CUJIABYC HABYAJILHOI IPOT'PAMU
« YITPABJIIHHSA KII€EHTCBKUMHU BIITHOCHUHAMMW)

Kypec: YnpapniHHS KIIIEHTCBKUMU B1IHOCUHAMH
PiBenb ocsiTu: bakanasp

CneniaabHicTh: 073 — MeHEIDKMEHT
KinbkicTs kpeautiB ECTS: 5

®opma HaBuanHs: JleHHa/3a04HA

Tepmin HaBuanus: 1 cemecTp

dopMa KOHTPOJIIO: 3aJTiK

1. OIIMC KYPCY

Kypc "VnopapniHHs KJII€EHTCHKMMH BITHOCMHAMU'" OpIEHTOBAHUN Ha (pOpMYyBaHHS 3HAHb
Ta HaBUYOK, HEOOXIAHMX Mg €(EeKTUBHOTO YIPaBIIHHS B3a€EMOBIIHOCHHAMH 3
KJIIEHTaMU B YMOBax Cy4acHOTro Oi3Hec-cepenoBuia. CTyIeHTH OTPUMAIOTh 3HAHHS MPO
KITFOYOB1 ACIMEKTH YIPABIIHHS KIIEHTCHKUM JIOCBIZIOM, JIOSJIBHICTIO Ta B3a€EMOIIEIO 3
kiaieHtamu. Kypc akieHTye yBary Ha 3acTOCYBaHHI Cy4YaCHUX TEXHOJIOTIH mJis
ONTUMI3AIIi MPOIECIB B3a€MO/IIT 3 KIIIEHTAMU Ta MOKpAIIeHHs €(PEeKTUBHOCTI O13HECY.

2. META KYPCY

Mertoro kypcy € GopMyBaHHS y CTYACHTIB TEOPETUYHHX Ta MPAKTHYHUX 3HAHD IOJ0
yOpaBIiHHA KJII€EHTCHKUMH BIJIHOCMHAMHU, PO3BUTOK HABUYOK B3aEMOJII 3 PI3HUMU
TUTIAMU KJIIEHTIB, a TaKOXX OCBOEHHS OCHOBHUX IHCTPYMEHTIB Ta TEXHOJIOTIN st
[T ABUIIEHHS 3aJ0BOJICHOCTI KJIICHTIB 1 JJOSUILHOCTI.

3.3ABJAHHA KYPCY
e (O3HAOMUTU CTYJAEHTIB 3 OCHOBHUMHU TEOPETUUYHHMH ACIEKTaMU YHPaBIIHHS
KJII€EHTCHKUMU BITHOCHHAMHU.
e PO3KpUTH NpPaKTUYHI METOAM Ta cTparerii noOynoBH €(EKTHBHUX BIJHOCUH 3
KJIIEHTaMHU.
e HaBunTH CTyICHTIB BUKOPHUCTOBYBATH CYy4YaCHI TEXHOJOTIT ISl TOKpAICHHS
KOMYHIKAIIii Ta B3a€EMOI1 3 KJII€EHTAMHU.
® 3a/iiATH 3HAHHS JJI aHaJI3y Ta OLIHKU €(DEKTUBHOCTI KJIIIEHTCHKUX CTPATETIM.
°
4. OCHOBHI TEMMU KYPCY
1. Beryn 10 ynpaB/iiHHS KJIi€HTCBKUMH BiTHOCMHAMM
o IloHATTA Ta 3HaYEHHS yNPaBIIHHA KIIEHTCHKUMHU BIIHOCHHAMM.
o OcnogHi enementu CRM (Customer Relationship Management).
o Ponb KIT€HTIB y cydacHOMY Oi3HECI.



