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Программу дисциплины разработал(а)(и) доцент, к.н. (доцент) Булатова Э.И. кафедра

банковского дела Институт управления, экономики и финансов , bulatovaei@yandex.ru

 

 1. Цели освоения дисциплины 

Целью освоения дисциплины являются углубление теоретических знаний и представлений

магистрантов в области применения клиентоориентированных технологий в деятельности

банков, и выработка практических навыков их применения.

Задачи дисциплины:

- изучение принципов клиентоориентированных технологий в банковском деле;

- исследование содержания концепций клиентоориентированных технологий;

- исследование направлений развития перспективных технологий, применяемых в банковском

деле;

- овладение навыками оценки клиентоориентированности коммерческого банка.

 

 2. Место дисциплины в структуре основной образовательной программы высшего

профессионального образования 

Данная учебная дисциплина включена в раздел " Б1.В.ОД.12 Дисциплины (модули)" основной

образовательной программы 38.04.01 Экономика и относится к обязательным дисциплинам.

Осваивается на 2 курсе, 3 семестр.

Данная учебная дисциплина включена в раздел В.10 профессионального цикла и относится к

вариативной части. Осваивается на 2курсе (1 семестр).

Изучению дисциплины "Клиентоориентированные технологии в банковском деле"

предшествует освоение следующих дисциплин: "Банковское дело", "Экономический анализ

банковской деятельности", "Актуальные проблемы финансов". Дисциплина выступает базой

для научно-исследовательской работы.

 

 3. Компетенции обучающегося, формируемые в результате освоения дисциплины

/модуля 

В результате освоения дисциплины формируются следующие компетенции:

 

Шифр компетенции

Расшифровка

приобретаемой компетенции

ПК-1

(профессиональные

компетенции)

- способностью обобщать и критически оценивать

банковские клиентоориентированные технологии,

предложенные отечественными и зарубежными

исследователями, выявлять перспективные направления

совершенствования клиентоориентированных технологий,

составлять программы исследований уровня

удовлетворенности банковских клиентов действующими

продуктами и услугами и выявлять потребности

потенциальных клиентов

ПК-12

(профессиональные

компетенции)

- способность разрабатывать варианты управленческих

решений и обосновывать их выбор в сфере инновационного

клиентоориентированного развития банка

ПК-5

(профессиональные

компетенции)

- способностью самостоятельно разрабатывать

мероприятия по повышению удовлетворенности клиентов

банка с учетом возможных рисков, разрабатывать

соответствующие методические и нормативные документы

ПК-6

(профессиональные

компетенции)

- способностью оценивать эффективность внедряемых

технологий, направленных на повышение качества

обслуживания клиентов банка и привлечения

потенциальных клиентов
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Шифр компетенции

Расшифровка

приобретаемой компетенции

ПК-7

(профессиональные

компетенции)

- способностью разрабатывать клиентоориентированные

стратегии создания и продвижения банковских продуктов и

услуг

 

В результате освоения дисциплины студент:

 1. должен знать: 

 - содержание и специфику базовых технологий проведения банковских операций; 

- концепцию создания и совершенствования банковских продуктов; 

- особенности технологий продаж банковских продуктов и услуг на рынке; 

- принципы формирования и поддержания клиентоориентированности банка; 

- ключевые компетенции в системе обеспечения клиентоориентированности и

конкурентоспособности банка; 

- особенности использования клиентоориентированных технологий в зарубежных банках. 

 

 2. должен уметь: 

 - применять методы оценки ключевых компетенций банка в сфере клиентоориентированности;

- использовать концептуальные основы разработки новых банковских продуктов и услуг; 

- выявлять причины низкого уровня продаж банковских продуктов и услуг и определять

инструменты повышения эффективности продаж; 

- обосновывать направления инновационного клиентоориентированного развития

отечественной сферы банковских услуг. 

