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	90 годин, з них: 28 години лекцій, 14 годин лабораторних занять та 48 години самостійної роботи

	Очікувані результати навчання
	Після завершення цього курсу студент буде: 
· Знати: потреби та очікувань клієнтів, особливості побудови відносин із клієнтами та принципи обслуговування клієнтів, тенденції в розвитку клієнтського сервісу, вплив інтернету та соціальних медіа на взаємодію з клієнтами, вплив новітніх технологій, таких як штучний інтелект, віртуальна реальність, на обслуговування клієнтів, функціональні особливості CRM-систем, основні показники ефективності взаємодії з клієнтами, особливості захисту персональних даних, етичні аспекти комунікації з клієнтами особливості побудови позитивної репутації бренду в інтернеті
· Вміти: визначити цілі використання CRM для фірми, інтегрувати різні канали комунікації (електронна пошта, онлайн-чати, віртуальні асистенти, соціальні медіа) для створення повноцінного клієнтського досвіду, збирати та аналізувати дані про клієнтів для прийняття управлінських рішень
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	Вивчення дисципліни «Інформаційні технології організації взаємовідносин з клієнтами» забезпечується отриманими знаннями з дисциплін: «Менеджмент», «Маркетинг», «Бізнес-протокол і комунікації»
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	Питання до заліку чи екзамену.
	1. Що означає принцип "клієнт завжди правий" у контексті взаємодії з клієнтами?
2. Які основні переваги для бізнесу має встановлення міцних взаємовідносин з клієнтами?
3. Які аспекти поведінки компанії можуть сприяти побудові довгострокових відносин з клієнтами?
4. Яким чином принцип емпатії може бути застосований у взаємодії з клієнтами?
5. Які стратегії можуть бути використані для збереження клієнтів та підтримки довгострокових відносин з ними?
6. Які основні тенденції в розвитку клієнтського сервісу в цифрову епоху?
7. Які переваги може надати використання соціальних медіа для взаємодії з клієнтами?
8. Яким чином можна використовувати онлайн-чати для поліпшення клієнтського сервісу?
9. Які інструменти електронної комунікації можуть бути використані для підтримки клієнтів у цифрову епоху?
10. Які стратегії можуть бути застосовані для ефективного управління клієнтським сервісом у віртуальному середовищі?
11. Які виклики виникають у забезпеченні якісного клієнтського сервісу в онлайн-середовищі, і як їх можна подолати?
12. Яким чином використання аналітики даних може допомогти в удосконаленні клієнтського сервісу в цифрову епоху?
13. Що розуміється під поняттям "інновації в обслуговуванні клієнтів"?
14. Які переваги можуть отримати компанії, що впроваджують інновації в обслуговуванні клієнтів?
15. Назвіть деякі приклади інноваційних технологій, що застосовуються в обслуговуванні клієнтів.
16. Яким чином впровадження інновацій може поліпшити якість обслуговування та задоволеність клієнтів?
17. Які стратегії можна використовувати для стимулювання та підтримки інновацій в обслуговуванні клієнтів у компанії?
18. Які виклики можуть виникати при впровадженні інновацій в обслуговуванні клієнтів, і як їх можна подолати?
19. Як використання інновацій може сприяти підвищенню конкурентоспроможності компанії на ринку обслуговування клієнтів?
20. Що означає абревіатура "CRM"?
21. Які основні функції CRM-системи?
22. Назвіть деякі основні компоненти CRM-системи.
23. Які переваги може мати компанія від використання CRM-системи?
24. Які типи даних можуть бути збережені в CRM-системі?
25. Які можливості надає CRM для аналізу даних клієнтів та здійснення персоналізованої комунікації?
26. Які стратегії можуть бути використані для успішного впровадження CRM-системи в компанії?
27. Що означає термін "крос-канальна взаємодія з клієнтами"?
28. Назвіть деякі типи каналів, які можуть використовуватися для крос-канальної взаємодії з клієнтами.
29. Які переваги може мати компанія від впровадження крос-канальної стратегії взаємодії з клієнтами?
30. Які виклики можуть виникати при реалізації крос-канальної стратегії взаємодії з клієнтами, і як їх можна подолати?
31. Які можливості надає крос-канальна взаємодія з клієнтами для покращення користувацького досвіду?
32. Які інструменти та підходи можуть бути використані для координації крос-канальних взаємодій з клієнтами?
33. Як важливо забезпечити консистентність поведінки та інформації в усіх каналах при крос-канальній взаємодії з клієнтами?
34. Що включає в себе клієнтська аналітика?
35. Які типи даних можуть бути використані для клієнтської аналітики?
36. Які основні метрики використовуються для оцінки ефективності взаємодії з клієнтами?
37. Які переваги може мати компанія від використання клієнтської аналітики?
38. Які інструменти та методи аналізу можна використовувати для вивчення поведінки клієнтів та їхніх потреб?
39. Як можна використовувати результати клієнтської аналітики для прийняття управлінських рішень та покращення стратегій взаємодії з клієнтами?
40. Як важливо забезпечити звітність та моніторинг результатів клієнтської аналітики для постійного покращення процесів обслуговування клієнтів?
41. Чому важливе управління відгуками та репутацією для бізнесу?
42. Які типи відгуків можуть впливати на репутацію компанії?
43. Яким чином можна відстежувати та аналізувати відгуки про компанію?
44. Як компанія може реагувати на негативні відгуки та покращувати свою репутацію?
45. Які стратегії можуть бути використані для збільшення кількості та якості позитивних відгуків про компанію?
46. Як важливо побудувати довіру та підтримувати позитивну репутацію компанії через відгуки клієнтів?
47. Як можна використовувати відгуки та репутацію для підвищення конкурентоспроможності компанії на ринку?
48. Чому важливе дотримання етичних стандартів у взаємодії з клієнтами для бізнесу?
49. Які основні принципи етики взаємодії з клієнтами можна виділити?
50. Яким чином можна забезпечити конфіденційність та безпеку особистої інформації клієнтів під час взаємодії з ними?
51. Які ризики можуть виникати при збереженні та обробці особистої інформації клієнтів, і як їх можна уникнути?
52. Які кроки можна підняти для забезпечення етичної поведінки в онлайн-взаємодії з клієнтами?
53. Як важливо підтримувати безпеку та етичність при використанні штучного інтелекту та автоматизованих систем взаємодії з клієнтами?
54. Як можна використовувати етичні принципи та забезпечити безпеку взаємодії з клієнтами для підвищення довіри та покращення їхнього досвіду взаємодії з компанією?
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