Crparerii Ta MojeJii ynpaB/iHHSA KJIi€HTCbKUMU BIIHOCUHAMM
o Crparerii 3a;Ty4eHHs Ta yTPUMaHHS KJII€HTIB.
0o Moneni TOSTBHOCTI KITIEHTIB.
o Po3poOka Ta peanizailisi KJIIEHTCHKUX CTpaTErii.
KuieHTchbKHi 10CBI Ta B32a€MO/is 3 KJIIEHTAMHU
o ®opmyBaHHS KIIEHTCHKOTO JOCBITY.
o Bzaemonis 3 kiieHTaMu yepes pi3H1 KaHaM (OHJalH, odiaiin).
o Ponb nmepconanizarii B yrpaBiiHHI KJII€HTCHKUMH BITHOCUHAMMU.
IHcTpyMeHTH Ta TEXHOJIOTiI yIIPaBJIiHHSA KIIEHTCbKMMHU BiTHOCHHAMU
o CRM-cucreMu Ta ix 3aCTOCYBAaHHS.
0 Buxopucrannsa Big Data B ynpaBiiHHI KJIIEHTCBKUMU BITHOCUHAMU.
0 ABTOMaru3alisi MapKeTUHTOBUX MPOLIECIB.
KutieHTCBhKA JIOSVIBHICTD TA yIPaBJIiHHA KOHQIIKTaMHu
o Crparerii niaABUIICHHS JOIIBHOCTI KJI1€HTIB.
o Po6ora 3 HEeraTUBHUMHU BIATyKaMU Ta KOH(IIIKTaMHU.
o BusHayeHHs 3a710BOJICHOCTI KITIEHTIB.
Ouinka e¢peKTUBHOCTI yIPaBJIiHHA KJII€HTCbKHUMH BiTHOCHHAMM
0 BuMiproBaHHs pe3ynbTaTiB KIIIEHTCHKUX CTPATET1i.
o Amnam3 epexkruBHocTi CRM-iHimiaTus.
o Oi1liHKa BIUTUBY KJIIEHTCHKOTO JOCBIY Ha (DIHAHCOBI MOKA3HUKH.

5. METOIMKA HABYAHHA

Jlexmii.

[IpakTHuHI 3aHATTS.

Keiic-crani.

['pynoBi mpoeKTH.

Jluckycii Ta 0OroBopeHHs.

Buxopucranus CRM-cucrtem [uisi IpakTUYHUX 3aBIAHb.

6. ONIHIOBAHHS
O1iHIOBaHHS 3HaHb CTYJEHTIB 3/IIHCHIOETHCS 32 HACTYITHUMH KPUTEPISIMU:

TecTn Ta KOHTPOJIBLHI podoTH — 30%
IpakTruHi 3aBaanHs Ta rpynosi nmpoextu — 40%

IIpe3enTaniss ¢QinaabHOro mnpoekty (po3poOka cTparerii  ympaBiiHHS

KJIIEHTCHKUMU BIJIHOCUHAMU JIJIs1 KOHKPETHO1 kommaHii) — 20%
AKTHBHIiCTb Ha 3aHATTAX — 10%

7. JITEPATYPA
OcHoBHa JiTeparypa:



1. Kotaep ®., Apmcrponr I. «Mapketunr: Menemxkment» (14-te BumaHHs). —
Kuis: KamxkxkoBuii kiry6 «Kiry6 cimeitHoro q03Bisuis», 2020.

2. I'pin6epr JI. «YrpapniHHS KII€HTCHKUMU BigHOCHHaMI» — JIbBiB: BugaBHUIITBO
«JIirepay, 2019.

3. lleBuenko O. O. «CRM-cucremu: cyyacHli TEXHOJOTIi  yHpaBIiHHS
KJI1€HTCHKUMU BlHOCMHaMm» — KuiB: Akagemis, 2021.

JlonaTkoBa Jiteparypa:

1. Ky3bmiuoBa B. O. «MapkeTuHroBi crparerii Ta JOsUIbHICTh KIIIEHTIB» — XapKiB:
domio, 2021

2. Sfluenxko 1. B. «lHCcTpyMeHTH aHamizy Ta YOpPaBIiHHA KIIE€HTCHKUMU
BigHOCHHaMm» — KuiB: Bumasaunrso «OcHoBay, 2020.

3. Kymuanu C. I. «CRM B ymoBax uu¢ppoBoi Ttpancpopmanii» — JIbBiB:
Bunasnuurso «HaykoBa nymkay, 2021.

8. IIVTAH 3AHATDH

Tema Mara Tpusajicts IIpumiTtkn
: : : 1-#
Beryn 10 ynpaBiiiHHS KI1IEHTCBKUMH BIZHOCUHAMU 2 roauHU
THXKJIEHb
Crparerii Ta Mojeni YNpaBiIiHHSA KIIEHTCHKUMU 2-U
. 2 ronuHU
BIJTHOCMHAMU THKJICHB
: . : . : 3-i
KiieHTchbKui AOCBIJ Ta B3a€EMOIIS 3 KIIIEHTaMU 2 roguHU
THXKJIEHb
[HCTpYMEHTH Ta  TEXHOJOrli  ymnpaBliHHA4-U
. : 2 ronuHU
KJIIEHTCHKUMU BITHOCUHAMU THKJICHB
Kiientcbka JIOSTEHICTD Ta YIpaBIiHHS 5-1
) 2 TOIUHU
KOH(ITIKTaMHU THXIEHD
OuiHka e(peKTUBHOCTI YNpPaBIiHHS KIIEHTCHKUMH 6-1
. 2 TonuHU
BIJTHOCMHAMU THKJICHB
. . : 7-i
Keiic-cTani Ta rpynoBi MpoeKTH 2 TOAVHU
THXKJICHb
. : 8-1
[Ipe3enTanis ¢piHaTBHUX TPOEKTIB 2 roguHU
THXKJIEHb

