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BCTYII
[Tporpama HaBYATBLHOT AUCHUIUTIHYU «YTIPABIIIHHS KIIIEHTCHKUM JJOCBI1IOMY CKIIJIeHA BiAMOBITHO
110 OCBITHBO-TIpO(deciitHol mporpamu «MiKHAPOTHUHN TYPHU3M Ta peKpeallish» MiArOTOBKH MaricTpa
3a crierianbHICTIO J3 « Typu3M Ta pekpeartisy.
1. Onuc HAaBYAJIBLHOI AUCHHUILIIHA
1.1.  Mera BUKIaaHHS HABYAIBHOI JUCIIUTLIIHI
®opmyBaHHS y 3400yBauiB BUIIOI OCBITH CUCTEMHU TEOPETUYHUX 3HAHb 1 MPAKTUYHUX HAaBUYOK
II0JI0 JOCIIKEHHS, MPOEKTYBAaHHS, YIPABIIHHA Ta BIOCKOHAJICHHS KIIIEHTCHKOTO JOCBITY Ha
BCIX eTamax B3aeMOJIii CIOKKUBaya 3 MiAIPUEMCTBOM; OMAHYBAaHHS Cy4YacHHUX ITiJIXOJiB, METO/IIB
ta iHCTpyMeHTiB Customer Experience Management (CXM), crnpsMoBaHMX Ha IiABHINCHHS
SKOCTI OOCIyroByBaHHs, PIiBHS 3aJ0BOJICHOCTI Ta JIOSJIBHOCTI KI€HTIB, (opMyBaHHS
JIOBTOCTPOKOBUX BIJTHOCHH 31 CIIO)KMBAauaMH, CTBOPEHHS JOJATKOBOI CIOXHBYOI I[IHHOCTI Ta
3a0e3neYeHHS] KOHKYPEHTOCTIPOMOXKHOCTI MiAMPUEMCTB C(hepH MOCIIYT.
1.2.  OcHOBHI 3aBJaHHs BUBUYEHHS JACLIUILIIHA
3HATH:

- OCHOBHU OpraHi3ailii SKiCHOTO CepBicy Ta OCOOJMBOCTI TEXHOJOTIH 00CITyroBYBaHHS
KIIEHTIB Ha OCHOBI KIII€EHTOOPIEHTOBAHOTO MiAXOAY, CYTHICTh TpPOIECY YIPaBIIiHHA
KIIIEHTCHKUM JOCBIJIOM

BMITH :

- BUSIBJIATH MOTPEOM Pi3HHUX THIIIB KIIIEHTIB;

- BUpinryBaTy KOHQIIKTHI CUTYaIlil, 30epirarouu JOsUIbHICTh KIIIEHTIB;

- (dopmyBaru edeKkTUBHY CHCTEMYy KOMYHIKAIIil 3 KJIIEHTaMU;

- OILIHIOBATH PiBEHb 3aJ0BOJICHOCTI KJIIEHTIB;

- ¢opmyBaTH MO3UTHUBHUN KIIEHTCHKUI TOCBII;

- MojemnoBaTu e(eKTUBHY CHCTEMY CepBiC-MEHEKMEHTY 3a JIONIOMOTolo service design
Ta MaIyBaHHS KJIIEHTCHKOTO JIOCBITY;

- IUTAHYBaTH Ta BIPOBA/XKYBATH TEXHOJOTIYHI PIICHHS JIJIsl TOKPAIIEHHS IKOCTI Ta
e(EKTUBHOCTI CEpPBICHUX MPOLECIB

1.3. KinbKicTh KpeauTiB 3

1.4. 3aranpHa KinbKicTh TOHH 90

1.5. XapakTepucTrika HaBYaIbHOI AUCIUILTIHU

3a Bubopom

Jlenna popma HaBUaHHS 3aoyHa (AucTaHLiiHA) popMa HABUYAHHS

Pix miaroroBku

2-i 2-i

Cemectp

Jlexmii

18 rog. 6 ron. (2 ron. ayn., 4 IMCTaHI)

[IpakTuyuHi 3aHATTS

9 ron. 2

JlaGopaTopHi 3aHATTS

CamocriitHa poOoTa

63 rox. 82 ron.




* y pasi popmyeaHHs MALOUUCETbHUX SPYN 00Cse ayOUmoOpHO20 HABUANbHO2O HABAHMANCEHHS, 6i08€0eH020 HA
BUBYEHHS HABYATLHOL OUCYUNTIHU, 3MEHULYEMbCS BIONO0GIOHO 00 T101091CeH s NPO NAAHYEAHMS U 36IMY6ANHS HAYKOBO-
nedazoeiunux npayienukie Xapkiecbkoeo HayioHaibHo2o yHisepcumemy imeni B.H. Kapasina.

1.6. Ilepernik KOMIIETEHTHOCTEH, 1110 (POPMYE JaHa TUCIHUILTIHA
- 3araJibHi KOMIIETEHTHOCTI:

3KS5. 31aTHICTh OIiHIOBATH Ta 3a0€3MeUyBaTH SKICTh BUKOHYBaHUX POOIT

3K7. 3naTHicTh BUSBIIATH, CTABUTH Ta BUPIIIyBaTH MPOOIEMH

- (haxoBi (crenianbHi) KOMIIETEHTHOCTI:

CK 3. 3pgatHicTe 10 ympaBliHHS TYpPUCTHYHHM HPOIECOM Yy MyOIiyHOMY CEKTOpi, B
TYPUCTUYHIN IECTUHAIIT, TYPUCTUIHOMY IIIPHUEMCTBI Ha PI3HUX 1€PAPXIYHUX PIBHSIX

CK 5. 3naTHicTh onepyBaTH iHCTpyMeHTamMu 300py, 00poOKu iH(opmallii, aHani3yBaTu Ta
YIIPaBJIATH TYPUCTUYHOO 1H(OpMAITIEIO