 

 3. должен владеть: 

 - навыками применения основополагающих принципов и методов оценки ключевых

компетенций банка в системе обеспечения его клиентоориентированности; 

- методиками анализа эффективности продаж банковских продуктов и услуг; 

- навыками анализа клиентской базы коммерческого банка; 

- навыками выработки и обоснования управленческих решений в целях повышения уровня

конкурентоспособности и клиентоориентированности банка; 

 

 

 - обобщать и критически оценивать результаты, полученные отечественными и зарубежными

исследованиями, выявлять перспективные направления, составлять программу исследований; 

- оценивать эффективность проектов с учетом фактора неопределенности; 

- анализировать и использовать различные источники информации для проведения

экономических расчетов. 

 

 

 4. Структура и содержание дисциплины/ модуля 

Общая трудоемкость дисциплины составляет 2 зачетных(ые) единиц(ы) 72 часа(ов).

Форма промежуточного контроля дисциплины зачет с оценкой в 3 семестре.

Суммарно по дисциплине можно получить 100 баллов, из них текущая работа оценивается в 50

баллов, итоговая форма контроля - в 50 баллов. Минимальное количество для допуска к зачету

28 баллов.

86 баллов и более - "отлично" (отл.);

71-85 баллов - "хорошо" (хор.);
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55-70 баллов - "удовлетворительно" (удов.);

54 балла и менее - "неудовлетворительно" (неуд.).

 

4.1 Структура и содержание аудиторной работы по дисциплине/ модулю

Тематический план дисциплины/модуля

 

N

Раздел

Дисциплины/

Модуля

Семестр

Неделя

семестра

Виды и часы

аудиторной работы,

их трудоемкость

(в часах)

Текущие формы

контроля

Лекции

Практические

занятия

Лабораторные

работы

1.

Тема 1. Тема 1.

Банковские продукты

и услуги. Технологии

проведения

банковских операций.

3 2 4 0

письменное

домашнее

задание

творческое

задание

устный опрос

 

2.

Тема 2. Тема 2.

Технологии

разработки

(совершенствования)

банковских продуктов

3 2 4 0

письменное

домашнее

задание

деловая игра

устный опрос

 

3.

Тема 3. Тема 3.

Технология продаж

банковских продуктов

3 0 4 0

письменное

домашнее

задание

деловая игра

творческое

задание

дискуссия

устный опрос

 

4.

Тема 4. Тема 4.

Клиентоориентированность

банка

3 2 4 0

письменное

домашнее

задание

деловая игра

контрольная

работа

 

.

Тема . Итоговая

форма контроля

3 0 0 0

зачет с

оценкой

 

  Итого     6 16 0  

4.2 Содержание дисциплины

Тема 1. Тема 1. Банковские продукты и услуги. Технологии проведения банковских

операций. 

лекционное занятие (2 часа(ов)):

1. Понятие и характеристика банковских продуктов. 2. Специфика клиентоориентированного

банковского продукта. 3. Основные виды банковских услуг. 4. Банковские операции и

технологии их проведения.

практическое занятие (4 часа(ов)):
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1. Единство и различие понятий ?банковский продукт?, ?банковская услуга?, ?банковская

операция?. 2. Основные виды банковских продуктов. 3. Специфика клиентоориентированного

банковского продукта. 4. Основные виды банковских услуг. 5. Классификация банковских

операций. 6. Технологии проведения основных банковских операций.

Тема 2. Тема 2. Технологии разработки (совершенствования) банковских продуктов 

лекционное занятие (2 часа(ов)):

1. Инициирование разработки/совершенствования продукта. 2. Экспертиза предложения по

разработке/совершенствованию банковского продукта. 3. Разработка продукта с учетом

жизненного цикла продукта. 4. Управление банковским продуктом.

практическое занятие (4 часа(ов)):

1. Жизненный цикл банковского продукта. 2. Технология создания нового банковского

продукта. 3. Риски внедрения и сопровождения продукта. 4. Мероприятия по продвижению

продукта на рынок. 5. Этапы установления цены на продукты и услуги банков. 6.

Рентабельность банковского продукта и способы ее оценки. 7. Бизнес-процессы продажи

продукта.