9. PEKOMEHJAIIII IO HABYAHHIO



JIJist yCTIIIHOTO OCBOEHHS KypCy CTYACHTaM PEKOMEHIOBAHO aKTHBHO OpaTH y4acTh y
NPAKTUYHUX 3aHSATTSAX, BUKOHYBAaTH BCl 3aBIaHHS, aHANI3yBaTW peajbHI MPUKIAINA

yHOpaBIiHHSA KIIEHTCHKUMHU BITHOCMHAMH B KOMIIAHIfIX, @ TaKOXX JAEMOHCTPYBaTH CBOI

3HAHHS Ta HABUYKU M1]] 4aC IPYNOBUX MPOEKTIB.
NMUTAHHS JJISI CAMOCTIHHOI POBOTH

I.
2.

o Take CRM-cuctema i sika ii pojib B ypaBJiHHI KIIIEHTCBKUMU B1IHOCUHAMU?
SIk MOXKHa pO3BMBATH KJIEHTCbKY JIOSUIBHICTh 3@ JIOIIOMOIOK CY4YacHHMX
TEXHOJIOT11?

. SIxi ocHOBHI cTparerii yTpuMaHHs KIIE€HTIB 3aCTOCOBYIOThCS B O13HEC1?

Sk ouinuty edeKkTuBHICTH BripoBakeHHs CRM-cucteMu B KoMIaHii?

. UuM BIJIpI3HSETHCS YNPaBIIHHA KIIEHTCbKUMU BigHOcuHamu aiig B2B ta B2C

KOMMaH1#?
ki ocHOBHI eTanu MoOyA0BH KJIIIEHTCHKOI CTpaTerii B opraHizaiii?

. Slk pearyBaTM Ha HETraTWBHI BIATYKH KII€HTIB? SIKi METOAW BperyItOBaHHS

KOH(TIKTIB ICHYIOTh?
[Ilo Take "KIMEATCHKUI OCBIA" 1 YOMY BiH BaXKJIMBUH 151 O13HECY?

. SIx mepcoHamizamis B3aeMomii 3 KII€HTaMU MOXKE MMOKPAITUTH PE3yIbTaTUBHICTh

013HeCy?

10.4Ixi meToaM BUMIPIOBaHHS 3aJ0BOJIEHOCTI KIIIEHTIB BHKOPUCTOBYIOTHCS B

cyyacHoMy Oi3Heci1?

6. TECTOBI 3ABJJAHHA
Tema 1: Beryn 10 ynpasJliHHS KJIIEHTCbKHMHU BiTHOCHHAMH

I.

2.

IIlo Take CRM?
o a) [HcTpymeHT ains pinancoBOro o0IiKy
o 0) CucreMa Jj1s1 ynpaBiIiHHS BIJTHOCHHAMHU 3 KJIIEHTaMU
o B) IIporpama nns niaHyBaHHS MapKETHHTOBUX KaMIaHiH
o T)TdhopMa aJisi CTBOPEHHS OHJIAH-Mara3uHy
Slka 3 HaBeJleHUX XapaKTepUCTUK He € YacTuHO CRM-cucremn?
0 a) 30epiraHHs KOHTAKTHUX JAHUX KITIEHTIB
0 0) AHaii3 MOBeAIHKU KITI€EHTIB
o T) OuiHka e(heKTUBHOCTI MApPKETUHTOBUX KaMIaHii
o d) Bengenns Oyxranrepii