CK9. Ywminnsa edextuBHO (popMyBaTu CBOIO KOMYHIKaTHBHY CTpAaTeTril0 B KOHTEKCTI
MDKKYJBTYPHOTO MPOGECiHHOTO CepeIOBHINA

1.7. Ilepenik pe3ynpTaTiB HABYAHHS, 10 (HOPMYE JaHa TUCIUILTIHA

3riilHO 3 BHUMOI'aMHU OCBITHBO-IIPOQECIMHOI MporpamMu CTYJIEHTH MarTh JIOCAITH
HACTYIHHX Pe3yJIbTaTiB:

PH 8 Vmpasmsatu mpouiecamu B cy0’e€kTax 1HAYCTpii Typu3My Ta pekpearlii Ha pi3HUX
iepapxiuHUX PIBHSX, SKi € CKJIAJHUMH, HeTlepe10adyBaHUMU 1 TOTPeOyIOTh HOBUX CTPATEriuHUX
MiIXOO1IB

PH10 Ilpuitmatu edexTuBHI pimeHHs y cdepi Typu3My Ta peKpearii o0 po3B’ si3aHHs
IIMPOKOTO KoJia IpobiieM, 30KpeMa Oe3MeKH 1 IKOCTI TYPUCTUYHOTO 00CTyTrOBYBaHHS

Juctumiina « YpaBIiHHS KITIEHTCHKAM JOCBITOMY CIIpHsie (GOpMYBaHHIO KOMILUIEKCY Soft
skills (rHy4YKMX HaBUYOK), HEOOX1AHUX AJis1 e(heKTUBHOI POodeciiHOI NiTFHOCTI, HaJaroaKeHHs
JOBFOCTPOKOBHX BIJIHOCHH 13 KJIi€HTaMH, 3a0€3Me4YeHHS BHCOKOI SKOCTI OOCIyroBYBaHHS Ta
CTBOPEHHS IIO3UTUBHOTO KJIIEHTCHKOT'O JJOCBIY.

30Kpema, y MpoLeci BUBYEHHS AUCLUILIIHU PO3BUBAIOTHCS TaKi HABUYKU:

- KomynikarusHi HaBuuku (Communication Skills) - 3maTHICTE €eKTHBHO B3a€EMOJISATH 3
KJIIEHTaMH, KOJeramMM Ta HapTHepaMH, 3aCTOCOBYBATHM AaKTHUBHE CIYXaHHS, apryMEHTOBaHO
BHCJIOBJIIOBATH JYMKH Ta 3a0€31eUyBaTH KOHCTPYKTUBHHIA 3BOPOTHHH 3B'S30K.

- Emoniiiauii inTenexkt Ta emmnaris (Emotional Intelligence & Empathy) - 3matHicTb
PO3yMITH eMollii, TOTpeOu i OUiKyBaHHS KJIIEHTIB, YIIPABJISITH BIACHUMU €MOLIHHUMU peakLisIMU
Ta (GOpMYBaTH JOBIPJIMBI BITHOCHHHU.

- Kputnuyne ta anamitmune mucieHHs (Critical & Analytical Thinking) - yMiHHs
aHaJi3yBaTU KIIEHTCBKUHA JOCBIJ, BHSBIATH NPOOJEMHI acCHeKTH CepBiCy, OLIHIOBATH
1H(pOopMalLlil0 Ta yXBaJIOBAaTH OOIPYHTOBAHI PIIIEHHS.

- KpeatuBHictb Ta inHOBauiiHe MucneHHs (Creativity & Innovative Thinking) - 31aTHICTB
TE€HEpyBaTH HECTAHJAPTHI PpIIICHHS, PO3POOJSTH HOBI MAXOAM 1O TepcoHami3aIii
00CITyroByBaHHS Ta BIOCKOHAJICHHS KIIEHTCHKOTO JIOCBIY.

- KunienroopientoBanicte (Customer Orientation) - yMIHHS BpaxOBYBaTH IHJIUBITYyajbHI
noTpeOu Ta OYIKYBaHHS CIIO)KMBaYiB, CTBOPIOBATH JOAATKOBY LIHHICTh 1 BHOYJOBYBaTH
JIOBIOCTPOKOBI BiJIHOCHHU.

- ApantuBHICT Ta THYYKicTh (Adaptability & Flexibility) - 3maTHicTe omepaTuBHO
pearyBaTM Ha 3MIHM KJIIEHTCbKMX OYiKyBaHb, HECTaHJApTHI CcUTyalii Ta TpaHchopmarii
CEepBICHOT'O CepeI0BUILA.

- HaBuuku Bupimenns npo6iem 1 koHGumikTiB (Problem-Solving & Conflict Resolution) -
YMIHHA KOHCTPYKTHBHO pearyBaTd Ha CKapru, 3HAXOJUTH B3aEMONPUNHATHI PIlIEHHA Ta
B1JIHOBJIIOBATH JIOBIPY KJIIEHTIB.

- Komangna po6ora (Teamwork & Collaboration) - 31aTHICTE €)EKTUBHO CITIBIIPAITIOBATH 3
MpPeJCTaBHUKAMHU  PI3HUX (QYHKIIOHATBHUX MIIPO3AUTIIB Uil 3a0e3leueHHs LITICHOrO
KIIIEHTCHKOTO JIOCBITY.



- MixkkynpTypHa komyHikaiis (Intercultural Communication) - yMmiHHS BpaxoBYBaTH
KyJbTYypHI OCOOJMBOCTI, LIHHOCTI Ta TIOBEAIHKOBI MOJEJi CIIOKMBAdiB y MDKHApOAHOMY
TYPUCTHYHOMY CEPEOBHIIII.

- [IpuitasaTra pimens Ta BignosigansHicTh (Decision-Making & Accountability) - 3gatHiCTb
CaMOCTIHO yXBQJIIOBATH DIIICHHS, OI[IHIOBAaTH iXHI HACTIJKKA Ta HECTH BIAMOBITAIBHICTH 3a
SIKICTh KJIIEHTCHKUX B3a€MOJIIM.

