a0anue
yIpaBiaeHUs] KITUEHTCKUM OIBITOM
lIpakmuueckoe
JlaGopatopnas pabota Ne 12 «Mwuccwus, Tpaouyuonnas mexnono2us P sadahue
BHJICHUE, IEGHHOCTH KOMIIaHUI»
JlaGopatopHas pabora Ne 13 IIpaxmuueckoe
Tpaouyuonnas mexronocus
«BpIcTpanBaHe cUCTEMBI YIIPaBIECHUS Ha 3a0anue

YPOBHE BCEH KOMIaHUW))




9. TEKYIIMMA KOHTPOJIb YCHEBAEMOCTH M TIPOMEXYTOYHAS
ATTECTALIUA ITO AMCIAITJIMHE
9.1. ®opMBbI KOHTPOJISI IO TUCIHUTIJINHE
Texymmii KOHTpoJIb. B mpouecce u3yueHuss yuyeOHON TUCHUIUIMHBI 00y4aroIuecs y4acTBYIOT
B YCTHBIX OIIpOCax M BBINOJHAIOT JabopaTOpHble paboThl. Pe3ynbTaThl TEKyLIEro KOHTPOJSL
ABIIIOTCS OCHOBAaHMEM [UIsl JOMyCKa K »5SK3aMeHy 10 JaHHOW Y4eOHOH JTUCIUIUIMHE.
OOyuaromuecsi, HE BBIIOJHUBLIMNE B IOJHOM oOOBbeMe Bce JiabopaTopHble pPabOThL, He
JIOITyCKaroTCA K C1aye SK3aMeHa 110 JaHHON y4eOHON AUCIUIINHE.
IIpomexyrounas arrecranus. [J11 KOHTPOIISL YCBOEHUS O0YUYaIOLUIMMUCS JTaHHOM IUCLUIIIMHbI
U JIOCTHXXEHMS 3aIUIAaHUPOBAHHBIX PE3YyJbTATOB OOY4YEHHs YUeOHBIM IIJIAHOM IPEayCMOTpPEH
9K3aMEH, TMpPOBOJUMBIA B  (opMe YCTHOrO OTBETa Ha TEOPETUYECKUIl  BOMpOC.
ChopMUpPOBaHHOCTh NMPAKTHUYECKUX YMEHHUH W HABBIKOB OIL[EHMBAETCS MO UTOTaM BBIOJHEHHUS
BceX Ja0OpaTOpHbIX pPAa0OThl JUCUMIUIMHBI M YYHUTBIBAETCSl INPH BBICTABIEHUM MTOTOBOM
OTMETKH.
9.2. OueHouyHble MaTepUaJbl (OLEHOYHbIE CPeACTBA) /Ui TeKYyIlero KOHTPOJs
yCIeBaeMOCTH M IIPOMEKYTOYHOM aTTecTally 10 M CUMIIIMHE
Texkymuii KOHTPOJIb.

IIpuMepHBIH CIUCOK IJIA YCTHOI'O Onpoca mno reme 1:
l. ITonsiTHE 10JIB30BATEIBCKOTO OIIBITA.
HaanponyKkToBelii B3I Ha COBPEMEHHBIE TPOYKTO-OPUEHTUPOBAHHBIE KOMIIAaHHUH.
Otinune CX u UX, CX u cepucom, CX 1 MapKETUHIOM.
AxktyanbHocTh CX 1 UX 15151 KOMIIaHUH.
OCHOBHBIE MOHATHUS ¥ IPUHIUIIBI KIUEHTOLEHTPUYHOTO JU3aiiHa.

OmHUKaHaTBHBIN OMBIT. Service Design.

A A R

CBsi3b € mpolieccaMu, JIF0JIbMU, TEXHOJIOTUSMU, OPEHI0M, CTpaTerue.

IIpuMepHBIH CIMCOK VISl YCTHOIO ONPoOca 1o teme 2:

l. Omnpenenenne U cerMeHTaIMs KIMEHTOB.

Knaccndeckoe U CUTyallMOHHOE CETMEHTUPOBAHMUE.

[Tepconst u JTBD. JTBD-ma6mnoH.

TunuyHble OMNOKYU NPH CO3AAHNUU LIEHHOCTHBIX MPEI0KEHUI.
ITupamunel nennocreit B2B u B2C.

KapTtupoBanue ormsira.

A A R

Ananmutnyeckas moaens CIM.



8. Bunst kapt (CIM, CDJM, Service Design Blueprint).
9. N3mepenue JI0SIbHOCTH U Y OBJIETBOPEHHOCTH.

10. Mertpuku knuentckoro onbita: CSI, NPS, CLTV.

11. CpencTBa 1 HHCTPYMEHTHI [T cOOpa HEOOX0IMMON HHPOPMALIUHU OT KIIMEHTOB.
12. Meron Kano 115 npuopuTe3anny U3MEHEHUH B KITHEHTCKOM OIBITE.

13. AHanu3 pe3ysbTaToOB HCCIICTOBAHUI.

14. @OopMHUPOBAaHUE HOBBIX MHCAUTOB O KIMEHTCKOM OIIBITE.

IIpumepHBIii CIMCOK 1JIs1 YCTHOTO ONpoca 1no teme 3:

1. ABTOMAaTH3a1Usl CEPBUCHOTO 00CITYy)KMBaHMUS.

2 OBoUTIOLIUS KIIMEHTCKOTO OTbITa B 310Xy pa3BuTHs digital-TexHoI0rui.

3 CucreMsbl OLIEHKH KauecTBa. MIHTepaKTUBHAs aHAJIUTHKA.

4, CorranbHbIe CETH, COOOIIECTBA U MOJIH30BATEIHCKUM KOHTEHT.

5 Ananranus Be6-caliTOB U pacTyllas BaXXHOCTh MOOMIJIBHOTO KIIMEHTA.

6 Tennenuuu u wHHOBarmu: 4at-60Thl, Internet of Thing (IoT), VR, uckyccrBeHHbII
MHTEJUIEKT, F0JI0C.

7. [lepconanbHas moMoOlIb, OOCITY)KMBAaHHE KIUEHTOB JIMYHO U MO TeJedoHy,

rediMuuKanys, MallnHHOE 00YYeHHE U MAPTHEPCKUE CXEMBI.

8. OMHMKaHaIbHAs TOJIEPKKA.
9. D¢ dexTuBHBIEC pernamMenTsl i GppoHT-oduca, numkuTtan 1 CRM.
10. CepBHUCHBIE KOMMYHHKAIUU.

IIpumepHBI CIMCOK JJIs1 YCTHOTO ONPOca 1o Teme 4:
1. KomannooOpa3oBanue, co3fanue Kpocc-(QyHKIMOHAIBHBIX KOMAHJ Ul yIpaBJICHUS

KIIMCHTCKHM OIIBITOM.

2. KynbTypa KINEHTOLEHTPUYHOCTH.

3. Muccus, BUieHHE, HEHHOCTH.

4. IloHuMaHue LEHHOCTH KIMEHTCKOrO OINbITa BO BCEH OpPraHM3allMd M Ha BCEX €€
YPOBHSIX.

5. KopriopaTuBHble CTpaTeruu: KOHKypeHTHas, mnoprdenbHas, npoaykroBas, UX-
CTpaTerus.

6. WHTerpanus KIMEHTOIEHTPHUYHOCTH B OM3HEC-TTPOIIECCHl KOMIIAHHH.

7. BeicTpanBaHne CHCTEMBl YIPABJICHUS Ha YPOBHE BCEH KOMIIAHMH. Bakneimme

9JIEMCHTBI CUCTCMBbI.



IIpomexyTounas aTrecTanms.

Cnmcok BONPOCOB /JIsl MOATOTOBKH K IK3aMeHy

—

ITousTHE TTOIB30BATEILCKOTO OMBITA.

2. HaanpoaykToBslii B3I Ha COBPEMEHHBIE MTPOYKTO-OpPUEHTHPOBAHHBIC KOMIIaHHH.
3. Otmnune CX u UX, CX u cepucom, CX 1 MapKETUHTOM.

4. AxrtyansHocTh CX 1 UX 17151 KOMIIAHUH.

5. OCHOBHBIEC MOHATHA U MPUHIUIIBI KIIMEHTOLICHTPUYHOTO JU3aifHa.
6. OmHUKaHATBHBIN OMBIT. Service Design.

7. CBsi3b C mpolieccaMu, JII0JIbMU, TEXHOJIOTUSMU, OPEHI0M, CTpaTeruei.
8. Ompenenenre U cerMeHTaIus KIMEHTOB.

9. Kiaccuueckoe u cuTyallmoHHOE CErMEHTUPOBAaHUE.

10. [Tepconst u JTBD. JTBD-ma6moH.

