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1. OBIIASA UH®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 jponosiHeHHssMU 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 nucuumuunbl: 4 3ET / 144 akapmemMuyeckux yacoB, B TOM uucie: 20 yacos
KOHTaKTHOW paboThl U 88 4yacoB CaMOCTOSATENLHON pabOThl 00YUArOIIUXCS.

Pacnpenesienue 4acoB JUCUMILIMHBI 10 CEMECTPAM M BUIaM 3aHATHH (110 y4eOHOMY IJIAHY)

KoauyecTBo yacoB

Bup yueoHoii paGoThI Bcero mo CemecTpbl
yueOHOMY
niany 112345 6 71819
KonTakTHast padora (Bcero): 20 20
B TOM YHCJIE:
Jlexnuun 4 4
[IpakTrueckue 3aHATHS 12 12
KonTposb camocTosiTenbHON 4 4
pab6otsl (KCP)
CamocrosiTesibHas padoTa (Bcero): 88 88
Buabl npoMexyToUHOM OK3amMeH
36

aTTecTAlMU (9K3AMeH) 36
OBLIAS Yacer: 144 144
TPY10€MKOCTh ]
JUCIHUILIAHDbI: 3ad. en.: 4 4

2. HEJIA U 3AJAYU JUCHUTTJIUHBI

lenpt0 MUCUUIUIMHBI BBICTYNAET W3YYEHUE OCHOB YIIPABJIEHUS MOJIb30BATEILCKUM OIBITOM B
b pOBOM MUpE, a TAK)KE METOJIOB U MHCTPYMEHTOB JIM3aiiHa U UCCIIEI0BAHUS MOJIb30BATEIHCKOTO
OTIBITa HA BCEX 3Talax KU3HEHHOTO IHUKJIA TU(POBOTO MPOIYKTA.

BocnutarensHas 1enb AUCHMILTAHBI CBSI3aHA C OpPHEHTAlMed O0OyYaroIUXCsi HA MHUPOBOW OMBIT
WCITOJIb30BAHUS METOJIOB U MHCTPYMEHTOB JIM3aiiHa U UCCIEOBAHUS MOJIh30BaTEILCKOTO OIBITA Ha
BCEX dTanax KU3HEHHOTO IHKJIA UG POBOTO MPOAYKTA.

B 3amaun JUCHUIINIMHBI BXOJHUT IIOAIOTOBKA o6yqafoumxc;{ K OCYHICCTBJIICHHIO BCE€X BHI0B




npodecCHOHATIBHOMN JeSITeIbHOCTH B KOMIUIEKCE: (popMUpOBaHHE Y 00YUarOMIUXCs MIPEICTaBICHHUHA
00 OCHOBax YINpaBJIEHUS I0JIb30BAaTEIbCKUM OINBITOM B HU(GPOBOM MHpE; O3HAKOMJICHHE C
TEXHOJIOTUSIMH yTIPABJICHUS] KOMMYHHUKAIMSIMA C KIMCHTaMH B IUQPPOBBIX KaHANaX, a TaKxKe
OPUHIUIIAMA  OPTaHU3aLUU/TPaHCPOPMALIMU BHYTPEHHUX OW3HEC-NPOLIECCOB KOMIIAHUM IS
YCHENIHOT0 BHEIPEHUS KIMEHTOLIEHTPUYHOTO TIOIX0a.

3. MECTO JUCHHUIIJIMHBI B YHEBHOM IIVIAHE

VYuebHasd AUCLUIUIMHA «YTIPaBICHUE MOJIb30BATEIBCKUM OIBITOM» OTHOCHUTCS K AUCHUILUIMHAM
gyactu bnoka 1. [ucumrmumuel (Moxynu), QopMupyeMoll y4YacTHUKaMH 00pa3oBaTeIbHBIX
oTHOWEeHUH. V3yueHne naHHON AMCLUUIUIMHBI O0a3upyeTcs Ha 3HaHUSAX U HaBbIKaX, NPUOOPETEHHBIX
BO BpeMms ocBoeHus aucuuiiiuH «Kommosunus M cruimMcThka web-caiitay, «KommbroTepHas
rpaduka uHTepdeiican, «MeToabl aHanIM3a LENeBOH ayAuTOpUM». 3HAHUSA, YMEHHS W HaBBIKH,
MPUOOPETEHHBIE B pe3yJibTaTe HM3YyYECHHs JTAHHOW TUCIUILIMHBI, OyJIyT CIOCOOCTBOBAaThH OoJjee
ycrnemHoMy ocBoeHHto auctuiinH - «UX-muzaitn - unTepdeiicoB», «SEO-mpoaBmwkeHne u
COITPOBO’KEHHUE POTrPAMMHBIX NMPOIYKTOBY/ «Iloaxoabl K TpaduKy: TapreTHpOBaHNUE U KOHTEKCTY,
HAIMCAHMIO BBITYCKHOM KBAIU(PUKAIIMOHHON pabOTHI.