1.8. ITpepexBizutu: IlomepeaHi yMOBH AJis BUBYCHHS TUCIUILUIIHU BIJCYTHI, ii OIMaHyBaHHS HE
noTpedye creniaabHOi MIArOTOBKM 3 I1HIIMX OCBITHIX KOMIIOHEHTIB Ta MOXKE BHBYATHCS
CaMOCTIHHO.

2. TeMaTHYHHH IUIAH HABYAJIBHOI AUCHUILIIHU
Tema Ne 1. SIkicHu# cepBic SIK CTpaTeriuHuil pecype: CTpYKTypa, GYHKIIi Ta BIUTUB HA
MpUOYTKOBICTh

CyTHICTP Ta EKOHOMIYHHMI 3MICT cepBiCY B CydyacHiI eKoHoMili mociyr. EBosmromis
KOHIICTIIII CepBiCy: BiJl CTAaHAAPTHU30BAHOTO OOCIYTOBYBAaHHS 10 CTBOPEHHS CITOKMBYOT IIIHHOCTI
Ta YIPaBIiHHS KIIEHTCHKUM JOCBIIOM. SIKICTh CepBiCy SIK YNHHUK KOHKYPEHTOCIIPOMOYKHOCTI Ta
cTpareriunuii  pecypc mianpuemctBa. CTpykTypa cepBicy: GYyHKIIOHAJbHA, TEXHIYHA,
opraHizamiiiHa Ta emomiiHa ckiaaaoBi. OCHOBHI (YHKIIi CepBiCYy B CHCTEMi YIpaBIiHHSA
nianpueMcTBoM. OcoOiuBOCTI (POpMYBaHHS Ta OLIHIOBAHHS SKOCTI HOCIYT Yy TYPUCTUYHOMY
Oi3Heci Ta iHmycTpii TOCTHMHHOCTI. B3a€MO3B'S30K SIKOCTI CepBicy, 3aJ0BOJICHOCTI KIIEHTIB,
JIOSITBHOCTI Ta ()IHAHCOBUX PE3YyJbTATIB MiANPUEMCTBA.

Tema No2. KirieHTOOpi€HTOBaHICTH SIK OCHOBA (itocodii cepBic-MEHEPKMEHTY

CyTHICTb, TPHUHLMIKA Ta KOHLENTYalbHI 3acaJud KII€HTOOpieHTOBaHOCTI. EBomroris
YIPaBITIHCHKUX MIAXOIB: BiJ MPOTYKTOBOOPIEHTOBAHOI /10 KJIIEHTOOPIEHTOBAHOI Oi3HEC-MOEMI.
KnienToopieHTOBaHICTh K ympaBlliHChbKa (inocodis, cTpaTeris Ta CKJIaJoBa KOPIOPATUBHOT
KyJIbTypH. BHYTpIimIHS Ta 30BHINIHS KII€HTOOpi€HTOBaHICTb. OCHOBHI XapakTEPUCTUKH Ta
IOPUHLIMIIKA  KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MmiAnpueMcTBa. KOHIENIsS BHYTPIIIHBOTO KII€HTa Ta
BHYTPIIIHROTO ~ MapKeTWHTy. bap'epm  BHpOBaKEHHS  KIIEHTOOPIEHTOBAHOTO  MiAXOIY.
[HCTpyMEHTH OLIIHIOBAHHS PiBHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI MiITPUEMCTBA.

Tema Ne 3. KiieHT K eHTpaJIbHUN CyO’€KT CEpBICHOI B3a€MO/I1i: TUIIOJIOTISA, TOTpeOu Ta OanaHc
1HTEpeciB

KitieHT sIKk y9aCHHK TPOIECY CTBOPEHHS Ta CIIOKUBAHHS MOCITYTH. [IOHATTS CHOKUBYMX
notped, MOTHUBIB, OYiKyBaHb Ta HIHHOCTeH. OCHOBHI MiAXOAW A0 CETMEHTAIlli Ta TUIIOJOTi3alil
KJIIIEHTIB:  COLIaJbHO-IeMOorpadiuyHuii, TOBEJIHKOBUM, TMcHUXorpadiuHuii Ta  LIHHICHHUU.
®opmyBannas mnoptpera kimieHTa (Customer Persona). ImamBimyamizamiss Ta mepcoHami3alis
oOciyroByBaHHs. banaHc iHTepeciB Kili€HTa, IEPCOHATY Ta MIANPUEMCTBA.

Tema Ne 4. KimieHTChKUI TOCBIJI Ta JOSIBHICTB SIK OCHOBHI KpUTEpii (OpMyBaHHS CUCTEMU
CEepBIC-MEHEDKMEHTY

CyTHIiCTh Ta KOHLENTYalbHI 3acaau KiieHTchkoro aocBimgy (Customer Experience, CX).
CtpykTypa Ta OCHOBHI CKJIa/I0BI KJIIEHTCHKOTO JOCBIQYy: KOTHITMBHA, €MOLIlHA, CEHCOpHa,
MOBEIHKOBA Ta cOIlialbHA. BiIMIHHOCTI MK KII€HTCHKHM JIOCBIZIOM, SIKICTIO CEpBicy Ta
3aJI0BOJICHICTIO crnokuBada. OCHOBH1 eTanu (opMyBaHHsS KJIIEHTCbKOro nocBimy. IloHaTTs
kiieHTcpkoro muisixy (Customer Journey) ta Todok koHTakTy (Touchpoints). Pons kputHunNX
MoMeHTiB B3aemoii (Moments of Truth) y popmyBanHi cipuitasaTTs nocinyru. CyTHICTb, BUAM Ta
YUHHUKKA (OpPMYBaHHS KIIEHTCHKOI JOsUIbHOCTI. [loBemiHKOBa Ta eMoOIliifHa JIOSUTBHICTD.
B3aeM03B's130K KITIEHTCHKOTO JOCBIY, 3aI0BOJICHOCTI, JOBIPH Ta MIOBTOPHUX MOKYIIOK.