11.  JlpaiiBepbl u Gapbepsi.

12. MoTuBanMOHHBIE KOH(IHKTHI.

13. IToBeneHueckas 3KOHOMHUKA.

14. Konnenmuu panoHaibHOCTH U UPPALMOHAIBHOCTH BBIOODA.

15. [lenHOCTHOE TIpEIOKEHNE.

16. Konnenmus motpeOuTenbCcKoi IIEHHOCTH.

17. OcHoBHbIE THUITBI OU3HEC-TIOTHK.

18. Paspenienre MOTHBAIIMOHHOTO KOH(MDIIUKTA C ITOMOIIBIO MTPOTYKTA.
19. ATpuOyT U apryMeHTHI.

20. Tunuunple omMMOKY MPU CO3JaHUH LIEHHOCTHBIX MPEAIOKEHUH.
21. [Mupamuaet nennocreid B2B u B2C.

22. KaprtupoBanue omnsita.

23. Ananutnueckas mozens CIM.

24. Bunst kapt (CJM, CDJM, Service Design Blueprint).

25. Crnowu kapr.

26.  Kaprsr as is u to be.

217. Buael niccnenoBanuii 1715 3a1I0JTHEHUS KApPThI.

28. IIpunnunel npoektupoBanus kapt To Be.

29. OnudpoBka KaprT.

30. KonuyecTBeHHbIE 1 KAUECTBEHHBIE HCCIIETOBAHUS.

31. CocraBneHue 11aHa UCCIIEI0BaHUs.

32. ['myOvHHBIE HHTEPBBIO.



33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44.
45.
46.
47.

[IpoBeneHue, peKpyTHUHT, KOJIUPOBAHUE.

Pednekcus no 3akynkam.

OOpaTHas cBsI3b U 3aMepbI: B YEM pa3HUIIA.

W3mepeHnue NosIbHOCTH U yJIOBIETBOPEHHOCTH.

Mertpuku knuentckoro onbita: CSI, NPS, CLTV.

CpencTBa u HHCTPYMEHTHI JJ1 cO0pa HEOOX0AUMOM MHGOPMAIINH OT KIIMEHTOB.
Meton Kano muist npuopute3anuy U3MEHEHUH B KIIMEHTCKOM OIIBITE.
AHaJIN3 pe3yJabTaTOB HUCCIIEI0BAaHUMN.

@opMHUPOBAaHUE HOBBIX HHCAWTOB O KJIMEHTCKOM OIIBITE.
ABTOMAaTH3aIUsl CEPBUCHOTO 00CITY)KMBAHHUSI.

OBOJIOIUS KJIMEHTCKOIO OMbITa B 310Xy pa3BuTHs digital-TeXHOIOTHH.
Cucremsl O11eHKHM KadyecTBa. VIHTEpakTUBHAS aHAJTUTHKA.

ConmanbHble ceTd, cooOLIeCTBa U MOJIb30BATEIbCKUN KOHTEHT.
Ananranys Be0-caliTOB M pacTyIlas BaXHOCTb MOOMIJIBHOTO KIIMEHTA.

Tennennun u wHHOBaIMHU: 4aT-00ThI, Internet of Thing (IoT), VR, uckyccTtBeHHBIN

HHTEJICKT, TOJIOC.

48.

HepCOHaJ'ILHaH nmomMouib, O6CJ'Iy>KI/IBaHI/Ie KIMCHTOB JIMYHO W  IIO Tene(bOHy,

reiMudukanus, MaltuHHOE 00y4eHHEe U MAPTHEPCKHUE CXEMBI.

49.
50.
51.
52.
53.

OMHuKaHaIbHAas MOIIEPKKA.

DddexTuBHBIC periaMenTsl 11 pponT-oduca, mumrutan u CRM.
CepBuCHBIC KOMMYHHKAITHH.

Cucrtemubie 3¢ (HeKThI MPU NOCTPOSHUHU 00YyUaIOIIEeiiCs OpraHnu3alllu.

KomannooOpaszoBanne, co3gaHue Kpocc-(OyHKIIMOHAIBHBIX KOMaHJ ISl YIpaBJICHUS

KINCHTCKHM OIIBITOM.

54. KynbTypa KIMEHTOUEHTPUYHOCTH.

55. Muccus, BueHHe, IGCHHOCTH.

56. ITonrMaHKe EHHOCTH KIMEHTCKOTO OIBITA BO BCEW OpraHU3allii U Ha BCEX €€ YPOBHSAX.
57. KopnoparuBHuble cTpareruu: KOHKYpeHTHas, mnopTdenbHas, mnpoaykroBas, UX-
CTpaTerus.

58. WuTerpanus KIMEHTOIIEHTPUYHOCTH B OM3HEC-TIPOLIECCHl KOMIIaHHH.

59. BeicTpauBaHue CUCTEMBI YIPaBICHUS Ha YpPOBHE BCed KommnaHuu. Baxzeimue

9JICMCHTBI CUCTCMBbI.

HOpSI)IOK MPOBCACHUA TCKYUICTO KOHTPOJSA YCIICBACMOCTU U HpOMG)I(yTO‘IHOﬁ aTTeCcTanuu 110

JUcHUIuIMHE Juist nHBanuAoB U aul ¢ OB3 npexycMotpen [lonoxkeHnem o TeKylieM KOHTpPOJie



YCIEBAaEMOCTHU U MPOMEKYTOYHON aTTecTallui 00y4daroluxcsl.

10. PECYPCHAS COCTABJISAIOLIASA

Jnist mpoBeieHNs 3aHATHI JIEKIIMOHHOTO THIIA 110 JAHHOW JAMCIUIUIMHE UCTIONB3YIOTCS YIeOHbIe
ayJUTOPUH C MeIMa-000pyA0BaHNEM (IIPOEKTOP, IKpaH, HOYTOYK) U yueOHOM Mebebio.

Jlisa mpoBeeHus 3aHATHI CeMUHApCKOro Thna (J1abopaTOpHBIX paboT) MO0 JaHHOW AMCLMUILIMHE
UCTIONB3YIOTCSl Y4eOHbIE ayJUTOPUU C MeAMa-000pyJoBaHUEM (IIPOEKTOpP, IKpaH, HOYTOYK) U
y4eOHON MeOenbl0 W/WIM  KOMITHIOTEPHBIE KJIACChl, OCHAIIEHHBIE KOMITBIOTEpAMHU C
HEOOXOIMMBIM TPOTPAaMMHBIM OOecrieueHHeM W JO0CTynoM B HHTEpHET U 3IeKTPOHHYIO
MH(POPMALMOHHO-00pa30BaTENIbHYIO Cpelly By3a.

J1st caMOCTOSATENTEHON PabOThI 00YYAIOIIMXCS HCITONB3YETCsl TOMEIICHUE JITIsl CAMOCTOSITEITHHOM
paboTbl  OOy4aIOIIMXCS, OCHAIIEHHOE KOMIIBIOTEPAMU C HEOOXOAWMBIM MPOTrPAMMHBIM
obecrieueHreM W JOCTYyNoM B MHTEpHET M 3JIEKTPOHHYIO HH(POPMAIMOHHO-00pa30BaTEIBHYIO
cpelny Bys3a.

Jlnis mpoBeieHUsT KOHTPOJIsl CAMOCTOSITENIbHOM PabOoThl 10 AaHHOW JUCLMIUIMHE UCIONb3YIOTCS
KOMITBIOTEPHBIE KJIACCHI, OCHAIICHHBIE KOMIBIOTEpaMH C JOCTyrmoM B VHTepHeT U
HE00XO0IMMBIM MPOTrPAMMHBIM 00ECTIEYEHHEM.

J11st mpoBeIeHUs TEKYIIETO KOHTPOJIS yCIIEBAEMOCTH M IIPOMEKYTOYHOM aTTEeCTAINU 1O TaHHOM
JUCLUIUIMHE UCTIONB3YIOTCS KOMIIBIOTEPHBIE KIIACChI, OCHAILICHHBIE KOMITBIOTEPAMHU C JIOCTYTIOM

B MlHTEpHET 1 HEOOXOAUMBIM MPOTrPaMMHBIM 00€CIICUEHUEM.