4. INTAHUPYEMBIE PE3YJIbTATBI OBYYEHHUA 110 AUCIUIIVIMHE JJIS
®OPMHUPOBAHUA KOMIIETEHIIUI OBYUAIOIIAXCS

PesynbraThl  OCBOGHHSI ~ 00pa3oBaTeNbHOW  MPOrpaMMbl  (KOMIIETEHIMHU  OOYyYaroIuxcs)
YCTAHABJIMBAIOTCS B COOTBETCTBUU C (hefepaibHbIM TOCYIAapCTBEHHBIM 00pa30BaTENIbHBIM
CTaHJAPTOM TI0  HAMNpaBJICHUIO  TOATOTOBKM M  MPO(ECCHOHATBFHBIMU  CTaHAapTaMH,
COOTBETCTBYIOIUMH NMPO(HECCHOHAIBHON JESITeIbHOCTH BBIITYyCKHUKOB, a TAK)KE€ HA OCHOBE aHAJIN3a
TpeOoBaHuil paboTopareneil, NpPeAbSBISIEMbIX K BbIIyCKHMKaM. IlmaHupyemble pe3yiabTaThl
OCBOEHHUSl JUCLMUIUIMHBI (3HaHWS, YMEHHUS, HABBIKM) COOTHOCATCS C YCTaHOBJICHHBIMU B
00pa30BaTEeNbHOW MpOrpaMMe MHIMKATOpPaMHU [OCTM)KEHUS KOMIIETEHLUH, 4TO 00ecreuynmBaeT
dopmupoBanne y 0OydaroOIMXCsl 3aIUITAHUPOBAHHBIX PE3yJIbTATOB OCBOCHHS 00pa30BaTEIbHOM

MIPOrPaMMBIL.



IIun¢p nazBanue HNuauxaropsl IInanupyemsle pe3yJbTaThl 00y4eHHS 110
KOMIIeTCHIIUH KOMIIETCHIIUH AUCHHUIINHE
3HAaTh:

IIK-1.1. - OCHOBHBIC THITbI OU3HEC-JIOTHK, ITOHSATHE
IIpoBoaut WHTEPaKTUBHOU aHAJIUTUKH, aHATTUTUYECKYIO
oOciiezioBaHue Mozenb CJM, KOJIMYeCTBEHHBIE U KaYECTBECHHbIE
OpraHu3aIui, METO/bI NCCIIEA0BAHMS TOJIb30BATEIBCKOTO OMBITA,
BBISIBIISIET METPHUKH KIIMEHTCKOT'O OIIbITA;
UH(pOpPMaILMOHHbIE YMers:

[IK-1 - Crocoben | MOTpeOHOCTH - U3y4aTh U KapTUPOBATh M10JIb30BATEIBCKUI

3aKa34yHnKa, UCTI0JIb3Ys

OIIBIT;

BBISIBIISITH
MH(OpPMALIOHHBIE 1 poBbIe - U3MEPSATH JIOSUIBHOCTH U
NoTpeGHOCTH WHCTPYMEHTHI U YAOBJIETBOPEHHOCTH MOJIb30BATENS,
Honb30BaTeNnei u 00JIauHbIC PEIICHUS - OCYIIECTBIIATh TPUOPUTE3AIINIO
COCTARISITE Uit cOopa U aHajn3a W3MEHEHUH B KJIMEHTCKOM OTIBITE;
TEXHHUECKOE JAHHBIX Bnagers:
3ajaHKe Ha - HABBIKAMU aHATUTHYECKON pabOThI
a3paboTK
prSpEROTEY ITK 1.2. 3uats:
udpoBoro
Pa3pabarbiBaer - OCHOBHBIC ITOHSTHUS ¥ PUHITUIIBI
MIPOrPaMMHOTO .
mpoykTa TEXHHYECKOE KITUEHTOIEHTPUYHOTO qu3aiiHa, oTmmaue CX u
3a/1aHue, UX, CX u cepucom, CX 1 MapKETUHIOM,
dhopmanuzyer YMmeTs:
TpeOoBaHU - MIPEJICTaBIATh TPEOOBAHUS 3aKa3unKa
3aKa3zymKa K o0ecrnevnThb CBA3h C MPOIIeCcCaMu, JIIOIbMHU,
pa3paboTke TEXHOJIOTHSIMHU, OpPEHIOM, CTpaTEruei;
1 poBoOro Bimaners:
MIPOrPaMMHOTO - HABBIKAMU OINUCAHUS TPEOOBAHMIA K
POyKTa pa3zpaboTke
[1K-2.4.
[IpoBoauT ananus
COBPEMEHHBIX 3HaTh:
MIPOrPaMMHO- - METOJIbI U MHCTPYMEHTHI UCCIIEIOBAHUS
TEXHUYECKUX MOJIb30BaTEIHCKOTO OMBITA HA BCEX ATAmax
IIK-2 - Cniocoben
CPEICTB, YKU3HEHHOTO IHKJIA TU(PPOBOTO MPOAYKTa
MIPOEKTUPOBATH .
HPOBOi CIIEIMATN3UPOBAHHBIX | YMETh!
HHOP . uudpoBbIx mathopm, | - (bopMHUPOBATH UHCAUTHI O KIIMEHTCKOM
IPOTPaMMHBIHA .
00JaYHEIX U OIIBITE;
MPOIYKT