Tema Ne 5. Meronu 300py Ta aHaJi3y KJII€EHTCHKOTO JIOCBiLY



[adopmaniitno-anamiTHYHE 3a0€3MEeUeHHs YIPaBIIHHSA KIIEHTCHKAM A0CBiaoM. OCHOBHI
okepena iHdopmaiii mpo KIi€HTChKUN AocBif. KinbKicHI Ta SKICHI METOAM JOCTiIKEHHS
KIIIEHTCBKUX TIOTpeO, OdiKyBaHb 1 3amoBosieHOCTi. OnuTyBaHHS, IHTEPB'IO, (OKyC-rpyIH,
CIIOCTEpE)KEHHSI Ta METOJ «TaeMHOro mokymus» (Mystery Shopping). AHamiz KIi€HTCHKHX
BITYKIB 1 1U(POBOro 3BOPOTHOTO 3B's3Ky. OCHOBHI TOKA3HHWKH OI[IHIOBAHHS KIIEHTCHKOTO
nocBiny: Net Promoter Score (NPS), Customer Satisfaction Score (CSAT), Customer Effort Score
(CES). Meroau anaiizy KIIEHTCHKHUX CKapr, MPOMO3MILii Ta oliHOK. OCHOBH aHaJI13y TOHAJILHOCTI
BiArykiB (Sentiment Analysis). Bisyamizamis Ta iHTepHperaniss pe3yiabTaTiB JOCIIKSHHS
KIIIEHTCBKOTO  JTOCBiny. BukopucranHs anamitTuuHol iH(opMamii s oOrpyHTyBaHHS
YIPaBIiHCHKUX PillICHb.

Tema Ne 6. Po3poOxka Ta BIpoBa/KEHHS CTaHIapTiB 00CIyroByBaHHS Ha OCHOBI
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MiIXOLY

CyTHICTh, TIpU3HAYCHHSI Ta POJIb CTaHAAPTIB OOCIYroBYBaHHS Yy 3a0€3MEUCHHI SKOCTI
cepgicy. [IpuHIMIU cTaHgapTH3alii CepBICHUX MpoIeciB. Buau Ta cTpyKTypa KOpPIOpaTUBHUX
cTtaHzaptiB oociyropyBaHHs. CIiBBiHOIICHHS CTaHAAPTU3AIli Ta IEPCOHANI3AIT KITIEHTCHKOTO
nocsiny. OcHOBHI eTanu po3poOJIeHHS CTaHAAPTIB cepBicHOT B3aeMo/Iii. DopMyBaHHS CTaHIAPTIB
KOMYHIKaIlii, MOBEAIHKHU IePCOHATy Ta pearyBaHHs Ha MOTpeOu KiieHTiB. CTaHAapTHI onepariiHi
npoueaypu (Standard Operating Procedures, SOP) y TypucTHYHOMY Ta TOTEIBHO-PECTOPAHHOMY
0i3Heci. MexaHi3Mu BIPOBADKCHHSI CTaHIAPTIB Ta HABYaHHS IMEPCOHATY. MeToau KOHTPOJIIO
JOTPUMaHHS CTaHJApTiB 00cTyroByBaHHs. [I0oKa3HUKM OLIHIOBAHHS PE3YIbTATUBHOCTI CEPBICHUX
CTaHAapTiB. AnamnTailisi CTaHIApTiB 0 3MiH KJIIEHTCHKUX O4iKyBaHb. DOpPMYBaHHS CHCTEMU
0e3nepepBHOTO BIOCKOHAICHHS SKOCTI O0CITyTrOBYBaHHS.

Tema 7. Service Design sik nmpoliec IpOeKTYBaHHs KJIIEHTOOPIEHTOBAHOT MOCIYTH

CyTHicTh Ta KOHLIENTYaJIbHI 3acau cepBic-nu3aiiny (Service Design). OcCHOBHI IPUHIIUITN
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MpOeKTyBaHHsA mocayr. Service Design Thinking sx wmeronosnoris
CTBOPEHHS Ta BAOCKOHAJICHHS CEpPBICHUX pimteHb. JIronnnouenTpuuynnii migxin (Human-Centered
Design) y po3po0inenHi nociyr. OCHOBHI €TanM MpoLEecy CepBiC-Iu3aiHy: IOCIiIKEHHS,
BU3HAYEHHS poOJIeMu, TeHepallis i1ei, IPOTOTHITYBaHHS Ta TECTyBaHHA. MeToIn AOCIHiKeHHS
KJIIIEHTChKUX MOTped y cepic-au3aiini. Kapra kmientebkoro nuisixy (Customer Journey Map) sik
IHCTpYMEHT NpoeKTyBaHHs nocBigy. Meton Service Blueprinting: Bi3yamizamisi KII€EHTCBKHX
B3aeMoil, ppoHT-0dicHUX 1 Oek-odicHUX mporieciB. Buznauenns 6ompoBux Touok (Pain Points)
Ta MOMJIMBOCTEH yJOCKOHaJIeHHs cepBicy. [IpoToTumnmyBaHHsS W TecTyBaHHS HOBHMX CEPBICHHMX
pimeHs. [HHOBALIT Yy IPOEKTYBaHHI TYPUCTUYHUX MPOIYKTIB 1 HOCITYT TOCTUHHOCTI.