IlepeyeHnb JMIEH3HOHHOTO TPOTPAMMHOI0 00ecrieYyeHust

HaumenoBanue

Tun pecypca

Microsoft Windows

Microsoft Office

Visual Studio Enterprise (s
y4auuxcs, IpenogaBareiie u
naboparopuii)

Cy6nuuen3uonnslii foroBop AO «CodrJlaiin
Tpeita» Ne /131 ot 10.07.2020. Cpok neicTBust
JIOTOBOpA M JINIIEH3UH - 0€CCPOUHBII
(muuen3nonHoe cornamenue Microsoft - Open
Value Subscription ms permennii Education
Solutions NeV8265046)

CIIC Koncynprantllntoc -
CIIPaBOYHO-TIIPABOBAsI CUCTEMA
OTEUECTBEHHOT'O MPOU3BOJICTBA

JInuensuonnsiii foropop OO0 «KoHCYynbTaHT
[Tmroc TonbsitTi» goroop Ne251 ot 01.01.2024
(yuiieH3ust 6eccpoyHasi, JOroOBOP €XKETOTHO
IIPOJJIEBAEMBIiN)

Anrtusupyc Kacnepckoro
OTE€YECTBEHHOT'O ITPOU3BOICTBA

Cy6muuensuonnsiii norosop CJIJ] AO «CodrJlaiin
Tpeitm» NeTr000840657 ot 04.12.2023, cpok
nerictBust oroopa a0 11.02.2026 (250-499 Node
2 year Educational Renewal License)




IlepeyeHb cBOOOHO PACIPOCTPAHAEMOI0 IPOTPAMMHOIO o0ecnevYeHust
— Bbpaysep Yandex;
— Snnexc.Merpuka — OECIUTATHBIN CETEBOW CEPBHUC OTEUECTBEHHOT'O TIPOU3BOICTBA, AEMO-
BEpCHs;
- wordstat.yandex.ru — cepBHUC AJisl CO3[aHMsI CEMAHTUYECKOTO Si7jpa B CBOOOIHOM JOCTYTIE

B UHTEPHET;

— megaindex.ru - cepBUC ¢ OECIUTATHON MPOBEPKO TAaHHBIX CaliTa B CBOOOJHOM JIOCTYIIE B

UHTEPHET;

— xtool.ru - OecruiaTHbIN ayauT caiiTa B COKpalleHHOM (opmare B CBOOOIHOM JIOCTYIIE B

WHTEPHET;

— AHTHIIIaruaT.ru — CEpBUC IS MPOBEPKH YHUKAIBHOCTH KOHTEHTA B CBOOOIHOM JIOCTYTIE

B UHTEPHET;

- text.ru — CCPBUC IJIsI IPOBEPKU YHHUKAJIBHOCTHU KOHTCHTA B CBO6OI[HOM AOCTYyIIC B

WHTEpHET.

B cootBercTBrm ¢ [lon0KEHHEM O CO3JIAaHMU CIICIUAIBHBIX YCIOBUH Ui UHBAIMIOB M JIUI] C
OB3 uHopManMOHHO-TEXHOJIOTHYECKass 0aza 00pa3oBaTEIHLHOTO Mpoliecca MpeaycMaTpuBacT
UCTIONb30BAaHUE MATEPUANTBHO-TEXHUYECKMX CPEICTB C YYETOM PAa3IMYHBIX HO30JOTHI

naBauaoB 1 aur ¢ OB3.

11.  JIMTEPATYPA

11.1. OcHoBHas auTEpaTypa

Ne KosmuecTBo
w/n bubaunorpaguueckoe onucanmue Tun usnanus B
OnbIHOTEKE
Tkauenko, O. H. BzanmozeiicTBHe MoJIb30BaTEIICH C
mHTepdericaMu HHPOPMAITMOHHBIX CUCTEM JITs
1 MOOMIIBHBIX YCTPOMCTB: HCCIIE0OBAaHUE OMbITA : yueOHOe [yueOHoe mocolue 9bC
nocobue / O.H. Tkauenko. — Mocksa : Marucrtp : 3HaHUYM
THDOPA-M, 2022. — 152 c. - ISBN 978-5-9776-0457-4. -
URL: https://znanium.com/catalog/product/1859029
Haywmog, B. H. [loBenenne morpedurteneii : yaeOHUK /
) B.H. HaymoB. — Mocksa : UHOPA-M, 2023. — 345 c. - y4eOHUK OBC
[SBN 978-5-16-015021-5. - URL.: 3HaHUYM
https://znanium.com/catalog/product/1933143

11.2 lonoiHuTE/IBLHAS IUTEPATYPA

1. Marazannuk, B. JI. YenoBeko-KOMIbIOTEpHOE B3aUMOJICHCTBHE : yaeOHOe mocodue / B.



J. Mara3zanHuk. - 2-€ u3j., 1o1m. - Mocksa : YHuBepcuterckas kaura, 2020. - 408 c. - ISBN 978-
5-98699-181-8. - URL.: https://znanium.com/catalog/product/1214481

2. [Hudposoit 6uznec : yueOHuk / mox Hayd. pea. O.B. KuroBoii. — Mocksa : UTHOPA-M,
2023. — 418 C. — ISBN 978-5-16-013017-0. - URL:
https://znanium.com/catalog/product/1917620.

3. Hudposoit 6usznec : yueOnuk / mox Hayd. pea. O.B. Kutosoit. — Mocksa : UHOPA-M,
2024. — 418 c. - ISBN 978-5-16-013017-0. - URL: https://znanium.ru/catalog/product/2119104

Hepno;mqeclme H3TaHUA @

1.Ot1kpeithie cucteMbl. CYB/L: xypnan. - YBJI UBUC. - URL:
https://eivis.ru/browse/publication/64072.

2.1IporpamMmHBbI€ MPOAYKTHI U CUCTEMBI: MEXKIYHAPOIHbBIN HAyYHO-IIpakTH4YeCKni KypHai. - URL:
https://znanium.com/catalog/magazines/issues?ref=fObfbd0e-239¢-11e4-99¢7-90b11c3 1de4c.

11.3 CoBpemeHHbIe IpodeccnoHANIbHBbIE 0a3bl JAHHBIX, HH(POPMALMOHHBbIE CIIPABOYHbIE
CHCTEMBI, JJICKTPOHHbIe OM0JIMOTEeYHbIE CUCTEMBbI:

1. Znanium: 3JeKTpOHHO-O0nbOMMoTeunas cuctema. — URL: http://znanium.ru.

2. eLIBRARY.RU: Hayunast anekrponnast oubanoreka. — URL: https://elibrary.ru/.

3. [udposas 6udamorexka IPRsmart. — URL: https://www.iprbookshop.ru/.

4. KoncynbranT mioc: cnpaBodHo-mpaBoBas cuctema. — URL: http://www.consultant.ru/ ;
T:\consultantplus\cons.exe.

5. VB UBUC. — URL : https://eivis.ru/basic/details.

6. OnekrponHas 6ubamorexka TAY. — URL: http://83.234.207.58/MarcWeb2/Default.asp.

12.  METOJAMYECKHUE YKA3AHUA 51 OBYYAIOLIUXCH IO OCBOEHUIO
JUCIHUIIIMHBI

YcnenHoe OCBOGHUE TUCHMIUIMHBI «YTIPaBlIE€HHE MOJIb30BATEIHCKUM OIBITOMY MPEAINOJIaraeT
NOCEIICHNE JIGKIMOHHBIX 3aHATHH M J1a00opaTopHBIX pabOoT, CaMOCTOATENFHYIO paboTy Hax
U3yYeHHEM JIOTIOJHHUTEIBHOTO TEOPETHYECKOTO MaTepuana. PekomMeHmayercsi mepen KaKAbIM
3aHATHEM MOBTOPATH MaTepHall MpeAbLAyILeH JIEKIUHU, U3y4aTh OCHOBHYIO U JIOTIOJHUTEIIbHYIO
JUTEpaTypy 1O MPOHIEHHONW TeMe, CTPYKTYPHpPOBAaTh M3YYECHHBIH MaTepHall B BHJIE KPAaTKHX
IUIAaHOB, CXeM, Tabmui U T.m. Takasg pabora ¢ y4eOHBIM MaTepUAIIOM IO3BOJUT 3aKPEHHThH
3HaHMsA, Oosiee 3()h(HEKTUBHO MOATOTOBUTHCSA K YCTHBIM OIPOCAM, BBIOJHEHHIO JIAOOPATOPHBIX

pa60T n cJa4dyc 3K3aMCHa 110 JUCHUIIIINHE.


http://www.consultant.ru/
http://znanium.ru/
http://83.234.207.58/MarcWeb2/Default.asp
https://znanium.com/catalog/product/1214481
https://znanium.com/catalog/product/1917620
https://eivis.ru/basic/details
https://www.iprbookshop.ru/
https://elibrary.ru/
https://znanium.com/catalog/magazines/issues?ref=f9bfbd0e-239e-11e4-99c7-90b11c31de4c
https://eivis.ru/browse/publication/64072