Тема 3. Тема 3. Технология продаж банковских продуктов 

практическое занятие (4 часа(ов)):

1. Сегментация рынка банковских услуг. 2. Маркетинговый анализ клиентов и продуктов

банка. 3. Управление спросом на банковские продукты и услуги. 4. Стратегии продаж

банковских продуктов и услуг. 5. Банковская инфраструктура по обслуживанию рынка

продаж. 6. Личная продажа, особенности ее использования в банках. 7. Зарубежные

технологии продаж банковских продуктов.

Тема 4. Тема 4. Клиентоориентированность банка 

лекционное занятие (2 часа(ов)):

1. Клиентская база банка. 2. Порядок работы с клиентской базой. 3. Базовые принципы

формирования и поддержания клиентоориентированности банка. 4. Особенности

взаимоотношений банка с клиентами. 5. Современные методы построения взаимоотношений

банка с клиентами. 6. Лояльность клиентов банка: методы оценки и методы повышения. 7.

Качество услуг как основа обеспечения лояльности клиентов банка.

практическое занятие (4 часа(ов)):

1. Клиентская база и порядок работы с ней. 2. Базовые принципы формирования и

поддержания клиентоориентированности банка. 3. Особенности взаимоотношений банка с

клиентами. 4. Современные методы построения взаимоотношений банка с клиентами. 5.

Лояльность клиентов банка: методы оценки и методы повышения. 6. Качество услуг как основа

обеспечения лояльности клиентов банка.

 

4.3 Структура и содержание самостоятельной работы дисциплины (модуля)

 

N

Раздел

Дисциплины

Семестр

Неделя

семестра

Виды

самостоятельной

работы

студентов

Трудоемкость

(в часах)

Формы контроля

самостоятельной

работы

1.

Тема 1. Тема 1.

Банковские продукты

и услуги. Технологии

проведения

банковских операций.

3

подготовка

домашнего

задания

4

домашнее

задание

подготовка к

творческому

заданию

6

творческое

задание

подготовка к

устному опросу

2 устный опрос
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N

Раздел

Дисциплины

Семестр

Неделя

семестра

Виды

самостоятельной

работы

студентов

Трудоемкость

(в часах)

Формы контроля

самостоятельной

работы

2.

Тема 2. Тема 2.

Технологии

разработки

(совершенствования)

банковских продуктов

3

подготовка

домашнего

задания

4

домашнее

задание

подготовка к

деловой игре

6 деловая игра

подготовка к

устному опросу

2 устный опрос

3.

Тема 3. Тема 3.

Технология продаж

банковских продуктов

3

подготовка

домашнего

задания

2

домашнее

задание

подготовка к

деловой игре

3 деловая игра

подготовка к

дискуссии

2 дискуссия

подготовка к

творческому

заданию

3

творческое

задание

подготовка к

устному опросу

2 устный опрос

4.

Тема 4. Тема 4.

Клиентоориентированность

банка

3

подготовка

домашнего

задания

5

домашнее

задание

подготовка к

деловой игре

5 деловая игра

подготовка к

контрольной

работе

4

контрольная

работа

  Итого       50  

 

 5. Образовательные технологии, включая интерактивные формы обучения 

Освоение дисциплины "Клиентоориентированные технологии в банковском деле" предполагает

использование как традиционных (лекции, практические занятия с использованием

методических материалов), так и инновационных образовательных технологий с

использованием в учебном процессе активных и интерактивных форм проведения занятий:

устный опрос, контрольная работа, обсуждение проблемных вопросов, проведение дискуссий,

решение и обсуждение бизнес-кейсов (деловые игры).

 

 6. Оценочные средства для текущего контроля успеваемости, промежуточной

аттестации по итогам освоения дисциплины и учебно-методическое обеспечение

самостоятельной работы студентов 

 

Тема 1. Тема 1. Банковские продукты и услуги. Технологии проведения банковских

операций. 