OTpACJIEBBbIX PELICHUI
U1 pa3paboTKH

U poBOTO
MIPOTPaMMHOTO
IPOJTyKTa

Bnagers:
— HaBbIKaMU cOOpa HEOOXOIUMO

UH(POPMALIUH O TIOJIb30BATENAX WEb-TTPUIIOKECHHUS;

TIK-5 - Criocoben
o0ecrieunBarh
Ka4ecTBO paboThI

IIK 5.2. ITpoBoguT
103a0UITUTH-aY TUT
1 poBoOro

3HaTh:
- TCXHOJIOT'NN ynpaBHeHI/ISI
KOMMYHI/II(aI_[I/ISIMI/I C KJIMCHTaAMHU B LII/I(prBI:IX




G poBOro
POTPaMMHOTO
IPOIYKTa

IPOrpaMMHOTO
MpOAyKTa

KaHaJlax;

YMeTh:

- MCIION30BaTh CO3/1aBaTh A (HEeKTUBHbBIE
pernameHTsl ams GpoHT-oduca, AUTKUTAT U
CRM;

BmaneTs:

- HaBBIKAMH CO3/IaHHS KPOCC-
(YHKIMOHAIBHBIX KOMAH]I JUTS YIIPABICHUS
KJIUEHTCKUM OIBITOM




S. CTPYKTYPA U OFBEM JUCHUIIJIMHBI

CemecTtp n3yuenus: 6

Buabl yueOHo# padoThI

Mpomex
P KonrakTHas paGorta CamocrosiTesibHas padoTa P y ® ®opmupyem
asjged, (B uacax) TOYHAS opma Lie
MOaYJb IMoapa3nen, Tema arrecran TeKYIIero
NpaKkTHy4 (¢opmbI opranuzanmnu KOMIIeTEeHIIH
JIeK B . ust KOHTPOJIA
ecKHe KCP CaMOCTOSITeJILHOMI "
1107071 yacax B yacax
3aHATHA padoThI
Tema 1. OcHOBBI [ToBTOpEHME
YIPaBJICHUS JIEKIIMOHHOTO K-1.1
M0JIb30BATEIBCKUM | - 2 MaTepuana, u3yueHue VYeTHBIi 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 - 2 Martepuaia, u3yueHue YcTHBINM onpoc IK-1.2
OITBITA HAa BCEX ATAIaX JIOTIOJTHUTETbHON [1K-2.4
Pazpgen 1. JKA3HEHHOTO [UKJIA JIATEPATYPHI IO TEME
OcHoBBI 1IM(POBOTO MPOAYKTA.
YIIpaBJICHUA Tema 3. Texnonoruun [ToBTOpEHUE
MIOJI30BATENbCK | YIIPaBICHUS JIEKIIMOHHOT O K2 4
M OIIBITOM KOMMYHUKALHSIMH C 1 - 4 MaTepuaia, n3y4eHue 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 - 4 MaTepuaa, U3ydyeHue YeTHBI o1poc
KOMITaHWH JJISI N I1K-5.2
JOTIOJTHUTENBHOU
YCHEIIHOTO BHEAPEHUS
JIUTEPATYpPHI 110 TEME
KJINEHTOLEHTPUYHOIO
oaxo7a.




Pazpnen 2.
JlaGopaTopHbie
paboTsl

JlaboparopHnas padota Ne [IpoBepka
1 «BI/II)IIBI Ilc)apT (%J M, A 60pi21;?{600;1;z R OTIZJeTapHo IIK-1.1
gﬁlﬁ,ﬁi;vwe Design oOpMICHHE OTYETa na6;1;21(;[;}101/1 [K-1.2
JlaGopaTtopnast pabota No [TpoBepka
2 «CocraBieHue 1iaHa JIopa60UT Ka 0OTYeTa 110 IK-1.1
nabopaTopHOi paboTHI, .
HCCIIE0OBAHUA» opopMITeHHE OTYETa nabopaTopHO IK-1.2
pabote
JlaGopatopHnas pabota Ne
3 «M3mepenue Hopabotka glfq()eizpﬁg HK-1.1
TTOSUTBHOCTH 1 nabopaTtopHoOi paboThI, 1A60DATODHON IK-1.2
YAOBJIETBOPEHHOCTH OQ)OpMJIeHI/Ie oT4yeTa p p I1IK-2.4
pabote
e Tomonsa
p nmabopaTopHO paboTHI, . [1K-2.4
KJIMEHTCKOTO OTIBITA! nabopaTopHOI
CSL NPS. CLTV » odopmIiieHHE oTYeTa pabote ITK-5.2
JlaboparopHnas pabota Ne
5 «Meron Kano nns Jopabotka gﬁloe]?rzpﬁs I1IK-1.2
MpUOpUTE3AIUN nabopaTopHO paboTHI, 1A60DATODHOI [1K-2.4
W3MEHEHUH B odopmIIeHHE OTYETa patop [1K-5.2
pabote
KITMEHTCKOM OTIBITE)
o coopmponame HopaGoria oraerang | 12
HOBLIXpHHCIZIfITOB 0 Aabopatopoii paborst, nabopaTtopHoit [K-2.4
KJIMEHTCKOM OIIBITE) opopmrerue oTieTa pI:160TI; TK-5.2
Jlaboparopnas pabota Ne Tposepka
7 «ITHCTpYMEHTBI U1 Jopabotka oTICTA 1O K- 4
cOopa He0OXOAMMOMH nabopaTopHO paboTHI, . ’
nabopaTopHOI IK-5.2
nH(popMaIuu oT odopmIIeHHE OTYETa pabore