[lo aucuuIiMHE MOMHMMO TPAAWUIMOHHOW JIEKIIMM, HA KOTOPOW IPENoJaBaTesib OCBEIIACT
KJIIOYEBBIE  BONPOCBHl  TEMBI, TaKXK€ MPOBOJATCA: JIEKUMS-BU3yaldu3alusi —  JICKIHS
MHQOPMALIMOHHOTO  XapakTepa,  Ipeamnojararomias  OOBSCHEHHs  IIpernojaBaTens ¢
WUTIOCTPaTUBHBIM M3JI0)KEHUEM MaTepuana; JEKIUSI-TUCKYCCUsl - JIEKUUS C DJIEMEHTaMH
0o0paTHOW CBS3HM, Ha KOTOPOW IperojaBaTelb MPOU3BOANUT U3JIOKEHHE y4eOHOro maTepuana u
o0cyxJieHue ¢ 00y4JarmuMucs OTAEIbHBIX IPUMEPOB U cuTyauuil. Ha nekiusax npenoaBartenib
MOKET IPOBOAMTH YCTHBI ONPOC B LEJNAX BBIICHEHMSI CTENEHU YCBOEHHUS IPEABIAYLIETO
matepuana. JlaHHble (OpMBI pabOTBl ABISAIOTCS DJIEMEHTaMH TEKYLEro KOHTPOJIs U
OLICHMBAIOTCSl TperojaBareneM. Bce 3To mnpeanonaraeT MHOATOTOBKY M CaMOCTOSITEIIBHOE
u3yyeHre 00yyaronMMUC TEOPETHUECKOro MaTepuala 1o 3asBICHHON penojaBaTeseM TeMe.
[IpakTnueckne HaBbIKM 1O paboTe C OHJIAWH-CEpBUCAMU  PA3IMYHOIO Ha3HAueHUS,
HEOOXOIUMBIX JUI BBIIIOJHEHHUS J1a0OpaTOpHBIX paboT, oOydwaromuecs MOJy4yaroT Ha
IPAaKTUYECKUX 3aHATUAX B ayAMTOpPUM C IpenojaBatesieM. [ caMocToATeNbHOM OTpaboTKU
TUX HAaBBIKOB PEKOMEHAYETCS BOCIIOJB30BAaThCA AYAUTOPUSIMH AKaJeMUH, CHEHAIBHO
OTBEJICHHBIMM Ul CaMOCTOATENIbHOW paboThl. Bcee 3agaHus M TeopeTHUecKue Marepuabl
pa3MeNIarTCcs B JIOKATBHOW CETH W JIIEKTPOHHON HWH(POPMAIMOHHO-00pa30BaTEIbHON Cpele
Axagemun.

[Ipn BeimonHeHun mabopaTopHbix paboT 1-13 oOyuaromumcst cieayer oOpaTHThCS K
TEOPETUYECKUM MaTepHajiaM M ONbITY W3Y4eHMs JUCHUIUIMH « OCHOBBI MapKeTHHra», «busHec-
aHAJIMTUKA Web-KOHTEHTa», «YIpaBleHUE IOJIb30BAaTEIbCKUM OINbITOM», «lIloBeneHueckuit
aHaJIu3 MOJIb30BATEIIS.

[TonroroBka 1abopaTOpHBIX pabOT MpeaIoaraeT: 03HaKOMJICHUE C NMPAKTUYECKUM 3aJJlaHUEeM U
HEOOXOUMBIM MIPOrPaMMHBIM OO€CTieUeHNEM, BBIIIOJHEHHUE 3a/1aHus U O(DOpPMIIEHHE OTYETa IO
nabopaTopHoil paboTe mo paspaboTaHHOMY Ia0JIOHY. BbimomHeHHbIE JabopaTOpHbIE PabOTHI
CHAIOTCS IPENOJaBaTeNI0 HEMOCPEICTBEHHO B AyAMTOPUM JIMOO OJHHUM H3 CIEAYIOIIHUX
CHoco0OB: COXpaHEHUE B JJIEKTPOHHOW WH(POPMAIMOHHO-00pa30BaTENbHON cpele, OTIpaBKa
OpenojaBaTeNll0 Ha TMOYTOBBIM simuK. Ilpm oOTHopaBke MpernojaBaTeNl0  BbINOJIHEHHON
nabopatopHON  paboThl MO TMOYTe OOydYaromeMmycsi clieyeT OOeCHeYHuTh JIHYHYIO
unentupukammo (PHUO obywaromerocs, Kypc, AucuuiuiiHa). Hekortopsle mabopaTtopHble
paboThl HE MOTYT OBITH C/IEJIaHbI TOJILKO B paMKax BBIJIEJIEHHOTO 00beéMa KOHTAaKTHOM palboTHI (B
ayJUTOPUHU) U «JIOJENBIBAIOTCS» B Yachl CaMOCTOATENbHOW paboTsl. Crnada Takux paboT Ha
IIPOBEPKY OCYLIECTBIISIETCS TEMHU K€ CAMbIMU CIIOCOOAMM, YTO M MO0 OKOHYAHMUU J1aOOPAaTOPHBIX
pabot. Pe3ynbraThl MpOBEPKM BBIIOJHEHHBIX Ja0OpAaTOPHBIX pabOT JOBOAATCS O CBEICHUS
oOyuarorierocsi BO BpeMsl ayAUTOpHbIX 3aHATUN u/mnn B yacsl KCP, a Taxke pasmemarorcst B

AIIEKTPOHHON MH(OPMAITMOHHO-00pa30BaTEILHON Cpejie.



[Iporpamma IUCHMIUIMHBI TIpEAToiaraeT OOJBIION 00BEM CcamMOCTOATENbHON paboThl. s
BBITOJIHEHHS TAOOPAaTOPHBIX padOoT U APYTHX BUAOB PaOOT MO JAHHOM JUCHUIUIMHE (TTOATOTOBKA
K YCTHOMY OIIpOCy) B JIOMAIllHUX YCIOBHUSX (32 mpeneramu AkaaeMuu) oOydarouemycs
HEO0XO0/IMM NEePCOHATBHBIN KOMITBbIOTEp (TUTAaHIIET) M MporpaMMHbIe makeTsl Microsoft Office.
JlaGopaTopHble pabOThl CONPOBOXKIAKOTCS METOAMUYECKUMH YKa3aHUSMM, pPa3MEIICHHBIMU B
JOKaJBbHOW CeTH AKaJIeMHH U DJIEKTPOHHOW WH(OPMAIMOHHO-00pa30BaTEHHOM Cpee.
Mertoandeckne YyKa3aHus cojaepkaT (OPMYJIHPOBKY 3aJaHus, NPUMEPHYIO TEXHOJOTHIO
BBITIOJTHEHHMSI, JOPMAT CIa4H BBIMTOJTHEHHOW JTaOOpaTOpHOU pabOTHI.

KoHcynbTanmy 1O BBIMOJHEHUIO J1a0OpPaTOPHBIX W CaMOCTOATENBHBIX padoT, 00CyXaeHue
OTMETOK U JOMYIICHHBIX OomuOok ocymiectBisiercs Bo Bpemss KCP Ha kxadeape mpuxiamHoit
MHPOPMATHUKU WM B ayJJUTOPUH TI0 pacnucannio. KoHCyIbTalyu MOTYT OCYIIECTBIISTHCS TaKKe
MOCPEICTBOM acHUHXpOHHOTO (rmouta, DMOC) M CHUHXPOHHOrO (ZOOM) KOMMYHHUKAI[HOHHOTO
B3aMMOJICHCTBUS 110 PEBAPUTEIHLHON JOTOBOPEHHOCTH C MPENOJaBATEIIEM.

@opMON IPOMEKYTOUHOIO KOHTPOJS II0 JHUCLMIUIMHE BBICTYNAECT JOK3aMEH, KOTOpBIN
npoBOAMTCA B (QoOpMe YCTHOrO OTBeTa Ha Teoperuyeckuit Borpoc. CdhopMHUPOBAHHOCTD
NPAaKTUYECKUX YMEHHUI M HABBIKOB OIICHWBACTCS IO WTOTaM BBIMOJHEHHS BCEX JIA0OPATOPHBIX

pa6OTLI JAUCHUIUINHBI U YUYUTBIBACTCS ITPU BBICTABJICHHUU UTOT OBOIl OTMETKH.