домашнее задание , примерные вопросы:
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Задание 1. Изучить продуктовую политику региональных коммерческих банков, используя

публикации в средствах массовой информации, а также интернет-ресурсы. В ходе

исследования выявить банки, занимающие лидирующие позиции в сфере корпоративного и

розничного кредитования. Результаты анализа оформить в виде таблицы, сформулировать

соответствующие выводы. Задание 2. Используя общедоступную информацию

(интернет-ресурсы, рекламные буклеты и т.п.), обобщить и сравнить информацию об условиях

вкладных и депозитных операций в двух-трех региональных коммерческих банках. Сделать

выводы о продуктовой и процентной политике этих банков. Подробнее задания представлены

в УМР по дисциплине "Клиентоориентированные технологии в банковском деле"

творческое задание , примерные вопросы:

На основе изучения информации, представленной на сайтах крупных региональных банков: -

провести анализ разнообразия предоставляемых услуг в сфере расчетно-кассового

обслуживания клиентов; - сравнить уровень тарифов по расчетно-кассовым операциям; -

определить особенности осуществления расчетно-кассового обслуживания клиентов; -

выявить, какие технологии дистанционного банковского обслуживания клиентов используются

в банках. Подробнее задание представлено в УМР по дисциплине "Клиентоориентированные

технологии в банковском деле"

устный опрос , примерные вопросы:

1. Единство и различие понятий "банковский продукт", "банковская услуга", "банковская

операция". 2. Основные виды банковских продуктов. 3. Специфика клиентоориентированного

банковского продукта. 4. Основные виды банковских услуг. 5. Классификация банковских

операций. 6. Технологии проведения основных банковских операций.

Тема 2. Тема 2. Технологии разработки (совершенствования) банковских продуктов 

деловая игра , примерные вопросы:

Деловая игра на тему "Технология создания нового банковского продукта". Задание: -

необходимо предложить новый банковский продукт, который рассчитан на определенную

целевую аудиторию и основан на стандартных банковских операциях; - представить

предложение на разработку нового банковского продукта (по форме таблицы 1 Приложения

1); - описать технологию проведения основных банковских операций в рамках разработанного

продукта; - выявить роль ключевых компетенций в системе обеспечения

клиентоориентированности и конкурентоспособности банка; - подготовить экономическое

обоснование маркетинговой политики банка (по форме таблицы 2 Приложения 1). Подробнее

задание представлено в УМР по дисциплине "Клиентоориентированные технологии в

банковском деле"

домашнее задание , примерные вопросы:

На примере конкретного банка провести исследование по следующим направлениям: -

нововведения, сделанные банком с целью сохранения клиентской базы; - современные

информационные технологии, применяемые банком для дистанционного обслуживания

клиентов. Результаты обобщить в письменном виде.

устный опрос , примерные вопросы:

1. Жизненный цикл банковского продукта. 2. Технология создания нового банковского

продукта. 3. Риски внедрения и сопровождения продукта. 4. Мероприятия по продвижению

продукта на рынок. 5. Этапы установления цены на продукты и услуги банков. 6.

Рентабельность банковского продукта и способы ее оценки. 7. Бизнес-процессы продажи

продукта.

Тема 3. Тема 3. Технология продаж банковских продуктов 

деловая игра , примерные вопросы:

Деловая игра на тему "Технология продаж банковских продуктов". Задание: - на основе

анализа данных таблицы 3 построить воронку продаж банковских продуктов; - выявить

причины низкой эффективности продаж банковских продуктов; - предложить инструменты

повышения эффективности продаж. Подробнее задание представлено в УМР по дисциплине

"Клиентоориентированные технологии в банковском деле"

дискуссия , примерные вопросы:
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1. Сегментация рынка банковских услуг. 2. Маркетинговый анализ клиентов и продуктов банка.

3. Управление спросом на банковские продукты и услуги. 4. Стратегии продаж банковских

продуктов и услуг. 5. Банковская инфраструктура по обслуживанию рынка продаж. 6. Личная

продажа, особенности ее использования в банках. 7. Зарубежные технологии продаж

банковских продуктов.