KIIMCHTOB»




JlaGopaTtopnast pabota No

[IpoBepka
8 «ConmanpHbIC CETH, JopaboTka POBEP
. OoTYeTa 10 [1K-2.4
cooOrmiecTBa u 1 6 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 6 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 6 nabopaTopHOH paboTHI, .
KOMMYHUKAITUN nabopaTopHOI [1K-5.2
odopmIIeHHE OTYeTa
pabote
JlaboparopHas pabota Ne
PATOPHAT p IIpoBepka
11 «Co3nanue kpocc- JlopaboTka
(yHKIIMOHATIBHBIX 1 6 nmabopaTopHOil paboThI orHera 1o 1K-1.2
y 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
. 1 6 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
1 6 nabopaTopHoOi paboTHI, .
CUCTEMBI YIIPaBJICHUS Ha nabopaTtopHoit [1K-5.2
o odopmileHre oTYeTa
YpOBHE BCEIl KOMITAHUM» pabote
. IToxroroBka K
®opMa NpPoOMeKYTOUHOI aTTeCTANNU .
MIPOMEKYTOTHOMN -
(3x3ameH)
aTTecTaluu
12 88 - 36
Bceero

144




6. COJAEPKAHUME JUCHUIIJIMHBI

Pa3nen 1. OcHOBBI ynipaBJieHHS M0JIb30BATEIbCKIAM ONIBITOM

Tema 1. OcHOBBI yIpaBJIeHHs M10J1b30BATEJIbCKUM ONBITOM B IMQPOBOM 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 3TANAaX )KM3HEHHOI0 HUKJIA HM(PPOBOro NPOAyKTA.

Omnpenenenue M cerMeHrauus KivMeHTOB. Kilaccuueckoe M CHUTYyallMOHHOE CETMEHTHMPOBAHUE.
ITepconst m JTBD. JTBD-ma6non. JlpaiiBepsl u Oapbepbl. MOTHBAallMOHHBIC 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. TWmUYHBIE OMMOKM TPH CO3AAHMM IICHHOCTHBIX mpeanoxkeHuil. [Tupamusr
nennocteit B2B u B2C. KaptupoBanue omnbita. Ananurrdeckas mojaens CJM. Bunsr kapt (CIM,
CDIM, Service Design Blueprint). Ciiou xapt. Kaptsr as is u to be. Bunbl uccnenoBanuii s
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.
®opMUPOBAHUE HOBBIX HHCAUTOB O KJIMEHTCKOM OIIBITE.

Tema 3. TexHo10rMH YNPaBJIeHHS] KOMMYHUKAILUAMH € 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 opraHu3anuu/TpaHcpopManu BHYTPEHHHUX OH3HeC-NPOIECCOB
KOMIIAHWH /IJIsl yCHEUTHOT0 BHEAPEHUsI KJIMEHTOIEHTPUYHOT0 MOAX0/1a.

Ctuny MeHeIKMEHTa UM KOHIENUUU NuaepcTBa. CTaguu SBONIONMHA 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 «DopMHupoBaHNE 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.

CamocrosrenbHas paboTa MOXKET BBIIOJIHATHCS OOYYAIOUUMHCA B ayJIUTOPHUAX AKaJeMHH,
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 .
Ketic-cumyayus
1M(ppOBOro MPOIAYyKTa. MexHoN02Us
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
IJTaHA UCCIIEIOBAHUS 3adanue
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 HHCAWTORB O 3a0anue
KITMEHTCKOM OTIBITE)
Jlaboparopnas pabota Ne 7
. Tpaouyuonnas mexronocus Ipaxmuueckoe
«MHCTpYMEHTHI sl cO0pa HEOOXOAMMON cadanue
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 TUCHUIIINHE
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 arrecranms. [ KOHTPOIIS 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 aTTecTalluy 110 AUCHMUILINHE
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 CO3AAHUU 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. @opMHUPOBAaHUE 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 aTrecTanus.

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.

@opMHPOBAaHNE HOBBIX HHCAUTOB 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 JMIIEH3NOHHOTO TPOTPAMMHOIO o00ecrieYyeHust

Ne
/i HaumenoBanue Tun pecypca
1 | Microsoft Windows Cy6nuuen3uonnslii foroBop AO «CodrJlaiin
Tpeita» Ne /131 ot 10.07.2020. Ilepuron neicTBus
2 Microsoft Office JIOTOBOpA U JULEH3UN Oeccpounblil. JInneH3non-

Hoe cornamenue Microsoft - Open Value

Visual Studio Enterprise (anst Subscription qus pemrenuit Education Solutions
3 | yqamuxes, IpenosiaBaTened M | NoV8265046

naboparopuii)

JInuensuonnsiii foropop OO0 «KoHCYynbTaHT
[Tmroc TonbsTT» goroop Ne 251 ot 01.01.2024
(yuiieH3ust 6eccpoyHasi, JOroOBOP €XKETOTHO
IIPOJJIEBAEMBIiN)

CIIC Koncynprantllntoc -
4 | cipaBOYHO-TIPABOBas CUCTEMaA
OTEUECTBEHHOT'O MPOU3BOJICTBA

Cy6muuen3uonnslii foroBop AO «CodrJlaiin
Tpetia» NeTr000947217 ot 04.12.2025

cpok aerctust 10.02.2026 - 11.02.2028.