13.  JIUCT COI'/TACOBAHUS

CocraBui: W
H.B. Ctpexkanosa, J1.11.H., TOIIEHT

(moznucs)

3aBenyromuii kKageapoii % -~
H.b. Crpekanona, A.11.H., TOLEHT
7

(TozuCKk)

3aBeyIolHii BhITyCKatomen kadeapoi % -~
H.B. Ctpexkanosa, 11.11.H., TOIIEHT
7

(T10/ITHCB)

JHupexrop BUK W‘D
0O.B. banakuna

v

(T101ITHCB)

Hauvaneuuk OOVII
C.B. ®upcosa

/7

(moAuCH)
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	1. ОБЩАЯ ИНФОРМАЦИЯ
	Рабочая программа дисциплины «Управление пользовательским опытом» составлена в соответствии с требованиями федерального государственного образовательного стандарта высшего образования – бакалавриат по направлению подготовки 09.03.03 «Прикладная информатика», утвержденного приказом Министерства образования и науки Российской Федерации 19.09.2017 №922 (с изменениями и дополнениями от 26.11.2020, 08.02.2021, 19.07.2022, 27.02.2023), и учебного плана направления подготовки 09.03.03 «Прикладная информатика», профиль «Дизайн и разработка цифровых программных продуктов» (программа бакалавриата).
	Трудоемкость дисциплины: 4 ЗЕТ / 144 академических часа, в том числе: 13 часов контактной работы и 122 часа самостоятельной работы обучающихся.
	Распределение часов дисциплины по семестрам и видам занятий (по учебному плану)
	Вид учебной работы
	Количество часов
	Всего по учебному плану
	Курсы, сессии
	1 курс
	2 курс
	3 курс
	4 курс
	5 курс
	Уст.
	Зим.
	Лет.
	Уст.
	Зим.
	Лет.
	Уст.
	Зим.
	Лет.
	Уст.
	Зим.
	Лет.
	Уст.
	Зим.
	Контактная работа (всего)
	13
	1
	12
	в том числе:
	лекции
	5
	1
	4
	практические занятия
	8
	8
	контроль самостоятельной работы (КСР)
	Самостоятельная работа
	122
	122
	Виды промежуточной аттестации
	Экзамен
	9
	Экзамен
	9
	ОБЩАЯ трудоем-кость дисциплины
	Часы:
	144
	1
	143
	Зач. ед.:
	4
	2. ЦЕЛИ И ЗАДАЧИ ДИСЦИПЛИНЫ
	Целью дисциплины выступает изучение основ управления пользовательским опытом в цифровом мире, а также методов и инструментов дизайна и исследования пользовательского опыта на всех этапах жизненного цикла цифрового продукта.
	Воспитательная цель дисциплины связана с ориентацией обучающихся на мировой опыт использования методов и инструментов дизайна и исследования пользовательского опыта на всех этапах жизненного цикла цифрового продукта.
	В задачи дисциплины входит подготовка обучающихся к осуществлению всех видов профессиональной деятельности в комплексе: формирование у обучающихся представлений об основах управления пользовательским опытом в цифровом мире; ознакомление с технологиями управления коммуникациями с клиентами в цифровых каналах, а также принципами организации/трансформации внутренних бизнес-процессов компании для успешного внедрения клиентоцентричного подхода.
	3. МЕСТО ДИСЦИПЛИНЫ В УЧЕБНОМ ПЛАНЕ
	Учебная дисциплина «Управление пользовательским опытом» относится к дисциплинам части Блока 1. Дисциплины (модули), формируемой участниками образовательных отношений. Изучение данной дисциплины базируется на знаниях и навыках, приобретенных во время освоения дисциплин «Композиция и стилистика web-сайта», «Компьютерная графика интерфейса», «Методы анализа целевой аудитории». Знания, умения и навыки, приобретенные в результате изучения данной дисциплины, будут способствовать более успешному освоению дисциплин «UX-дизайн интерфейсов», «SEO-продвижение и сопровождение программных продуктов»/ «Подходы к трафику: таргетирование и контекст», написанию выпускной квалификационной работы.
	4. ПЛАНИРУЕМЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ ОБУЧЕНИЯ ПО ДИСЦИПЛИНЕ ДЛЯ ФОРМИРОВАНИЯ КОМПЕТЕНЦИЙ ОБУЧАЮЩИХСЯ
	Результаты освоения образовательной программы (компетенции обучающихся) устанавливаются в соответствии с федеральным государственным образовательным стандартом по направлению подготовки и профессиональными стандартами, соответствующими профессиональной деятельности выпускников, а также на основе анализа требований работодателей, предъявляемых к выпускникам. Планируемые результаты освоения дисциплины (знания, умения, навыки) соотносятся с установленными в образовательной программе индикаторами достижения компетенций, что обеспечивает формирование у обучающихся запланированных результатов освоения образовательной программы.
	Шифр название компетенции
	Индикаторы компетенции
	Планируемые результаты обучения по дисциплине
	ПК-1 - Способен выявлять информационные потребности пользователей и составлять техническое задание на разработку цифрового программного продукта
	ПК-1.1.
	Проводит обследование организаций, выявляет информационные потребности заказчика, используя цифровые инструменты и облачные решения для сбора и анализа данных
	Знать:
	основные типы бизнес-логик, понятие интерактивной аналитики, аналитическую модель CJM, количественные и качественные методы исследования пользовательского опыта, метрики клиентского опыта;
	Уметь:
	изучать и картировать пользовательский опыт;
	измерять лояльность и удовлетворенность пользователя,
	осуществлять приоритезацию изменений в клиентском опыте;
	Владеть:
	навыками аналитической работы
	ПК 1.2.
	Разрабатывает техническое задание, формализует требования заказчика к разработке цифрового программного продукта
	Знать:
	основные понятия и принципы клиентоцентричного дизайна, отличие CX и UX, CX и сервисом, CX и маркетингом,
	Уметь:
	представлять требования заказчика обеспечить связь с процессами, людьми, технологиями, брендом, стратегией;
	Владеть:
	навыками описания требований к разработке
	ПК-2 - Способен проектировать цифровой программный продукт
	ПК-2.4.
	Проводит анализ современных программно-технических средств, специализированных цифровых платформ, облачных и отраслевых решений для разработки цифрового программного продукта
	Знать:
	методы и инструменты исследования пользовательского опыта на всех этапах жизненного цикла цифрового продукта
	Уметь:
	формировать инсайты о клиентском опыте;
	Владеть:
	навыками сбора необходимой информации о пользователях web-приложения;
	ПК-5 - Способен обеспечивать качество работы цифрового программного продукта
	ПК 5.2. Проводит юзабилити-аудит цифрового программного продукта
	Знать:
	технологии управления коммуникациями с клиентами в цифровых каналах;
	Уметь:
	использовать создавать эффективные регламенты для фронт-офиса, диджитал и CRM;
	Владеть:
	навыками создания кросс-функциональных команд для управления клиентским опытом
	5. СТРУКТУРА И ОБЪЕМ ДИСЦИПЛИНЫ
	Этап изучения: 3 курс, установочная и летняя сессия
	Раздел,
	модуль
	Подраздел, тема
	Виды учебной работы
	Промежуточная аттестация
	в часах
	Форма текущего контроля
	Формируемые компетенции
	Контактная работа
	(в часах)
	Самостоятельная работа
	лекции
	практические занятия
	КСР
	в часах
	формы организации самостоятельной работы
	Раздел 1. Основы управления пользовательским опытом
	Тема 1. Основы управления пользовательским опытом в цифровом мире.
	2
	-
	4
	Повторение лекционного материала, изучение дополнительной литературы по теме
	Устный опрос
	ПК-1.1
	ПК-1.2
	Тема 2. Методы и инструменты дизайна и исследования пользовательского опыта на всех этапах жизненного цикла цифрового продукта.
	1
	-
	4
	Повторение лекционного материала, изучение дополнительной литературы по теме
	Устный опрос
	ПК-1.1
	ПК-1.2
	ПК-2.4
	Тема 3. Технологии управления коммуникациями с клиентами в цифровых каналах.
	1
	-
	6
	Повторение лекционного материала, изучение дополнительной литературы по теме
	Устный опрос
	ПК-2.4
	ПК-5.2
	Тема 4. Принципы организации/трансформации внутренних бизнес-процессов компании для успешного внедрения клиентоцентричного подхода.
	1
	-
	6
	Повторение лекционного материала, изучение дополнительной литературы по теме
	Устный опрос
	ПК-1.2
	ПК-5.2
	Раздел 2. Лабораторные работы
	Лабораторная работа № 1 «Виды карт (CJM, CDJM, Service Design Blueprint)»
	-
	0,5
	6
	Доработка лабораторной работы, оформление отчета
	Проверка отчета по лабораторной работе
	ПК-1.1
	ПК-1.2
	Лабораторная работа № 2 «Составление плана исследования»
	-
	0,5
	8
	Доработка лабораторной работы, оформление отчета
	Проверка отчета по лабораторной работе
	ПК-1.1
	ПК-1.2
	Лабораторная работа № 3 «Измерение лояльности и удовлетворенности»
	-
	0,5
	8
	Доработка лабораторной работы, оформление отчета
	Проверка отчета по лабораторной работе
	ПК-1.1
	ПК-1.2
	ПК-2.4
	Лабораторная работа № 4 «Метрики клиентского опыта: CSI, NPS, CLTV.»
	-
	0,5
	8
	Доработка лабораторной работы, оформление отчета
	Проверка отчета по лабораторной работе
	ПК-1.2
	ПК-2.4
	ПК-5.2
	Лабораторная работа № 5 «Метод Кано для приоритезации изменений в клиентском опыте»
	-
	1
	8