Tema Ne 8. CrangapTu Ta TeXHOJIOT1T 0OCIYrOBYBaHHS IIPU MPSIMUX MPOJakax

CyTHicTh Ta 0COOJMBOCTI MPSAMHUX MPOJAXIB y CHCTEMi cepBic-MeHeIKMEHTY. Ilpsmi
MPOJaX1 SIK CKJIaI0Ba KIEHTCHKOTO JOCBIly Ta IHCTPYMEHT OOY10BU IOBTOCTPOKOBUX BITHOCHH
31 crnokuBadamMu. OCHOBHI €Tanu MpOILEeCy MEePCOHAIBHOTO MPOJAXKy TYPUCTHUHHUX MOCIYT.
TexHosorii BCTaHOBJIEHHSI KOHTakTy Ta ()OpPMyBaHHS JOBIpH KiIi€HTa. MeTonu BUSABIEHHS
notped, MOTHBIB 1 OUIKyBaHb CIIOKHMBaya. TEeXHIKM AKTUBHOTO CIyXaHHS Ta IOCTaHOBKHU
3anuTaHb. [Ipe3eHTalliss LIHHOCTI TYPUCTHMYHOTO MNPOAYKTY BIAMOBIAHO 10 MOTpPed KIIIEHTA.
Ocob6nuBocTi apryMeHTanii Ta poOOTH 13 3amepedeHHsAMH. ETHUYHI NPUHIMIN CEepBICHUX
nponaxiB. Texnounorii gomarkoBux 1 nepexpecHux nponaxiB (Upselling ta Cross-selling) 13
JOTPUMAHHAM TPUHIMIIB KJII€EHTOOpPIEHTOBAHOCTI. CTaHOapTH 3aBEpLICHHS TMPOJaXy Ta
HICISMPOAaKHOTO 00cayroByBaHHs. OMHIKaHaJIbHA B3a€EMO/IIS 3 KJIIIEHTAMH y TIPOLEC] MPOJAXKyY
HOCITYT.

Tema Ne 9. Vpasniaas koH)IIIKTaMU Ta poOOTa 31 CKapraMHu K €JIEeMEHT 3a0e3MeueHHS

CyTHICTh, TPUYMHH Ta OCOOTMBOCTI BUHUKHEHHS KOH(DIIKTIB y cdepi cepBicHOTO
oOciayroByBaHHsA. Tumosoris KOHQIIKTHUX CHUTyallli y TypUCTHYHOMY Ta TOTEIbHO-
pecropanHoMy Oi3Heci. [lcuxonoriuHi YMHHUKU KOHQIIKTHOI TOBENIHKH Kii€HTiB. OCHOBHI



cTpaterii Ta Mojieni yrnpaBiiHHS KOHMIIKTaMu. EMOIIHHMI 1HTEIEKT, eMIaTisi Ta CaMOPETYJISIIIis
y CKIQJIHHX CEpBICHUX cHTyalisx. TexHomorii epexkTHBHOI KOMyHIKalii Ta aeeckamarii
koHpumikTiB. Ckapra sk oKepeno iHdopmarii Juisi BIOCKOHAJIEHHS KJIIEHTCHKOTO JOCBimY.
[Tpuniunu opranizaiii CHCTEMH YIpPaBIiHHSA KII€EHTCBKUMH CKapramu. AJITOPHUTMHU PO3TIISTY
MpPETeH31 Ta BIHOBIIEHHS sKOCTI cepBicy (Service Recovery). Konmemniiisi cpaBemmmBocTi y
BITHOBJICHHI CEpBICY: MpoOIeaypHa, pO3MOAUIbYa Ta iHTepakiiiHa ckianoBi. Ilapamokc
BiHOBNIeHHs cepBicy (Service Recovery Paradox) Ta ymoBu #oro mposiBy. OcoOauBocTi
pearyBaHHsI Ha HETaTHBHI OHJIaWH-BIATYKH. [IpodinakTika KOH(IIKTIB 1 GOpMYBaHHS KyJIbTYpH
KOHCTPYKTUBHOTO 3BOPOTHOTO 3B'SI3KY.

Tema Ne 10. CRM-cuctemu ik uppOBUIl IHCTPYMEHT YIPABIiHHS KIII€EHTCHBKUMHU B3a€MHHAMU

Cythicte Ta ponb Customer Relationship Management (CRM) y cy4yacHOMy cepBic-
MeHeKMeHTI. OCHOBHI KOHIENTYalIbHI 3aca/id yIpaBIIiHHA BiJHOCHHAMU 3 KilieHTaMu. CRM sk
CTpaTeris, ynpaBliHCbKa TexHOJIOTIs Ta iHpopmariiiHa cuctema. OcHoBHI Tumm CRM-cucrem:
orepauiiHi, aHaIITHYHI Ta KojabopaTtuBHi. PyHKIioHATBHI MOkIuBOCcTI CRM y cdepi Typuzmy
Ta roctuHHOCTI. DopmMyBaHHS Ta yHpaBiIiHHSA KIIEHTCBKUMU Oazamu paHux. CermeHTarlis
KIIIEHTIB 1 MEepCcoHati3allis cepBiCHUX mpomo3uiii Ha ocHoBi CRM-ananmiTuku. ABTOMaTH3AITis
KIIIEHTCHKUX KOMYHIKAIiH 1 micasnpoaakHoro oocinyrosyBanns. [urerpauis CRM i3 uudpoBumu
KaHaJaMl B3a€EMOJIl Ta CHCTEeMaMH OHJANH-OpOHIOBaHHS. BHKOpPUCTaHHS 1HCTPYMEHTIB
HITYYHOTO 1HTEJNEKTY Ta MPEAUKTHUBHOI aHAJITHKU B YIPaBIiHHI KJII€EHTCHKUMHU BiTHOCHHAMHU.
3axucT MEpCOHATBHHUX JaHUX Ta E€THYHI acleKTH BUKOPUCTAHHS KIEHTCHKOI iHQoOpMaii.
Kputepii Bubopy CRM-cuctem Ta oniHiOBaHHS €(pEKTUBHOCTI 1X YIIPOBAKEHHSI.