Tun nunensuu - nponpuerapHas (17E0-251210-
090335-980-xxxx)

AntuBnpyc Kacniepckoro
OTEUECTBEHHOT'O MPOU3BOJICTBA




IlepeyeHb cBOOOIHO 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 MHTEPHET;
— megaindex.ru - cepBUC ¢ OECIUTATHON MPOBEPKO TAaHHBIX CaliTa B CBOOOJHOM JIOCTYIIE B
UHTEPHET;

- xtool.ru - OecrIaTHBINA ayauT caiiTa B COKpaleHHOM (opMaTe B CBOOOIHOM JOCTYIE B
UHTEPHET;

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

- text.ru — CCPBUC IJIsI IPOBEPKU YHHUKAJIBHOCTHU KOHTCHTA B CBO60,I[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 auTEpPaTypa

Kosmn4ecTBo
Ne Tun
bubauorpaguueckoe onncanue B
n/n U31aHUS
OondInoTeKe

[Haymos, B. H. IToBenenue notpedureneii : yaebunuk / B. H.

HaymoB. — 2-e u3n., nepepad. u gom. — Mocksa : Uadpa-M, N —
1. [2023.—-345c. - ISBN 978-5-16-107516-6 (online). — 3bC Y 3BC

Buannym. — URL: https://znanium.ru/catalog/document?

1d=424795.

CoBpeMeHHbIe HH(POPMAIMOHHO-KOMMYHHUKAIMOHHBIE

TE€XHOJIOTHH /IJIsl yCTIELTHOT0 BeJleHUsI Ou3Heca : yueOHOoe

noco6ue / FO. JI. Pomanosa [u ap.]. — Mocksa : Uadpa-M,
2 h023. - 256 c. — ISBN 978-5-16-108517-2 (online). — DBC | Y1€0H0e mocodme IBC

Buannym. — URL: https://znanium.ru/catalog/document?

1d=444262.

Tkauenko, O. H. BzaumoneiicTBre Nob30BaTeIIC ¢

HTepdelicaMu HHGOPMAIIMOHHBIX CHCTEM JIJIsl MOOMITBHBIX

yCTPOMCTB : UCCIIeIOBaHKE OMbITA : yueb. mocodue / O. H.
3 Mxauenxo. — Mocksa : Mudpa-M, 2026. — 151 c. — ISBN yuebnoe mocotue IbC

078-5-16-113969-1 (online). — OBC 3Hannym. —

[URL: https://znanium.ru/catalog/document?id=468866.
11.2 lonotHATE/ILHAS IUTEPATYPA
1. Tonuubina, O. JI. Uadopmarmonnsie cucteMsl : yueoHoe mocooue / O. JI. 'onuipina,
H. B. Makcumos, U. U. Tlonos. — 2-¢ u3n. — Mocksa : Madpa-M, 2022. — 448 ¢. — ISBN 978-5-
16-100362-6 (online). — DBC 3mammym. — URL: https://znanium.ru/catalog/document?
1d=399391.
2. Mara3zannuk, B. /I. YenoBeko-KOMITbIOTEpHOE B3aUMOJICHCTBUE : yueOHOe mocobue / B.

J. Mara3zanHuk. — 2-e u3a., 1on. — Mocksa : YHuBepcuterckas kaura, 2020. — 408 c¢. — ISBN

978-5-98699-181-8. — OBC 3nanmym. — URL: https://znanium.ru/catalog/document?id=367682.

3. IMudposoii 6u3Hec : yueOHuK / mox Hayd. pea. O. B. Kurosoii. — Mocksa : Undpa-M, 2025.
— 417 c¢. — ISBN 978-5-16-106396-5 (online). — DbC 3Hanuym. —
URL: https://znanium.ru/catalog/document?id=457271.

Hepnonuqecm[e H3TaHUA:

1. OtkpsiTeie cuctemsl. CYB/L : xypHan. — YbJI UBUC. — URL:
https://eivis.ru/browse/publication/64072.
2. lIporpamMmHbI€ MPOAYKTHI U CUCTEMBI: MEXKTYHAPOIHBIN HAYUYHO-IIPAKTUYECKUI KypHAaJ.

— ObC 3nanuym. — URL : https://znanium.ru/catalog/magazines/issues?

ref=9bfbd0e-239¢-11e4-99¢7-90b1 1c31dedc.