	Доработка лабораторной работы, оформление отчета
	Проверка отчета по лабораторной работе
	ПК-1.2
	ПК-2.4
	ПК-5.2
	Лабораторная работа № 6 «Формирование новых инсайтов о клиентском опыте»
	-
	1
	8
	Доработка лабораторной работы, оформление отчета
	Проверка отчета по лабораторной работе
	ПК-1.2
	ПК-2.4
	ПК-5.2
	Лабораторная работа № 7 «Инструменты для сбора необходимой информации от клиентов»
	-
	1
	8
	Доработка лабораторной работы, оформление отчета
	Проверка отчета по лабораторной работе
	ПК-2.4
	ПК-5.2
	Лабораторная работа № 8 «Социальные сети, сообщества и пользовательский контент»
	-
	0,5
	8
	Доработка лабораторной работы, оформление отчета
	Проверка отчета по лабораторной работе
	ПК-2.4
	ПК-5.2
	Лабораторная работа № 9 «Тенденции и инновации»
	-
	0,5
	8
	Доработка лабораторной работы, оформление отчета
	Проверка отчета по лабораторной работе
	ПК-5.2
	Лабораторная работа № 10 «Сервисные коммуникации»
	-
	0,5
	8
	Доработка лабораторной работы, оформление отчета
	Проверка отчета по лабораторной работе
	ПК-1.2
	ПК-5.2
	Лабораторная работа № 11 «Создание кросс-функциональных команд для управления клиентским опытом»
	-
	0,5
	8
	Доработка лабораторной работы, оформление отчета
	Проверка отчета по лабораторной работе
	ПК-1.2
	ПК-5.2
	Лабораторная работа № 12 «Миссия, видение, ценности компаний»
	-
	0,5
	8
	Доработка лабораторной работы, оформление отчета
	Проверка отчета по лабораторной работе
	ПК-1.2
	ПК-5.2
	Лабораторная работа № 13 «Выстраивание системы управления на уровне всей компании»
	-
	0,5
	8
	Доработка лабораторной работы, оформление отчета
	Проверка отчета по лабораторной работе
	ПК-1.2
	ПК-5.2
	Форма промежуточной аттестации (экзамен)
	Подготовка к промежуточной аттестации
	-
	Всего
	5
	8
	-
	122
	-
	36
	144
	6. СОДЕРЖАНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ
	Раздел 1. Основы управления пользовательским опытом
	Тема 1. Основы управления пользовательским опытом в цифровом мире.
	Понятие пользовательского опыта. Надпродуктовый взгляд на современные продукто-ориентированные компании. Отличие CX и UX, CX и сервисом, CX и маркетингом. Актуальность CX и UX для компаний. Основные понятия и принципы клиентоцентричного дизайна. Омниканальный опыт. Service Design. Связь с процессами, людьми, технологиями, брендом, стратегией.
	Тема 2. Методы и инструменты дизайна и исследования пользовательского опыта на всех этапах жизненного цикла цифрового продукта.
	Определение и сегментация клиентов. Классическое и ситуационное сегментирование. Персоны и JTBD. JTBD-шаблон. Драйверы и барьеры. Мотивационные конфликты. Поведенческая экономика. Концепции рациональности и иррациональности выбора. Ценностное предложение. Концепция потребительской ценности. Основные типы бизнес-логик. Разрешение мотивационного конфликта с помощью продукта. Атрибут и аргументы. Типичные ошибки при создании ценностных предложений. Пирамиды ценностей B2B и B2C. Картирование опыта. Аналитическая модель CJM. Виды карт (CJM, CDJM, Service Design Blueprint). Слои карт. Карты as is и to be. Виды исследований для заполнения карты. Принципы проектирования карт To Be. Оцифровка карт. Количественные и качественные исследования. Составление плана исследования. Глубинные интервью. Проведение, рекрутинг, кодирование. Аналитические закупки. Рефлексия по закупкам. Обратная связь и замеры: в чем разница. Измерение лояльности и удовлетворенности. Метрики клиентского опыта: CSI, NPS, CLTV. Лучшие средства и инструменты для сбора необходимой информации от клиентов. Метод Кано для приоритезации изменений в клиентском опыте. Анализ результатов исследований. Формирование новых инсайтов о клиентском опыте.
	Тема 3. Технологии управления коммуникациями с клиентами в цифровых каналах.
	Автоматизация сервисного обслуживания. Эволюция клиентского опыта в эпоху развития digital-технологий. Системы оценки качества. Интерактивная аналитика. Социальные сети, сообщества и пользовательский контент. Адаптация веб-сайтов и растущая важность мобильного клиента. Тенденции и инновации: чат-боты, Internet of Thing (IoT), VR, искусственный интеллект, голос. Персональная помощь, обслуживание клиентов лично и по телефону, геймификация, машинное обучение и партнерские схемы. Омниканальная поддержка. Эффективные регламенты для фронт-офиса, диджитал и CRM. Сервисные коммуникации.
	Тема 4. Принципы организации/трансформации внутренних бизнес-процессов компании для успешного внедрения клиентоцентричного подхода.
	Стили менеджмента и концепции лидерства. Стадии эволюции и зрелости организации. Управление изменениями. Организация как системная структура. Системные эффекты при построении обучающейся организации. Командообразование, создание кросс-функциональных команд для управления клиентским опытом. Культура клиентоцентричности. Миссия, видение, ценности. Понимание ценности клиентского опыта во всей организации и на всех ее уровнях. Корпоративные стратегии: конкурентная, портфельная, продуктовая, UX-стратегия. Интеграция клиентоцентричности в бизнес-процессы компании. Выстраивание системы управления на уровне всей компании. Важнейшие элементы системы.
	Раздел 2. Лабораторные работы
	Лабораторная работа № 1 «Виды карт (CJM, CDJM, Service Design Blueprint)»
	Лабораторная работа № 2 «Составление плана исследования»
	Лабораторная работа № 3 «Измерение лояльности и удовлетворенности»
	Лабораторная работа № 4 «Метрики клиентского опыта: CSI, NPS, CLTV.»
	Лабораторная работа № 5 «Метод Кано для приоритезации изменений в клиентском опыте»
	Лабораторная работа № 6 «Формирование новых инсайтов о клиентском опыте»
	Лабораторная работа № 7 «Инструменты для сбора необходимой информации от клиентов»
	Лабораторная работа № 8 «Социальные сети, сообщества и пользовательский контент»
	Лабораторная работа № 9 «Тенденции и инновации»
	Лабораторная работа № 10 «Сервисные коммуникации»
	Лабораторная работа № 11 «Создание кросс-функциональных команд для управления клиентским опытом»
	Лабораторная работа № 12 «Миссия, видение, ценности компаний»
	Лабораторная работа № 13 «Выстраивание системы управления на уровне всей компании»
	7. САМОСТОЯТЕЛЬНАЯ РАБОТА ОБУЧАЮЩИХСЯ
	В рамках данной учебной дисциплины обучающиеся выполняют самостоятельную внеаудиторную работу в виде повторения пройденного лекционного материала по всем темам, изучения дополнительной литературы для подготовки к устному опросу по всем темам (1-4), выполнения и оформления отчетов по всем лабораторным работам (№1-№13), подготовки к промежуточной аттестации.
	Самостоятельная внеаудиторная работа включает в себя:
	работу с лекционным материалом в рамках подготовки к устным опросам и изучения дополнительной литературы;
	доработка лабораторных работ;
	оформление отчетов по лабораторным работам;
	подготовка к экзамену.
	Подготовка к устным опросам предполагает: систематическое чтение конспектов лекций, учебников и источников дополнительной литературы; аналитическую обработку информации, составление таблиц и схем для систематизации изученного материала; составление плана и/или тезисов ответов.
	Подготовка лабораторных работ предполагает: ознакомление с практическим заданием и необходимым программным обеспечением, выполнение задания и оформление отчета по лабораторной работе по разработанному шаблону.
	Самостоятельная работа может выполняться обучающимися в аудиториях Академии, специально отведенных для самостоятельной работы и оснащенных необходимым техническим и программным обеспечением, доступом к ЭИОС и ЭБС, или дома. Проверка результатов выполнения практических заданий осуществляется во время часов, выделенных на контроль самостоятельной работы обучающихся (КСР).
	8. ОБРАЗОВАТЕЛЬНЫЕ ТЕХНОЛОГИИ
	При изучении данной дисциплины используются следующие образовательные технологии:
	Тема занятия
	Вид образовательной технологии
	Форма проведения занятия
	Тема 1. Основы управления пользовательским опытом в цифровом мире.
	Традиционная технология
	Лекция
	Интерактивная технология
	Кейс-ситуация
	Тема 2. Методы и инструменты дизайна и исследования пользовательского опыта на всех этапах жизненного цикла цифрового продукта.
	Традиционная технология
	Лекция
	Интерактивная технология
	Кейс-ситуация
	Тема 3. Технологии управления коммуникациями с клиентами в цифровых каналах.
	Традиционная технология
	Лекция
	Интерактивная технология
	Кейс-ситуация
	Тема 4. Принципы организации/трансформации внутренних бизнес-процессов компании для успешного внедрения клиентоцентричного подхода.
	Традиционная технология
	Лекция
	Интерактивная технология
	Кейс-ситуация