3. CTpyKTypa HABYAJIbHOI AMCHHUILIIHA

Ha3zBu po3zimis i Kinekicts roany
TeM neHHa hopma 3aouHa (hopma
yCbhOTO y TOMY YHUCII yCBhOTO y TOMY YHCIi
bt n | 7ab. | iHO. | C.p. )¢ n | 7ab. | iHO. | C.p.
Tema Ne 1. 8 2 6 11 2] 1 8

SIkicHmii cepsic
AK CTpaTer1yHui
pecypc:
CTPYyKTYypa,
GyHKIIT Ta BILTUB
Ha NpUOYTKOBICTh

Tema Ne2. 8 2 6 8 8
KnienToopientoBa
HICTb SIK OCHOBa
¢110codii ceppic-
MEHEKMEHTY

Tema Ne 3. Kitient 9 2 1 6 10 2 8
K  IEHTpaJbHUN
Cy0’eKT cepBiCHOI

B3a€EMOJIII:

THTIOJIOT IS,

norpedu Ta

OaslaHC 1HTepeciB

Tema No 4. 8 2 6 8 8
Knienrcpkuii

JIOCBIJ Ta

JIOSUIBHICTH SIK

OCHOBHI _KpHTepii




dbopmyBaHH:
CHUCTEMH CepBic-
MEHEDKMEHTY
Tema No 5. 10 2| 2 6 8 8
Mertonu 360py Ta
aHajizy
KIIIEHTCHKOTO
JIOCBITY
Tema Ne 6. 9 2 1 6 8 8
Po3pobxka Ta
BIIPOBAKCHHS
CTaHJapTIB
00CIIyroByBaHHs
Ha OCHOBI
KJIIEHTOOPI€EHTOBA
HOTO T1JIX0Ty
Tema 7. Service 8 2 6 8 8
Design sk mpoiec
MPOEKTYBAHHS
KJIIEHTOOPIEHTOBA
HOI [TOCIIyTH
Tema No 8. 10 2| 2 6 10 2 8
Cranpmaptu Ta
TEXHOJIOT1T
00CIIyroByBaHHs
pH IPSIMHUX
IPOJaKax
Tema Ne 9. 10 2 2 6 9 1 8
YrpaBmiHHS
KOH(QIIIKTaMH  Ta
pobora 31
CKapramu K
eJIEMEHT
3a0e3MCYCHHS
Tema Ne 10. CRM- 10 - 1 9 10 10
CHCTEMU K
uudpoBuii
IHCTPYMEHT
YOpaBIiHHS
KJITI€HTCHKUMH
B3a€EMHHAMHU
90 18| 9 63 90 6 | 2 82
Ycboro roaus
4. TeMu NpAKTHYHMUX 3aHATH
Ne Hazsa Temu Kinekicth
3/m TOJAUH

1 Tema Ne 3. KiieHT sk HEeHTpaJbHUI Cy0’€KT CepBICHOI B3a€MOi:
THUIIOJIOTIs, TOTpedU Ta OajaHC IHTEpeciB

2 | Tema Ne 5. Metonu 360py Ta aHaji3y KJIIEHTCHKOTO JOCBITY




Tema Ne 6. Po3poOka Ta BIpoBaKeHHS CTaHAAPTIiB 0OCIYyroBYBaHHS Ha

OCHOBI KJII€EHTOOPI€EHTOBAHOTO MiIX0Ty

Tema Ne 8. Cranmaptu Ta TexXHOJOTII OOCIYTOBYBaHHS IpPH MPSIMUX

IMpoJgaxxax

Tema Ne 9. Vnpasninus koHpikTamu Ta podoTa 3i CKapramu siK
SJIEMEHT 3a0e3MeYeHHs

Tema Ne 10. CRM-cuctemu ik HUQPPOBHUI IHCTPYMEHT YIPaBIiHHS
KJIIEHTCHKHMH B3a€MHHAMH

Pazom

5. 3aBaaHHA IS CAMOCTIHOI po0oTH

3/

Buau, 3mict camocTiitHOT poboTH

Kinekicts
TOIUH

JIeHHa

3da04YHa

Tema No 1. SkicHmii cepBic sSK CTpaTeTiyHUN pecypc: CTPYKTypa,
GbyHKIIT Ta BIUIMB HA TPUOYTKOBICTh:

1. Posragaru (po3mmudpysarn) akporim SERVICE ta CEPBIC

2. OnucaTy NPUKIAJIH 3 KUTTA SAKICHOTO 1 IOTAHOT'0 CepBicy

3. OOparu HaiOIIBII cepBiCHY Ha Bamr morisg KoMITaHilo Ta
OOrpyHTYBATH BiJIOBIAb

4. 3po0uTH Koeco GanaHCy Il KOHKPETHOTO i JIPUEMCTBA

6

8

Tema Ne2. KiieHToopieHTOBaHiCTh SIK OcHOBa (imocodii cepsic-
MEHEJKMEHTY

1. CtBopuTH CIOBHUK 3a00pOHEHHMX CJIiB Ta Jiil Ta 3alpOINOHYBAaTH
aJIbTepPHATHBU

2. Omucatd KOHKPETHI MPHUKIAAW TPOSBY KIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI
KOMIaHi#

Tema Ne 3. KiieHT sK LIeHTpajJbHUN Cy0’€KT CEpBICHOI B3a€MOIIi:
TUIOJIOTIS, MOTpeOu Ta HGajaHc iHTepeciB

1. Po3poOuTH 3ax0a1 MOKpaIleHHs JOSIbHOCTI BHYTPILIHIX KIIIEHTIB
2. Po3poOuTu 3aX0/1 MiABUIIIEHHS JIOSUIBHOCTI 30BHIIIHIX KII€HTIB

