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Вступ

Програма вивчення вибіркової навчальної дисципліни «Інформаційні технології організації взаємовідносин з клієнтами» складена відповідно до освітньо-професійної програми підготовки бакалавра.
Предметом вивчення навчальної дисципліни є організація взаємовідносин з клієнтами фірми.

Міждисциплінарні зв’язки: Вивчення дисципліни «Інформаційні технології організації взаємовідносин з клієнтами» вимагає знань з дисциплін: «Менеджмент», «Маркетинг», «Бізнес-протокол і комунікації». 
Програма навчальної дисципліни складається з змістових модулів «Основи інформаційних технологій організації взаємовідносин з клієнтами» та «Прикладні аспекти інформаційних технологій організації взаємовідносин з клієнтами».
1. Мета та завдання навчальної дисципліни

1.1. Метою викладання навчальної дисципліни «Інформаційні технології організації взаємовідносин з клієнтами» є надання студентам знань та навичок, необхідних для ефективного використання інформаційних технологій у сфері взаємодії з клієнтами. 
1.2. Основним завданням вивчення дисципліни «Інформаційні технології організації взаємовідносин з клієнтами» є оволодіння студентами інформаційних технологій для підтримки та оптимізації взаємодії з клієнтами у сфері бізнесу та обслуговування.

1.3. Згідно з вимогами освітньо-професійної програми студенти повинні:

	Шифр змістових модулів
	Зміст умінь, що забезпечуються

	1
	2

	ПП2.1.2.22.01
	Змістовий модуль 1. Основи інформаційних технологій організації взаємовідносин з клієнтами

	
	Мати розуміння потреб та очікувань клієнтів. 

Знати особливості побудови відносин із клієнтами та принципи обслуговування клієнтів.

Знати тенденції в розвитку клієнтського сервісу.

Розуміти вплив інтернету та соціальних медіа на взаємодію з клієнтами

Розуміти вплив новітніх технологій, таких як штучний інтелект, віртуальна реальність, на обслуговування клієнтів.

	ПП2.1.2.22.02
	Змістовий модуль 1. Прикладні аспекти інформаційних технологій організації взаємовідносин з клієнтами

	
	Вміти визначити цілі використання CRM для фірми.

Знати функціональні особливості CRM-систем.

Вміти інтегрувати різні канали комунікації (електронна пошта, онлайн-чати, віртуальні асистенти, соціальні медіа) для створення повноцінного клієнтського досвіду.
Вміти збирати та аналізувати дані про клієнтів для прийняття управлінських рішень.

Знати основні показники ефективності взаємодії з клієнтами.

Знати особливості побудови позитивної репутації бренду в інтернеті.

Знати особливості захисту персональних даних, етичні аспекти комунікації з клієнтами.


На вивчення навчальної дисципліни відводиться 90 години/3 кредити ECTS.

2. Інформаційний обсяг дисципліни

2.1. Лекційний курс

	Шифр змістового

модуля
	Назва змістового модуля
	Кількість аудиторних годин

	ПП2.1.2.22.01
	Змістовий модуль 1. Основи інформаційних технологій організації взаємовідносин з клієнтами
	6

	
	Тема 1. Основні принципи взаємодії з клієнтами
	2

	
	Тема 2. Клієнтський сервіс у цифрову епоху
	2

	
	Тема 3. Інновації в обслуговуванні клієнтів
	2

	ПП2.1.2.22.02
	Змістовий модуль 2. Прикладні аспекти інформаційних технологій організації взаємовідносин з клієнтами
	22

	
	Тема 4. Інструменти управління взаємодією з клієнтами (CRM)
	4

	
	Тема 5. Крос-канальна взаємодія з клієнтами
	6

	
	Тема 6. Клієнтська аналітика та звітність
	6

	
	Тема 7. Управління відгуками та репутацією
	4

	
	Тема 8. Етика та безпека взаємодії з клієнтами
	2

	Разом
	
	28


2.2 Лабораторні заняття

	Шифр змістового

модуля
	Назва змістового модуля
	Кількість аудиторних годин

	ПП2.1.2.22.02
	Змістовий модуль 2. Прикладні аспекти інформаційних технологій організації взаємовідносин з клієнтами
	14