	Лабораторная работа № 1 «Виды карт (CJM, CDJM, Service Design Blueprint)»
	Традиционная технология
	Практическое задание
	Лабораторная работа № 2 «Составление плана исследования»
	Традиционная технология
	Практическое задание
	Лабораторная работа № 3 «Измерение лояльности и удовлетворенности»
	Традиционная технология
	Практическое задание
	Лабораторная работа № 4 «Метрики клиентского опыта: CSI, NPS, CLTV.»
	Традиционная технология
	Практическое задание
	Лабораторная работа № 5 «Метод Кано для приоритезации изменений в клиентском опыте»
	Традиционная технология
	Практическое задание
	Лабораторная работа № 6 «Формирование новых инсайтов о клиентском опыте»
	Традиционная технология
	Практическое задание
	Лабораторная работа № 7 «Инструменты для сбора необходимой информации от клиентов»
	Традиционная технология
	Практическое задание
	Лабораторная работа № 8 «Социальные сети, сообщества и пользовательский контент»
	Традиционная технология
	Практическое задание
	Лабораторная работа № 9 «Тенденции и инновации»
	Традиционная технология
	Практическое задание
	Лабораторная работа № 10 «Сервисные коммуникации»
	Традиционная технология
	Практическое задание
	Лабораторная работа № 11 «Создание кросс-функциональных команд для управления клиентским опытом»
	Традиционная технология
	Практическое задание
	Лабораторная работа № 12 «Миссия, видение, ценности компаний»
	Традиционная технология
	Практическое задание
	Лабораторная работа № 13 «Выстраивание системы управления на уровне всей компании»
	Традиционная технология
	Практическое задание
	9. ТЕКУЩИЙ КОНТРОЛЬ УСПЕВАЕМОСТИ И ПРОМЕЖУТОЧНАЯ АТТЕСТАЦИЯ ПО ДИСЦИПЛИНЕ
	9.1. Формы контроля по дисциплине
	Текущий контроль. В процессе изучения учебной дисциплины обучающиеся участвуют в устных опросах и выполняют лабораторные работы. Результаты текущего контроля являются основанием для допуска к экзамену по данной учебной дисциплине. Обучающиеся, не выполнившие в полном объеме все лабораторные работы, не допускаются к сдаче экзамена по данной учебной дисциплине.
	Промежуточная аттестация. Для контроля усвоения обучающимися данной дисциплины и достижения запланированных результатов обучения учебным планом предусмотрен экзамен, проводимый в форме устного ответа на теоретический вопрос. Сформированность практических умений и навыков оценивается по итогам выполнения всех лабораторных работы дисциплины и учитывается при выставлении итоговой отметки.
	9.2. Оценочные материалы (оценочные средства) для текущего контроля успеваемости и промежуточной аттестации по дисциплине
	Текущий контроль.
	Примерный список для устного опроса по теме 1:
	1. Понятие пользовательского опыта.
	2. Надпродуктовый взгляд на современные продукто-ориентированные компании.
	3. Отличие CX и UX, CX и сервисом, CX и маркетингом.
	4. Актуальность CX и UX для компаний.
	5. Основные понятия и принципы клиентоцентричного дизайна.
	6. Омниканальный опыт. Service Design.
	7. Связь с процессами, людьми, технологиями, брендом, стратегией.
	Примерный список для устного опроса по теме 2:
	1. Определение и сегментация клиентов.
	2. Классическое и ситуационное сегментирование.
	3. Персоны и JTBD. JTBD-шаблон.
	4. Типичные ошибки при создании ценностных предложений.
	5. Пирамиды ценностей B2B и B2C.
	6. Картирование опыта.
	7. Аналитическая модель CJM.
	8. Виды карт (CJM, CDJM, Service Design Blueprint).
	9. Измерение лояльности и удовлетворенности.
	10. Метрики клиентского опыта: CSI, NPS, CLTV.
	11. Средства и инструменты для сбора необходимой информации от клиентов.
	12. Метод Кано для приоритезации изменений в клиентском опыте.
	13. Анализ результатов исследований.
	14. Формирование новых инсайтов о клиентском опыте.
	Примерный список для устного опроса по теме 3:
	1. Автоматизация сервисного обслуживания.
	2. Эволюция клиентского опыта в эпоху развития digital-технологий.
	3. Системы оценки качества. Интерактивная аналитика.
	4. Социальные сети, сообщества и пользовательский контент.
	5. Адаптация веб-сайтов и растущая важность мобильного клиента.
	6. Тенденции и инновации: чат-боты, Internet of Thing (IoT), VR, искусственный интеллект, голос.
	7. Персональная помощь, обслуживание клиентов лично и по телефону, геймификация, машинное обучение и партнерские схемы.
	8. Омниканальная поддержка.
	9. Эффективные регламенты для фронт-офиса, диджитал и CRM.
	10. Сервисные коммуникации.
	Примерный список для устного опроса по теме 4:
	1. Командообразование, создание кросс-функциональных команд для управления клиентским опытом.
	2. Культура клиентоцентричности.
	3. Миссия, видение, ценности.
	4. Понимание ценности клиентского опыта во всей организации и на всех ее уровнях.
	5. Корпоративные стратегии: конкурентная, портфельная, продуктовая, UX-стратегия.
	6. Интеграция клиентоцентричности в бизнес-процессы компании.
	7. Выстраивание системы управления на уровне всей компании. Важнейшие элементы системы.
	Промежуточная аттестация.
	Список вопросов для подготовки к экзамену
	1. Понятие пользовательского опыта.
	2. Надпродуктовый взгляд на современные продукто-ориентированные компании.
	3. Отличие CX и UX, CX и сервисом, CX и маркетингом.
	4. Актуальность CX и UX для компаний.
	5. Основные понятия и принципы клиентоцентричного дизайна.
	6. Омниканальный опыт. Service Design.
	7. Связь с процессами, людьми, технологиями, брендом, стратегией.
	8. Определение и сегментация клиентов.
	9. Классическое и ситуационное сегментирование.
	10. Персоны и JTBD. JTBD-шаблон.
	11. Драйверы и барьеры.
	12. Мотивационные конфликты.
	13. Поведенческая экономика.
	14. Концепции рациональности и иррациональности выбора.
	15. Ценностное предложение.
	16. Концепция потребительской ценности.
	17. Основные типы бизнес-логик.
	18. Разрешение мотивационного конфликта с помощью продукта.
	19. Атрибут и аргументы.
	20. Типичные ошибки при создании ценностных предложений.
	21. Пирамиды ценностей B2B и B2C.
	22. Картирование опыта.
	23. Аналитическая модель CJM.
	24. Виды карт (CJM, CDJM, Service Design Blueprint).
	25. Слои карт.
	26. Карты as is и to be.
	27. Виды исследований для заполнения карты.
	28. Принципы проектирования карт To Be.
	29. Оцифровка карт.
	30. Количественные и качественные исследования.
	31. Составление плана исследования.
	32. Глубинные интервью.
	33. Проведение, рекрутинг, кодирование.
	34. Рефлексия по закупкам.
	35. Обратная связь и замеры: в чем разница.
	36. Измерение лояльности и удовлетворенности.
	37. Метрики клиентского опыта: CSI, NPS, CLTV.
	38. Средства и инструменты для сбора необходимой информации от клиентов.
	39. Метод Кано для приоритезации изменений в клиентском опыте.
	40. Анализ результатов исследований.
	41. Формирование новых инсайтов о клиентском опыте.
	42. Автоматизация сервисного обслуживания.
	43. Эволюция клиентского опыта в эпоху развития digital-технологий.
	44. Системы оценки качества. Интерактивная аналитика.
	45. Социальные сети, сообщества и пользовательский контент.
	46. Адаптация веб-сайтов и растущая важность мобильного клиента.
	47. Тенденции и инновации: чат-боты, Internet of Thing (IoT), VR, искусственный интеллект, голос.
	48. Персональная помощь, обслуживание клиентов лично и по телефону, геймификация, машинное обучение и партнерские схемы.
	49. Омниканальная поддержка.
	50. Эффективные регламенты для фронт-офиса, диджитал и CRM.
	51. Сервисные коммуникации.
	52. Системные эффекты при построении обучающейся организации.
	53. Командообразование, создание кросс-функциональных команд для управления клиентским опытом.
	54. Культура клиентоцентричности.
	55. Миссия, видение, ценности.
	56. Понимание ценности клиентского опыта во всей организации и на всех ее уровнях.
	57. Корпоративные стратегии: конкурентная, портфельная, продуктовая, UX-стратегия.
	58. Интеграция клиентоцентричности в бизнес-процессы компании.
	59. Выстраивание системы управления на уровне всей компании. Важнейшие элементы системы.
	Порядок проведения текущего контроля успеваемости и промежуточной аттестации по дисциплине для инвалидов и лиц с ОВЗ предусмотрен Положением о текущем контроле успеваемости и промежуточной аттестации обучающихся.
	10. РЕСУРСНАЯ СОСТАВЛЯЮЩАЯ
	Для проведения занятий лекционного типа по данной дисциплине используются учебные аудитории с медиа-оборудованием (проектор, экран, ноутбук) и учебной мебелью.
	Для проведения занятий семинарского типа (лабораторных работ) по данной дисциплине используются учебные аудитории с медиа-оборудованием (проектор, экран, ноутбук) и учебной мебелью и/или компьютерные классы, оснащенные компьютерами с необходимым программным обеспечением и доступом в Интернет и электронную информационно-образовательную среду вуза.