3. OnucaTtu 0cOOIMBOCTI MOBEIIHKH NMPEACTAaBHUKIB PI3HUX MTOKOJIIHb

Tema Ne 4. KnieHTCbKUI JOCB1J Ta JIOSUIBHICTh SIK OCHOBHI KpUTEpIi
(opMyBaHHS CUCTEMH CEPBIC-MEHEKMEHTY

1. OO6partu Oyab-aky Komnadito. Onucaru “muisix  KJieHra”
(Customer Journey) Bii MOMEHTY BUHUKHEHHS THOTpeOM 10
OTpUMaHHS pe3yJbTaTy (He MeHule 5 eramiB). BusHauntu ocHOBHI
TOYKH KOHTAKTY MK KJII€EHTOM 1 Kommaniero. [IpoananizyBaru, siki
3 «ceMH (paKTOPiB JOAIBHOCTI» (Yac, mpocTora, cBoOOAa BUOODY,
Oesneka, (QiHAHCH, BpPaXCHHS, MOIMEPEAHIH OCBi) HAMCHUIBHIIIE
BIUIMBAIOTh Ha CHPUMHSATTS KIIEHTCHKOTO JOCBILY Yy BHOpaHiil
komnaHdii. Ha  ocHOBI  aHamizy miarotryBat¥ 3  mpaKTHYHI
pexoMeHaamii /UIs MOKpAIIEHHS KIIEHTCHKOIO JOCBiAy B 0OpaHiit
KOMIIaHii.




Tema Ne 5. Meronu 300py Ta aHalli3y KII€EHTCHKOTO JOCBiAY
1.3aBnanus « TaeMHUNA KIi€HT»

OOpatu oIHY TYpPHUCTHYHY KOMIIaHif0 abo roTens (oHnaitH abo
oduaitH). 3IIHCHITh «BIPTyaJIbHUH BI3UT» - MpOAHATI3yBaTH, SK
KOMIIaHis MPALIOE 3 KITIEHTAMHU:

. YM 3pyYHO 3HAUTH 1HPOPMAIIIFO Ha CANTI;

. SIK IIIBAIKO BiAIIOBIZAIOTEH HA 3aIIUT;

. HACKUTbKU BBIWIMBOIO € KOMYHIKAIIis,

. SK1 BpQ)KEHHS 3JIMIIAI0THCS MICIS B3aEMOIIT.

IMinroryBaTu KOpoTKHii 3BIT (1-2 CTOPiHKH) 3 BJIaCHUMU BUCHOBKaAMU
Ta TIOpaIaMy 1010 MTOKPAIEHHS KIIEHTCHKOTO JTIOCBITY

2. Po3poOuti KOpoTKy aHKeTy (5-7 muTaHb) A BUMIPIOBAaHHS
omHoro 3 moka3HukiB: NPS (Net Promoter Score); CSI (Customer
Satisfaction Index); CES (Customer Effort Score).

Tema Ne 6. Po3poOka Ta BIpOBaKEHHS CTAHIAPTIB 0OCITyrOBYBaHHS
Ha OCHOBI1 KJII€EHTOOPIEHTOBAHOTO MAXOIY

1. Po3pobutu cTanmapT AiUIOBOT TelnedOHHOT po3MOBH (BIAMOBiI Ha
TenedOHHI I3BIHKH) 3 KOHKPETHUMH CKPUIITAMU

2. Po3pobutu MpOEKT cTaHAapTy OOCIYrOBYBaHHS JUIsi OOpaHOTO
MiANPUEMCTBA TYPUCTUYHOTO, TOTEIBHOTO 200 PECTOPAaHHOTO Oi3HECY
HAa OJHOMY 3 €TamiB B3aeMOJii 3 KIIEHTOM (3yCTpid TrocCT,
KOHCYJIbTallisi, OpOHIOBaHHS, HaJaHHS MOCIYTH, IICISIPOIaKHE
00CITyroByBaHHs TOIIO). BU3HAUMTH MOCIIIOBHICT il MEPCOHATY,
BUMOTH [I0 CEPBICHUX KOMYHIKallid, MOXJIHMBOCTI MepcoHami3alii
00CITyroByBaHHS Ta aITOPUTMH pearyBaHHs Ha HECTaHAPTHI CUTYaIlil.
3anponoHyBaTH MOKAa3HUKH OI[IHIOBAHHS SIKOCT1 CEpBICY Ta MEXaHI3MHU
KOHTPOJIIO JIOTPUMAaHHSI PO3pOOJICHOT0 CTaHAAPTY.

Tema 7. Service Design sik ipo1iec MpOEKTYBaHHS KIIIEHTOOPIEHTOBAHOT
MOCITYTH

1. 3aBnanng “Service Blueprint” Ha nmpakTuiii.

CrtBoputu crpotieHy service blueprint (cxemy cepBiCHOTO MpOIIECy)
Ui Oy Ib-SIKOT TYPUCTHUYHOT TOCITYTH:

eTanu, Kl MpoXOoauTh KIieHT (frontstage);

BHYTpilHI npouecu (backstage);

MIATPUMYI0Y1 CHCTEMH ab0 pecypcu;

K1 00JI041 TOUKH (pain points) Mae KiieHT?

CrtBOpUTH BIAMOBIAHY cXxeMy abo TabnauIo (MOXKHa Bi3yalbHO abo y
Word/PowerPoint)

Tema Ne 8. CrangapTu Ta TeXHOJOT1i OOCIYrOBYBaHHS MpHU MPSMUX
poaaxax

1. CTBopuTH mHOPTPET CHOXHMBada IS MIANPUEMTBA (BaIIOro
Mail0yTHBOTO a0 ICHYIOYOTO )

2. Po3pobuTH aHKeTy 3amuTaHb JAjs KOHKpeTu3alli moTped Hammx
KIIIEHTI

Tema Ne 9. VhpaBiiHHA KOHQUIIKTaMH Ta poOOTa 31 CKapramu sk
€JIEMEHT 3a0€3IeUCHHS