11.3. CoBpemeHnHbIe TpoeccoHANBHBIC 0a3bI JAHHBIX, HH(POPMALMOHHBIE CIIPABOYHbIC



https://znanium.com/catalog/magazines/issues?ref=f9bfbd0e-239e-11e4-99c7-90b11c31de4c
https://znanium.com/catalog/magazines/issues?ref=f9bfbd0e-239e-11e4-99c7-90b11c31de4c
https://eivis.ru/browse/publication/64072
https://znanium.ru/catalog/document?id=457271
https://znanium.ru/catalog/document?id=367682
https://znanium.ru/catalog/document?id=399391
https://znanium.ru/catalog/document?id=399391
https://znanium.ru/catalog/document?id=468866
https://znanium.ru/catalog/document?id=444262
https://znanium.ru/catalog/document?id=444262
https://znanium.ru/catalog/document?id=424795
https://znanium.ru/catalog/document?id=424795

CHUCTEMBbI, 3JIEKTPOHHbIE OMOJIHOTEeYHbIE CHCTEMbI:

1. Znanium: 3J1eKTpoHHO-OMOMMoTeyHas cucrema. — URL: http://znanium.ru.

eLIBRARY.RU: nayunas snekrponHas 6uonuoreka. — URL: https://elibrary.ru/.

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

YBJI UBUC. — URL : https://eivis.ru/basic/details.
Onextponnas oubnuorexka TAY. — URL: http://83.234.207.58/MarcWeb2/Default.asp.

2
3
4. KoncynbranT mmoc: cnpaBouHo-mpaBoBas cuctema. — URL: T:\consultantplus\cons.exe.
5
6

12.  METOJAMYECKHUE YKA3AHUSA JJIsSI OBYUYAIOLUXCS IO OCBOEHUIO
JUCHUIIJIMHBI

VYcnemHoe 0CBOGHUE TUCHMIUIMHBI «YTIpaBlI€HHE MOJIb30BATENBCKUM OINBITOMY» MPEANOJaraeT
MOCEIIEHUE JICKIIMOHHBIX 3aHATUH M JIA0OpaTOPHBIX PabOT, CaMOCTOSITEIBHYIO paboTy Hal
U3yYEHHEM JIOMOJIHUTEIBHOTO TEOPETHYECKOro MaTepuana. PekomeHayercss mepen KaKabIM
3aHSATHEM IMOBTOPATH MaTepHall MPEAbIYINEH JIEKIINU, U3y9aTh OCHOBHYIO U JIOTIOJTHUTEIEHYIO
JUTEpaTypy MO HPOIIEHHON Teme, CTPYKTYpPHpOBAaTh HM3YYEHHBIH MaTepHall B BHJE KPATKHUX
IUTAHOB, cxeM, Tabmui u T.n. Takas pabora ¢ y4eOHbIM MaTepHalOM IO3BOJHUT 3aKPENUTh
3HaHUs, Oonee 3PPEKTUBHO MOATOTOBUTHCS K YCTHBIM OMPOCAM, BBIMOJIHEHHUIO JIA0OPATOPHBIX
paloT u clraue 3K3aMeHa M0 JUCLUIUIMHE.

[lo nucuUmIIMHE MOMHMO TPAIWIMOHHON JIEKIMU, Ha KOTOPOW MpErnoaaBaTeNb OCBEIIACT
KJIIOYEBbIE  BOMPOCHI TE€MBl, TaKXKe MPOBOJATCS: JIEKUMA-BU3yanu3alus —  JIEKIUS
MHPOPMALIMOHHOTO  XapakTepa,  Mpeanojararomas  OOBSCHEHHS  IperojaBaTenss ¢
WITIOCTPATUBHBIM HM3JI0)KEHUEM MaTepHaia; JIEKIUA-AUCKYCCHUS - JIeKIHUs C 3JIeMEHTaMHu
0o0paTHON CBs3M, Ha KOTOPOW IpernojaBaTellb MPOU3BOANUT U3JIOKEHHE y4eOHOro mMaTepuana u
o0cyx1eHue ¢ 00yJaromuMICs OTACIbHBIX IPUMEPOB U cUTyaluid. Ha nekuusx npenojaBareib
MOJKET TPOBOJAUTH YCTHBIH OINpPOC B IENSAX BBIICHEHUS CTENEHH YCBOEHHUS NpEeAbLAYILEro
marepuana. JlanHele (OpMBI pabOTHl SABISIOTCS DIIEMEHTaMHU TEKYIIETO KOHTPOJIS |
OLICHUBAIOTCS MpernojaBareneM. Bce 3To mpeanosaraeT MHOATOTOBKY M CaMOCTOSITEIbHOE
n3ydeHre 00yJaroNIMMHUCS TEOPETHUECKOT0 MaTepHralia 1o 3asBICHHON MPeroiaBaTelieM TeMe.
[IpakTuyeckre HaBBIKM 10 paboTe ¢ OHJIAHH-CEpPBHCAMHU  PA3JIMYHOTO Ha3HAYCHHMS,
HEOOXOIUMBIX JUI BBIIIOJHEHHUS J1a0OpaToOpHBIX paboT, oOydwaromuecs MOJy4yaroT Ha
NPaKTUYECKUX 3aHATHAX B ayAMTOPUH C TperojaaBateneM. s caMocToATeNnbHON OTpaboTKU
TUX HaBBIKOB PEKOMEHAYETCS BOCIOJb30BATHCSA AyIUTOPUAMU AKAIEMHM, CIHELHAIBHO
OTBEJICHHBIMH JUII CaMOCTOSTENIbHOW paboThl. Bce 3amaHus W TEOpeTHYECKHME MaTepHaltbl
pasMelalTcsl B JIOKAJIbHOW CETH U 3JEKTPOHHOM HH(pOpMaIMOHHO-00pa3oBaTeabHON cpene