	Для самостоятельной работы обучающихся используется помещение для самостоятельной работы обучающихся, оснащенное компьютерами с необходимым программным обеспечением и доступом в Интернет и электронную информационно-образовательную среду вуза.
	Для проведения контроля самостоятельной работы по данной дисциплине используются компьютерные классы, оснащенные компьютерами с доступом в Интернет и необходимым программным обеспечением.
	Для проведения текущего контроля успеваемости и промежуточной аттестации по данной дисциплине используются компьютерные классы, оснащенные компьютерами с доступом в Интернет и необходимым программным обеспечением.
	Перечень лицензионного программного обеспечения
	№
	п/п
	Наименование
	Тип ресурса
	1
	Microsoft Windows
	Сублицензионный договор АО «СофтЛайн Трейд» № /131 от 10.07.2020. Срок действия договора и лицензий - бессрочный (лицензионное соглашение Microsoft - Open Value Subscription для решений Education Solutions №V8265046)
	2
	Microsoft Office
	3
	Visual Studio Enterprise (для учащихся, преподавателей и лабораторий)
	4
	СПС КонсультантПлюс - справочно-правовая система отечественного производства
	Лицензионный договор ООО «Консультант Плюс Тольятти» договор №251 от 01.01.2024 (лицензия бессрочная, договор ежегодно продлеваемый)
	5
	Антивирус Касперского отечественного производства
	Сублицензионный договор СЛД АО «СофтЛайн Трейд» №Tr000840657 от 04.12.2023, срок действия договора до 11.02.2026 (250-499 Node 2 year Educational Renewal License)
	Перечень свободно распространяемого программного обеспечения
	Браузер Yandex;
	Яндекс.Метрика – бесплатный сетевой сервис отечественного производства, демо-версия;
	wordstat.yandex.ru – сервис для создания семантического ядра в свободном доступе в интернет;
	megaindex.ru - сервис с бесплатной проверкой данных сайта в свободном доступе в интернет;
	xtool.ru - бесплатный аудит сайта в сокращенном формате в свободном доступе в интернет;
	Антиплагиат.ru – сервис для проверки уникальности контента в свободном доступе в интернет;
	text.ru – сервис для проверки уникальности контента в свободном доступе в интернет.
	В соответствии с Положением о создании специальных условий для инвалидов и лиц с ОВЗ информационно-технологическая база образовательного процесса предусматривает использование материально-технических средств с учетом различных нозологий инвалидов и лиц с ОВЗ.
	11. ЛИТЕРАТУРА
	11.1. Основная литература
	№ п/п
	Библиографическое описание
	Тип издания
	Количество в библиотеке
	1
	Ткаченко, О. Н. Взаимодействие пользователей с интерфейсами информационных систем для мобильных устройств: исследование опыта : учебное пособие / О.Н. Ткаченко. — Москва : Магистр : ИНФРА-М, 2022. — 152 с. - ISBN 978-5-9776-0457-4. - URL: https://znanium.com/catalog/product/1859029
	учебное пособие
	ЭБС
	Знаниум
	2
	Наумов, В. Н. Поведение потребителей : учебник / В.Н. Наумов. — Москва : ИНФРА-М, 2023. — 345 с. - ISBN 978-5-16-015021-5. - URL: https://znanium.com/catalog/product/1933143
	учебник
	ЭБС
	Знаниум
	11.2 Дополнительная литература
	1. Магазанник, В. Д. Человеко-компьютерное взаимодействие : учебное пособие / В. Д. Магазанник. - 2-е изд., доп. - Москва : Университетская книга, 2020. - 408 с. - ISBN 978-5-98699-181-8. - URL: https://znanium.com/catalog/product/1214481
	2. Цифровой бизнес : учебник / под науч. ред. О.В. Китовой. — Москва : ИНФРА-М, 2023. — 418 с. — ISBN 978-5-16-013017-0. - URL: https://znanium.com/catalog/product/1917620.
	3. Цифровой бизнес : учебник / под науч. ред. О.В. Китовой. — Москва : ИНФРА-М, 2024. — 418 с. - ISBN 978-5-16-013017-0. - URL: https://znanium.ru/catalog/product/2119104 
	Периодические издания :
	11.3 Современные профессиональные базы данных, информационные справочные системы, электронные библиотечные системы:
	12. МЕТОДИЧЕСКИЕ УКАЗАНИЯ ДЛЯ ОБУЧАЮЩИХСЯ ПО ОСВОЕНИЮ ДИСЦИПЛИНЫ
	Успешное освоение дисциплины «Управление пользовательским опытом» предполагает посещение лекционных занятий и лабораторных работ, самостоятельную работу над изучением дополнительного теоретического материала. Рекомендуется перед каждым занятием повторять материал предыдущей лекции, изучать основную и дополнительную литературу по пройденной теме, структурировать изученный материал в виде кратких планов, схем, таблиц и т.п. Такая работа с учебным материалом позволит закрепить знания, более эффективно подготовиться к устным опросам, выполнению лабораторных работ и сдаче экзамена по дисциплине.
	По дисциплине помимо традиционной лекции, на которой преподаватель освещает ключевые вопросы темы, также проводятся: лекция-визуализация – лекция информационного характера, предполагающая объяснения преподавателя с иллюстративным изложением материала; лекция-дискуссия - лекция с элементами обратной связи, на которой преподаватель производит изложение учебного материала и обсуждение с обучающимися отдельных примеров и ситуаций. На лекциях преподаватель может проводить устный опрос в целях выяснения степени усвоения предыдущего материала. Данные формы работы являются элементами текущего контроля и оцениваются преподавателем. Все это предполагает подготовку и самостоятельное изучение обучающимися теоретического материала по заявленной преподавателем теме.
	Практические навыки по работе с онлайн-сервисами различного назначения, необходимых для выполнения лабораторных работ, обучающиеся получают на практических занятиях в аудитории с преподавателем. Для самостоятельной отработки этих навыков рекомендуется воспользоваться аудиториями Академии, специально отведенными для самостоятельной работы. Все задания и теоретические материалы размещаются в локальной сети и электронной информационно-образовательной среде Академии.
	При выполнении лабораторных работ 1-13 обучающимся следует обратиться к теоретическим материалам и опыту изучения дисциплин «Основы маркетинга», «Бизнес-аналитика web-контента», «Управление пользовательским опытом», «Поведенческий анализ пользователя».
	Подготовка лабораторных работ предполагает: ознакомление с практическим заданием и необходимым программным обеспечением, выполнение задания и оформление отчета по лабораторной работе по разработанному шаблону. Выполненные лабораторные работы сдаются преподавателю непосредственно в аудитории либо одним из следующих способов: сохранение в электронной информационно-образовательной среде, отправка преподавателю на почтовый ящик. При отправке преподавателю выполненной лабораторной работы по почте обучающемуся следует обеспечить личную идентификацию (ФИО обучающегося, курс, дисциплина). Некоторые лабораторные работы не могут быть сделаны только в рамках выделенного объема контактной работы (в аудитории) и «доделываются» в часы самостоятельной работы. Сдача таких работ на проверку осуществляется теми же самыми способами, что и по окончании лабораторных работ. Результаты проверки выполненных лабораторных работ доводятся до сведения обучающегося во время аудиторных занятий и/или в часы КСР, а также размещаются в электронной информационно-образовательной среде.
	Программа дисциплины предполагает большой объем самостоятельной работы. Для выполнения лабораторных работ и других видов работ по данной дисциплине (подготовка к устному опросу) в домашних условиях (за пределами Академии) обучающемуся необходим персональный компьютер (планшет) и программные пакеты Microsoft Office. Лабораторные работы сопровождаются методическими указаниями, размещенными в локальной сети Академии и электронной информационно-образовательной среде. Методические указания содержат формулировку задания, примерную технологию выполнения, формат сдачи выполненной лабораторной работы.
	Консультации по выполнению лабораторных и самостоятельных работ, обсуждение отметок и допущенных ошибок осуществляется во время КСР на кафедре прикладной информатики или в аудитории по расписанию. Консультации могут осуществляться также посредством асинхронного (почта, ЭИОС) и синхронного (zoom) коммуникационного взаимодействия по предварительной договоренности с преподавателем.
	Формой промежуточного контроля по дисциплине выступает экзамен, который проводится в форме устного ответа на теоретический вопрос. Сформированность практических умений и навыков оценивается по итогам выполнения всех лабораторных работы дисциплины и учитывается при выставлении итоговой отметки.
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