	
	Тема 4. Інструменти управління взаємодією з клієнтами (CRM)
	4

	
	Тема 5. Крос-канальна взаємодія з клієнтами
	4

	
	Тема 6. Клієнтська аналітика та звітність
	4

	
	Тема 7. Управління відгуками та репутацією
	1

	
	Тема 8. Етика та безпека взаємодії з клієнтами
	1

	Разом
	
	14


2.2. Самостійна робота студента

	Шифр змістового

модуля
	Назва змістового модуля
	Кількість аудиторних годин

	ПП2.1.2.22.01
	Змістовий модуль 1. Основи інформаційних технологій організації взаємовідносин з клієнтами
	16

	
	Тема 1. Основні принципи взаємодії з клієнтами
	2

	
	Тема 2. Клієнтський сервіс у цифрову епоху
	4

	
	Тема 3. Інновації в обслуговуванні клієнтів
	10

	ПП2.1.2.22.02
	Змістовий модуль 2. Прикладні аспекти інформаційних технологій організації взаємовідносин з клієнтами
	32

	
	Тема 4. Інструменти управління взаємодією з клієнтами (CRM)
	8

	
	Тема 5. Крос-канальна взаємодія з клієнтами
	8

	
	Тема 6. Клієнтська аналітика та звітність
	8

	
	Тема 7. Управління відгуками та репутацією
	4

	
	Тема 8. Етика та безпека взаємодії з клієнтами
	4

	Разом
	
	48


3. Рекомендована література

1. Белз О. Г. Інтернет-інструменти в маркетингу / О.Г. Белз // Вісник Львівського університету. Серія економічна. – 2019. – Вип. 56. – С.316-324.

2. Белз О. Соціальна мережа як інструмент ведення бізнесу / О. Белз // Вісник Львівського університету. Серія економічна. 2022. Випуск 63. С. 181–189.

3. Белз О. Четверта промислова революція: учасники та напрямки розвитку / О. Белз // Формування ринкової економіки в Україні. 2022. Випуск 48. С. 114–123.

4. Гевко В. Класифікація інформаційних систем управління взаємовідносинами з клієнтами [Електронний ресурс] / В. Гевко // Соціально-економічні проблеми і держава. – 2013. – Вип. 2 (9). – С. 44–57. – Режим доступу до журн.: http://sepd.tntu.edu.ua/images/stories/pdf/2013/13gvlvzk.pdf

5. Діше Д. CRM-навігатор. Посібник з управління взаєминами з клієнтами / Д. Діше / пер. з англ. О. Сисоєвої. – К.: Вид-во О. Капусти, 2006. – 375 с.
6. Загородній А. Г. Управління взаємозв'язками підприємства зі споживачами продукції : монографія / А. Г. Загородній, З. О. Коваль. – Львів : ЗУКЦ, ПП НВФ БІАРГІ, 2008. – 364 с.
7. Птащенко О. В. Побудова CRM-системи як основи формування комунікаційної політики між організацією та кінцевим споживачем / О. В. Птащенко, Є. Д. Мірошникова. // Вісник східноукраїнського національного університету ім. В.Даля. – 2016. – №6. – С. 108–115.
8. Чайковська М. П. Інформаційні системи в менеджменті : навч. посіб. (Гриф МОН). Одеса : Астропринт, 2010. 256 с.