AxanemMun.


https://elibrary.ru/
https://www.iprbookshop.ru/
http://znanium.ru/
http://83.234.207.58/MarcWeb2/Default.asp
https://eivis.ru/basic/details

[Ipu BbIMONHEHHH J1a0OpaTOpPHBIX padoT 1-13 oOyuaromuMmcst ciemyeT oOpaTUThCA K
TEOPETUYECCKUM MaTepHaliaM M OMbBITY W3Y4eHHs TUCIHUIUTNH « OCHOBBI MapKeTHHTa», «bu3Hec-
aHaJIMTUKa Web-KOHTeHTa», «YTpaBJieHHE IO0Jb30BATENLCKUM ONbITOM», «lloBemeHueckwii
aHaJIu3 MOJIb30BATEIIS.

[ToaroroBka mabopaTopHbIX pabOT MpeArnonaraeT: O3HAKOMIICHHE C MPAKTHUYECKUM 3a/laHueM U
HEOOXOAMMBIM MPOTPAMMHBIM 00ECTICUCHHEM, BBITOTHEHUE 3aaHus U 0)OPMIICHHE OTYETa IO
nabopaTopHoil paboTe mo paspaboTaHHOMY IabJIOHY. BuimomHeHHble JabopaTOpHbBIE PabOTHI
CHAIOTCSl TMpenojaBaTellio HEMOCPEJACTBEHHO B ayJUTOPUM JUOO OJAHMM U3 CIEIYIOIIUX
CHOCO0OB: COXpaHEHHE B JIJIEKTPOHHOW WH(POPMALMOHHO-00pa30BaTENbHON cpele, OTIpaBKa
IpernojaBaTeNio Ha TMOYTOBBIM siuK. [Ipum oTmpaBke MpemnojaBaTeNl0  BBITOJIHEHHOM
nabopaTopHOi paboOTBI TO mouTe oOOydvaromeMycsi CJleayeT OOCCHeuHuTh JIMYHYIO
unentupukammo (PHUO obywaromerocs, Kypc, AucuuIuiMHa). Hekortopsle mabopaTtopHble
paboTHI HE MOTYT OBITH CJI€JIaHBI TOJIBKO B paMKaX BBIJCICHHOTO 00beMa KOHTAaKTHOW paboTHI (B
ayJUTOPUHU) M «JIOJENBIBAIOTCS» B Yachl CaMOCTOSATENbHOW paboThl. Crnada Takux paboT Ha
MIPOBEPKY OCYIIECTBISIETCS TEMU K€ CaMbIMU CIIOCO0aMH, YTO U MO0 OKOHYAHUM J1aOOPATOPHBIX
pabot. Pe3ynbpraThl MpOBEpKH BBINIOJHEHHBIX Ja0OpATOPHBIX pabOT JOBOMAATCS O CBEICHUS
oOydaromierocss BO BpeMs ayJUTOPHBIX 3aHATUN u/wnu B yackl KCP, a taike pasmemiarorcs: B
ANEKTPOHHON WH(OPMAITMOHHO-00pa30BaTEILHON Cpejie.

[IporpamMma OUCHMIUIMHBI TpeArnojiaraeT OoJbIION 00bEM CaMOCTOATENbHOM paboTsl. Jlist
BBITIOJTHEHHS JTAOOPATOPHBIX PadOT U IPYTUX BUIOB PaOOT MO TaHHOW JUCIUTIINHE (TIOTOTOBKA
K YCTHOMY ONpOCYy) B JOMAIIHUX YCJIOBUSIX (3a mpeaenamMu AKaJIeMHH) OOydaromieMycs
HEOOXO0IUM TEPCOHANBHBIN KOMIBIOTED (IJIAHIIET) U MporpaMMHbie makeTsl Microsoft Office.
JlaGopaTopHble pabOTHI COMPOBOXKIAIOTCS METOAMYECKUMH YKa3aHUSIMH, pPa3MEIICHHBIMH B
JOKaJbHOM ceTH AKaJeMUH U DIEKTPOHHOH MH(OPMAIMOHHO-00pa3oBaTeIbHON cpeje.
Metoauueckre ykazaHus coAepKaT (OPMYJIHPOBKY 3aJaHUs, NPUMEPHYIO TEXHOJIOTHIO
BBITIOJTHEHMSI, popMaT cjauu BHITIOJTHEHHOH JIa0OpaTOPHO paboTHI.

