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Цель освоения дисциплины: 

Сформировать у студентов способность к принятию самостоятельных управленческих 

решений и их аргументации при работе в команде, формированию долгосрочных 

взаимоотношений с потребителями на различных рынках 

 

План курса: 

Тема 1. Холистический маркетинг: концепции, формирование и развитие. 

Современная концепция холистического маркетинга и её сущность. 

Концепция холистического маркетинга как основа развития четырех направлений 

маркетинговой деятельности: маркетинг взаимоотношений (relationship marketing), 

интегрированный маркетинг (integrated marketing), внутренний маркетинг (internal 

marketing) и результативный маркетинг (performance marketing).  

Сущность и понятие интегрированного маркетинга. Сущность и понятие 

внутреннего маркетинга. Сущность и понятие результативного маркетинга.  

Маркетинг взаимоотношений. Взаимодействие компании с ключевыми 

заинтересованными сторонами: потребители, персонал, партнеры предприятия, акционеры 

и инвесторы. 

 

Тема 2. Инструменты маркетинга взаимоотношений. 

CRM (customer relationship management) и PRM (partner relationship management). 

Управление отношениями с клиентами (CRM). Управление воспринимаемой ценностью 

продукта и общей удовлетворенностью покупателей.  

Создание клиентской базы. Повышение прибыльности клиентов. Стратегия 

привлечения и удержания клиентов в компании. Управление отношениями с партнерами 

(PRM). Снижение затрат и рисков при работе с партнерами. Вовлечение партнеров в 

процесс создания ценности товара. 

 

Тема 3. Методы измерения лояльности потребителей. 

Понятие лояльности. Виды лояльности. Группы показателей лояльности. 

Инструменты оценки качества обслуживания. Методика "SERVQUAL". Поведенческая 

лояльность. Воспринимаемая лояльность. Относительная лояльность. 

 

Тема 4. Программы лояльности в индустрии гостеприимства. 
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Классификация программ лояльности. Показатели лояльности потребителей в 

гостиничном и ресторанном бизнесе. 

 

Формы текущего контроля и промежуточной аттестации: 

 

В ходе реализации дисциплины Б1.В.12.03 «Мониторинг удовлетворенности гостей и 

заинтересованных сторон качеством процессов и услуг» используются следующие 

методы текущего контроля успеваемости обучающихся: 

– при проведении занятий лекционного типа: 

при чтении лекций используется объяснительно-иллюстративный метод с элементами 

проблемного изложения учебной информации (монологической, диалогической или 

эвристической); 

– при проведении занятий семинарского типа: 

опрос, тестирование, эссе, практические задания; 

- при проведении промежуточной аттестации: 

ответ на вопросы билета и практическое задание. 

 

Зачет проводится в виде устного опроса. 
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