Tema 2: Ctparerii Ta MoaeJi ynpaBJiHHSA KJIIEHTCbKMMHU BiITHOCHHAMU

3. SIka crpareriss BUKOPMCTOBYETHCS Jisi YTPUMAHHSA KJIEHTIB 32 J0MOMOI0I)

nepcoHaJi3amii?
o a) Crpareris nudepeHnmiaiii
0) Ctparerist MAaCOBOTO MapKETHUHTY
o B) Crpareris JIOsUIBHOCTI



o 1) Crparerisi CKOpOUYECHHS BUTPAT
4. SIxi monmeni MOKYyTh OyTH 3aCTOCOBAHI IJisi MOOYI0BH CcTpaTerii ynpaBJiiHHA
KJICHTCLKUMH BifHOCHHAMH?
o a)Moguens 5 cun [Hoprepa
o ©0) Mogenb B3aeEMOI1 3 KJIIEHTOM
o B) Monens SWOT-ananizy
0 T) Monenb KUTTEBOTO LUKITY TPOAYKTY
Tema 3: KilieHTChbKA JIOSUIBHICTH TA YIPaBJiHHA KOHQUIIKTAMEA
5. Sk pearyBaTu Ha HeraTUBHUI BiAryK KJi€HTa?
a) IrnopyBatu BiAryk
0) Hapmatu mBuaKy Ta KOHCTPYKTUBHY B1JIOBI1/Ib
B) Bunanutu Biaryx

© © © ©

r) 3BUHYBauyBaTH KJII€HTa

7. MPAKTUYHI 3ABJAHHA

1. Ananiz CRM-cucremu:
Bubepits onny CRM-cucteMy, SKy BUKOPUCTOBY€E KOMIIaHisA, Ta MpoaHali3ynTe ii
¢yHkuioHan. ONUIIITh NEpeBark Ta HEJOMIKH LI1€1 CHCTEMH ISl YIIPABIIIHHS
KJIIEHTCHKUMU BIIHOCMHAMU B Oi3Heci. Bu3HauTe, Sk MOXKHA ONTUMI3yBaTu
poOOTY 3 KJIIEHTaAMU 3a JIOTIOMOTOIO I11€1 CUCTEMH.

2. Po3poOka cTparerii JIOAJILHOCTI KJIIEHTIB:
Po3po06iTh cTpaTerito yrpuMaHHs KJI1€HTIB JJI KOMITaHii, SKa mpairoe B cdepi
nociyr. Buznaure iHCTpyMEHTH Ta METOJIHU, SIK1 OyTyTh BUKOPHUCTaHI1 JJIs
I1IBHIIICHHS JIOSJIBHOCTI KJIIE€HTIB, a TAKOXK CITOCOOM OIIHKHM €()eKTUBHOCTI ITi€l
CTparertii.

3. Po0oTa 3 HeraTHBHMMH BIAT'YKaMM:
[Ipoananizyiite HEraTUBHUM BIATYK KJIIEHTA MPO MPOAYKT YU MOCIYTY KOMIIAHIi.
Hanumnite mman aii mo0 BUPIIEHHS IbOTO KOH(IIIKTY, BpaXOBYIOUYH
pEKOMEH Il O/I0 MOKPAIIEHHS B3aEMO/IIT 3 KIIIEHTOM.

4. TloOynoBa MoeJIi KJIIEHTCHKOIO 10CBiay:
BubepiTh koMITaHit0, sika aKTUBHO TMPAITIOE 3 KIIIEHTAMH, 1 TOOYyHTe MOJIEIb
KIIIEHTCHKOTO JIOCBITY JUIS i€l koMmaHii. OxapakTepusyiliTe OCHOBHI eTaru
B3a€MOJIIT 3 KJIIEHTAMH, SIK1 MAalOTh HAHOUILIINI BIUIMB HA 1X 3aJI0BOJICHHS.

8. HIICYMKOBE OIIIHIOBAHHS
e Tectu Ta KOHTPOIBHI pobdoTu — 30%
e [IpaktuuHi 3aBnanHs Ta rpynoBi npoektu — 40%
e [Ipesenramiss (iHAIBHOTO TMPOEKTY (CTparerii yHpaBIiHHS KIIEHTCHKUMHU
BimHOCHMHAMHU) — 20%



® AKTHBHICTb Ha 3aHATTAX — 10%

9. JITEPATYPA
OcHoBHa JiTeparypa:
1. Kotaep ®., Apmcrponr I. «Mapkerunr: MenemkmenT» (14-te BUIaHHS). —
Kuis: KamxkkoBuii kiy6 «Kiry6 cimeitHoro qo3Biuts», 2020.
2. I'pindepr JI. «YopaBiaiHHS KIIIEHTCHKUMU BiTHOCHHAMW» — JIbBIB: BH1aBHUIITBO
«Jlitepar, 2019.
3. lleBuenko O. O. «CRM-cucremMu: cy4yacHlI TEXHOJOTIi  yIpaBIiHHS
KJII€HTCHKUMH BigHOCMHaMM» — KuiB: Akagemis, 2021.