KoHcynpTanuu mo BBINONTHEHUIO JTA0OPATOPHBIX U CAMOCTOSTEIBHBIX paboT, OOCYyKIeHHE
OTMETOK W JOIYIICHHBIX OMMOOK ocymiecTBisieTcss Bo Bpemss KCP Ha kadeape mpukimamHOM
MHGOPMATUKU WK B Ay JUTOPHH 10 pacnucaHuio. KoHCyIbTallMu MOTYT OCYIIECTBISATHCS TaKXKe
nocpeAcTBOM acuHXpoHHOro (mouta, YMOC) u CUHXpPOHHOTO (ZOOM) KOMMYHHKAIMOHHOIO
B3aMMO/ICHCTBUSA IO NIPEIBAPUTEIILHON JOTOBOPEHHOCTH C MPETIOAaBATEIIEM.

@opMoOii  TIPOMEXKYTOYHOTO KOHTPOJIS IO JUCHUIUIMHE BBICTYMAeT DJK3aMEH, KOTOPBIi
npoBOIUTCS B (opMe YCTHOTO OTBeTa Ha TeopeTuueckuii Bompoc. CopMHPOBaHHOCTH
MPAKTUUECKUX YMEHHH M HABBIKOB OIICHMBAETCS IO MTOTaM BBINOJIHEHHUS BCEX JaOOPATOPHBIX

pa6OTI)I AUCHUIIIIMHBI U YUUTBIBACTCA IIPHU BBICTABJICHUN UTOTOBOH OTMETKH.






13.  JIUCT COI'/TACOBAHUS

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

(moznuce)

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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	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
	Семестр изучения: 6
	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.
	1
	-
	2
	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
	-
	2
	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
	-
	4
	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
	-
	4
	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)»
	-
	1
	4
	Доработка лабораторной работы, оформление отчета
	Проверка отчета по лабораторной работе
	ПК-1.1
	ПК-1.2
	Лабораторная работа № 2 «Составление плана исследования»
	-
	1
	6
	Доработка лабораторной работы, оформление отчета
	Проверка отчета по лабораторной работе
	ПК-1.1
	ПК-1.2
	Лабораторная работа № 3 «Измерение лояльности и удовлетворенности»
	-
	1
	6
	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.»
	-
	1
	6
	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
	6
	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
	6
	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
	6
	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»
	-
	1
	6
	Доработка лабораторной работы, оформление отчета
	Проверка отчета по лабораторной работе
	ПК-2.4
	ПК-5.2
	Лабораторная работа № 9 «Тенденции и инновации»
	-
	0,5
	6
	Доработка лабораторной работы, оформление отчета
	Проверка отчета по лабораторной работе
	ПК-5.2
	Лабораторная работа № 10 «Сервисные коммуникации»
	-
	0,5
	6
	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»
	-
	1
	6
	Доработка лабораторной работы, оформление отчета
	Проверка отчета по лабораторной работе
	ПК-1.2
	ПК-5.2
	Лабораторная работа № 12 «Миссия, видение, ценности компаний»
	-
	1
	6
	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»
	-
	1
	6
	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
	4
	12
	4
	88
	-
	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
	2
	Microsoft Office
	3
	Visual Studio Enterprise (для учащихся, преподавателей и лабораторий)
	4
	СПС КонсультантПлюс - справочно-правовая система отечественного производства
	5
	Антивирус Касперского отечественного производства
	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
	Наумов, В. Н. Поведение потребителей : учебник / В. Н. Наумов. – 2-е изд., перераб. и доп. – Москва : Инфра-М, 2023. – 345 с. – ISBN 978-5-16-107516-6 (online). – ЭБС Знаниум. – URL: https://znanium.ru/catalog/document?id=424795.
	учебник
	ЭБС
	Современные информационно-коммуникационные технологии для успешного ведения бизнеса : учебное пособие / Ю. Д. Романова [и др.]. – Москва : Инфра-М, 2023. – 256 с. – ISBN 978-5-16-108517-2 (online). – ЭБС Знаниум. – URL: https://znanium.ru/catalog/document?id=444262.
	учебное пособие
	ЭБС
	Ткаченко, О. Н. Взаимодействие пользователей с интерфейсами информационных систем для мобильных устройств : исследование опыта : учеб. пособие / О. Н. Ткаченко. – Москва : Инфра-М, 2026. – 151 с. – ISBN 978-5-16-113969-1 (online). – ЭБС Знаниум. – URL: https://znanium.ru/catalog/document?id=468866.
	учебное пособие
	ЭБС
	11.2 Дополнительная литература
	1. Голицына, О. Л. Информационные системы : учебное пособие / О. Л. Голицына, Н. В. Максимов, И. И. Попов. – 2-е изд. – Москва : Инфра-М, 2022. – 448 с. – ISBN 978-5-16-100362-6 (online). – ЭБС Знаниум. – URL: https://znanium.ru/catalog/document?id=399391.
	2. 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. – ЭБС Знаниум. – URL: https://znanium.ru/catalog/document?id=367682.
	3. Цифровой бизнес : учебник / под науч. ред. О. В. Китовой. – Москва : Инфра-М, 2025. – 417 с. – ISBN 978-5-16-106396-5 (online). – ЭБС Знаниум. – URL: https://znanium.ru/catalog/document?id=457271.
	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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