домашнее задание , примерные вопросы:

1. Провести сравнительный анализ зарубежных технологий продаж банковских продуктов на

примере стран Евросоюза. 2. Подготовить эссе на тему ?Инновационные

клиентоориентированные технологии, применяемые в банковском деле? с использованием

собственных доводов, аргументов и конкретных примеров.

творческое задание , примерные вопросы:

Проанализируйте данные таблиц 1 и 2, оцените правильность сегментации клиентов банка,

точность адресности конкретных продуктов каждому из сегментов. Предложите свои

варианты. Подробнее задание представлено в УМР по дисциплине "Клиентоориентированные

технологии в банковском деле"

устный опрос , примерные вопросы:

1. Содержание стратегии продаж банковских продуктов и услуг в условиях глобализации

экономики. 2. Управление спросом на банковские продукты: проблемы и направления

повышения эффективности. 3. Влияние бренда на установление цены банковских продуктов. 4.

Коммуникационная стратегия банка: проблемы разработки и реализации. 5. Задачи и функции

участников продаж банковских продуктов. 6. Лояльность клиентов банка и показатели,

отражающие ее уровень.

Тема 4. Тема 4. Клиентоориентированность банка 

деловая игра , примерные вопросы:

Деловая игра на тему "Оценка уровня развития клиентоориентированных технологий в

коммерческих банках". Задание: оценить уровень развития клиентоориентированных

технологий в конкретном коммерческом банке. Подробнее задание представлено в УМР по

дисциплине "Клиентоориентированные технологии в банковском деле"

домашнее задание , примерные вопросы:

На примере конкретного коммерческого банка требуется: - провести исследование его

клиентской базы в динамике за 5 календарных лет с использование графического метода

представления информации; - определить основные направления работы банка с клиентской

базой; - выделить специфику взаимоотношений банка с клиентами; - используя

экономико-математические методы, представить прогноз развития клиентской базы

анализируемого банка на ближайшую перспективу. Подробнее задание представлено в УМР

по дисциплине "Клиентоориентированные технологии в банковском деле"

контрольная работа , примерные вопросы:

Примерный вариант контрольной работы 1. Специфика клиентоориентированного банковского

продукта. 2. Особенности взаимоотношений банка с клиентами. Все темы контрольной работы

представлены в УМР по дисциплине "Клиентоориентированные технологии в банковском деле

Тема . Итоговая форма контроля

 

Примерные вопросы к :

1. Виды современных банковских клиентоориентированных технологий.

2. Роль автоматизированных банковских систем в развитии экономики.

3. Системы дистанционного банковского обслуживания, понятие и формы ДБО.

4. Характеристика технологий продаж розничных банковских продуктов.
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 8. Материально-техническое обеспечение дисциплины(модуля) 

Освоение дисциплины "Клиентоориентированные технологии в банковском деле" предполагает

использование следующего материально-технического обеспечения:

 

Мультимедийная аудитория, вместимостью более 60 человек. Мультимедийная аудитория

состоит из интегрированных инженерных систем с единой системой управления, оснащенная

современными средствами воспроизведения и визуализации любой видео и аудио

информации, получения и передачи электронных документов. Типовая комплектация

мультимедийной аудитории состоит из: мультимедийного проектора, автоматизированного

проекционного экрана, акустической системы, а также интерактивной трибуны преподавателя,

включающей тач-скрин монитор с диагональю не менее 22 дюймов, персональный компьютер

(с техническими характеристиками не ниже Intel Core i3-2100, DDR3 4096Mb, 500Gb),

конференц-микрофон, беспроводной микрофон, блок управления оборудованием, интерфейсы

подключения: USB,audio, HDMI. Интерактивная трибуна преподавателя является ключевым

элементом управления, объединяющим все устройства в единую систему, и служит

полноценным рабочим местом преподавателя. Преподаватель имеет возможность легко

управлять всей системой, не отходя от трибуны, что позволяет проводить лекции, практические

занятия, презентации, вебинары, конференции и другие виды аудиторной нагрузки

обучающихся в удобной и доступной для них форме с применением современных

интерактивных средств обучения, в том числе с использованием в процессе обучения всех

корпоративных ресурсов. Мультимедийная аудитория также оснащена широкополосным

доступом в сеть интернет. Компьютерное оборудованием имеет соответствующее

лицензионное программное обеспечение.