9. Юрчук Н. П. CRM-системи: особливості функціонування та аналізу українського ринку / Н. П. Юрчук // Науковий вісник Ужгородського національного університету. Серія «Міжнародні економічні відносини та світове господарство» – 2019. Вип. 23. Частина 2. – С. 141–147, – Режим доступу до журн.: http://www.visnyk-econom.uzhnu.uz.ua/archive/23_2_2019ua/29.pdf
4. Форма підсумкового контролю успішності навчання
	Оцінка в балах
	Оцінка  ECTS
	Визначення
	За національною шкалою

	
	
	
	Екзаменаційна оцінка, оцінка з диференційованого заліку
	Залік

	90 – 100
	А
	Відмінно
	Відмінно
	Зараховано

	81-89
	В
	Дуже добре
	Добре
	

	71-80
	С
	Добре
	
	

	61-70
	D
	Задовільно
	Задовільно
	

	51-60
	Е
	Достатньо
	
	

	31-50
	FX
	Недостатньо
	Незадовільно з можливістю повторного складання
	Незараховано з можливістю повторного складання

	0-30
	F
	Недостатньо
	Незадовільно з обов’язковим повторним вивченням дисципліни
	Незараховано з обов’язковим повторним вивченням дисципліни


Оцінювання знань студентів з навчальної дисципліни «Інформаційні технології організації взаємовідносин з клієнтами» здійснюється на основі поточно-модульного контролю (залік).
Об'єктами поточно-модульного контролю знань студентів з дисципліни «Інформаційні технології організації взаємовідносин з клієнтами» є:

1) систематичність та активність роботи на лабораторних заняттях;
2) виконання модульних (контрольних) завдань.
У процесі оцінення систематичності та активності роботи студента на лабораторних заняттях враховується:

· рівень знань, продемонстрований під час захисту лабораторних робіт;

· активність в обговоренні дискусійних питань;

· результати виконання завдань поточного контролю тощо.

У процесі оцінення виконання модульних (контрольних) завдань враховується загальний рівень теоретичних знань та практичні навички, набуті студентами під час опанування відповідного змістовного модуля.

Періодичний модульний контроль проводиться у формі тестів.

Порядок вивчення та оцінювання дисципліни доводиться до відома студентів протягом семестру.

Успішність навчання студентів  оцінюється за шкалою:

«Зараховано» – заслуговує студент, який 
· або виявив всебічні систематичні та глибокі знання навчального матеріалу і вміння вільно виконувати передбачені програмою завдання, ознайомлений з основною та додатковою літературою. Із загального обсягу студент правильно виконує  90-100 % завдань;
· або виявив повне знання навчального матеріалу, успішно виконав передбачені програмою завдання, засвоїв рекомендовану основна літературу. Із загального обсягу студент  правильно виконує 71-90 % завдань;
· або виявив знання основного навчального матеріалу в обсязі, потрібному для подальшого навчання і майбутньої професійної діяльності, частково впорався з виконанням передбачених програмою завдань, ознайомлений з частиною рекомендованої основної літератури. Оцінка «задовільно» виставляється студентові, який допустив суттєві помилки в усних відповідях і під час виконання завдань лабораторних робіт мали суттєві труднощі у спробах усунути ці помилки самостійно. Студент спроможний розв’язати прості завдання. Із загального обсягу студент  правильно виконав 51-70 % завдань.

«Незараховано» – виставляється студентові, який виявив значні прогалини в знаннях основного навчального матеріалу, допустив грубі помилки у виконанні передбачених програмою завдань, незнайомий з основною літературою. Із загального обсягу студент правильно виконав не більше 50 % завдань.

5. Засоби діагностики успішності навчання   

Контроль за навчально-пізнавальною діяльністю студентів є важливим структурним компонентом навчально-виховного процесу. Підсумкове оцінювання знань студентів здійснюється за поточним та проміжним контролем знань протягом семестру.

З метою перевірки якості підготовки, знань, умінь студента з дисципліни використовуються такі засоби оцінювання: 

- для поточного контролю – захист лабораторних робіт;

- для проміжного контролю – модульні завдання, що включають тести.
                  Автор    _______________________________/_____________Белз О. Г.________/

                                                       (підпис)                                                   (прізвище та ініціали)         