Компьютерный класс, представляющий собой рабочее место преподавателя и не менее 15

рабочих мест студентов, включающих компьютерный стол, стул, персональный компьютер,

лицензионное программное обеспечение. Каждый компьютер имеет широкополосный доступ в

сеть Интернет. Все компьютеры подключены к корпоративной компьютерной сети КФУ и

находятся в едином домене.

Учебно-методическая литература для данной дисциплины имеется в наличии в

электронно-библиотечной системе "ZNANIUM.COM", доступ к которой предоставлен студентам.

ЭБС "ZNANIUM.COM" содержит произведения крупнейших российских учёных, руководителей

государственных органов, преподавателей ведущих вузов страны, высококвалифицированных

специалистов в различных сферах бизнеса. Фонд библиотеки сформирован с учетом всех

изменений образовательных стандартов и включает учебники, учебные пособия, УМК,

монографии, авторефераты, диссертации, энциклопедии, словари и справочники,

законодательно-нормативные документы, специальные периодические издания и издания,

выпускаемые издательствами вузов. В настоящее время ЭБС ZNANIUM.COM соответствует

всем требованиям федеральных государственных образовательных стандартов высшего

профессионального образования (ФГОС ВПО) нового поколения.
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Мультимедийная аудитория, вместимостью более 15 человек. Мультимедийная аудитория

состоит из интегрированных инженерных систем с единой системой управления, оснащенная

современными средствами воспроизведения и визуализации любой видео и аудио

информации, получения и передачи электронных документов. Типовая комплектация

мультимедийной аудитории состоит из: мультимедийного проектора, автоматизированного

проекционного экрана, акустической системы, а также интерактивной трибуны преподавателя,

включающей тач-скрин монитор с диагональю не менее 22 дюймов, персональный компьютер

(с техническими характеристиками не ниже Intel Core i3-2100, DDR3 4096Mb, 500Gb),

конференц-микрофон, беспроводной микрофон, блок управления оборудованием, интерфейсы

подключения: USB,audio, HDMI. Интерактивная трибуна преподавателя является ключевым

элементом управления, объединяющим все устройства в единую систему, и служит

полноценным рабочим местом преподавателя. Преподаватель имеет возможность легко

управлять всей системой, не отходя от трибуны, что позволяет проводить лекции, практические

занятия, презентации, вебинары, конференции и другие виды аудиторной нагрузки

обучающихся в удобной и доступной для них форме с применением современных

интерактивных средств обучения, в том числе с использованием в процессе обучения всех

корпоративных ресурсов. Мультимедийная аудитория также оснащена широкополосным

доступом в сеть интернет. Компьютерное оборудованием имеет соответствующее

лицензионное программное обеспечение.

Компьютерный класс, представляющий собой рабочее место преподавателя и не менее 15

рабочих мест студентов, включающих компьютерный стол, стул, персональный компьютер,

лицензионное программное обеспечение. Каждый компьютер имеет широкополосный доступ в

сеть Интернет. Все компьютеры подключены к корпоративной компьютерной сети КФУ и

находятся в едином домене.

Учебно-методическая литература для данной дисциплины имеется в наличии в

электронно-библиотечной системе "Znanium.com", доступ к которой предоставлен студентам.

Электронно-библиотечная система "Znanium.com"реализует легальное хранение,

распространение и защиту цифрового контента учебно-методической литературы для вузов с

условием обязательного соблюдения авторских и смежных прав. Электронно-библиотечная

система "Znanium.com"обеспечивает широкий законный доступ к необходимым для

образовательного процесса изданиям сиспользованием инновационных технологий и

соответствует всем требованиям новых ФГОС ВПО.

Программа составлена в соответствии с требованиями ФГОС ВПО и учебным планом по

направлению 38.04.01 "Экономика" и магистерской программе Банки и банковская

деятельность .
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