1. Onucaty TexHiKH 6€3KOH(IIKTHOTO CHUIKYBaHHS

2. HeiipomiHrBicTUYHE MpOrpaMyBaHHS Ta K BOHO mpaioe. Ha mio
3BEpTaTH yBary B IIbOMY KOHTEKCTI I/l 4ac KOH(IIKTIB




10 | Tema Ne 10. CRM-cucremu sk 1u(poBHH IHCTPYMEHT yNpaBIiHHSA 9 10
KII€EHTCHKUMH B3a€MUHAMU

OrnpaitoBaTi TUTaHHS:

1. ITTo Take CRM-cucrema Tasik BOHa Mpairoe?

2. Onucaru Bugu CRM-cucrem

3. Onucaru TOII-3 nalikpamux CRM-cucrem miis Ykpainu

Paszom 63 82

6. InguBinyanbHi 3aBJaHHS

He nependaueni HaBYanbHUM TUIAHOM.
7. MeTOoau HABYAHHSA
[lin MeTonOM HaBUaHHS PO3YMIEMO CIIOCIO YIOPSIKOBAHOI B3a€MO3B’S3aHOT
JUSTTBHOCT] BUKJIaJa4a, HAIPABJICHOI HA JIOCSTHEHHS METH BUBYEHHS JTUCLMILUIIHU,
pllIEHHS 3aB/IaHb BUXOBAaHHS 1 PO3BUTKY CTYJIEHTa B IIpolieci HaBuaHHs. To0To, 1ie
— B3a€EMOJIISl MK BHUKJIaJIaueM 1 CTyJICHTaMHU, IiJl 4ac SKOi BIIOYBA€EThCs Mepeada
Ta 3aCBOEHHS 3HaHb, YMIHb 1 HAaBMUYOK BIJl BHKJIajada 1O CTYJEHTa, a TaKOX
CaMOCTIMHOI Ta 1HIUBITyaTbHOI pOOOTH CTYICHTA.
[Ipu mpoBeneHHI BHU3HAYEHUX IIJIAHOM BHUJIB 3aHATH BHUKOPUCTOBYIOTHCS Takl
METOJH: ciloBecHI (becina, MOSCHEHHS, PO3MOBIAb, HaBYAJIbHA JUCKYCIS); HAOUHI
(ZeMoHcTpallisl, UIFOCTPYBaHHS ); TPaKTUYHI (BUPIILIEHHS 3a/1a4, BIATOBI/I1 Ha TECTH,
BIIPaBHU, IPaKTUYHA pOOOTA) TOLIO.
KpiM TpanuuiiHuX, BHUKOPHUCTOBYIOTHCS M IHIII, TaK 3BaHl «aKTUBHI» METOIU
HABYaHHs, OCOOJIMBICTIO IKMX € CIIOHYKAaHHS CTYJIEHTa 1 BUKJIa[ay4a 10 aKTUBHOCTI
Ta 000B’S13KOBA B3a€MO/I1s1 B IPOLIECI HABUYAHHS CTYACHTIB MIXK COOOI0 U 3 IHILIUMHU
cy0’€KTaMH HaBYaJIbHO-BUXOBHOTO MpOLECY (I1JI0Ba rpa, po3irpyBaHHS pPOJIEH,
aHal3 KOHKPETHUX CHTYalllif, IrpOBE MPOCKTyBaHHs, KeWcH, OH-JalH poboTa
TOIIIO).
8. MeToau KOHTPOJIIO

3aCBOEHHSI Te€M pO3AUIIB (TOTOYHUN KOHTPOJb) 3IIMCHIOETHCS Ha
MPAKTUYHUX 3aHATTIX BIATIOBIIHO JO KOHTPOJIBHUX ITIJICH.

[ToTouHuii KOHTPOJIb 1 OIIIHIOBaHHS PE3yJbTATIB HAaBYAHHS Tependadae
BHCTABJICHHS OIIHOK 3a BCiMa (hopMaMu TIPOBE/ICHHS 3aHSTh:

- KoHTposib Ta OIiHIOBaHHS aKTUBHOCTI POOOTH CTyAE€HTa IMiJ Yac
JCKIIHHUX Ta MPAKTUYHUX 3aHSTh;,

- KOHTpOJIb Ta OLIIHIOBAHHS SIKOCTI MIATOTOBKU Ta PO3POOKHU 3aBIaHb;

- KoHTposb 3aCBOEHHS TEOPETHYHOTO Ta MPAKTHYHOTO MaTepiay;

- KoHTponib Ta OIIHIOBaHHS BMiHb BHPIIIYBaTH PO3PaXYyHKOBI,
CUTYAIliiH1 Ta €eBPUCTUYHI 3a/1a4l;

- KoHTpoib Ta OIIHIOBaHHS BMIiHb IIPOBOJMTH JIOCTIKCHHS Ta
IIPE3EHTYBATH IX.

3aBaHHSAM KOHTPOJIIO € OI[IHIOBaHHS 3HaHb, YMIHb Ta MPAKTUYHUX HABUYOK
CTYJCHTIB, HA0YTHX I1iJl YaC BUBUEHHS IIEBHOTO OJIOKY TEM.

3aCTOCOBYIOTHCS TaKi METOJIA KOHTPOJIIO MMiITOTOBKHU CTY/ICHTIB:

- YCHI BIATOBIJI Ha MPAKTUYHUX 3aHATTSX;

- MUCHMOBOIO €KCIIPEC-KOHTPOJTIO;




- KOJIOKBIYM;

- TECTOBI 3aBJAaHHS;

- pO3paxyHKOBI 3aj1aui;

- BUKOHAHHS TBOPYUX 3aBJIaHb;

- MO/ICJIIOBAHHS SIBUILL;

- PO3B’A3yBaHHs CUTYAIlIITHUX 3a/1a4 TOIIIO.

Pe3ynbratd MOTOYHOTO KOHTPOJIO (MOTOYHA YCHIIIHICTH) € 0a30BOIO
1HcpopMameIo npu HpOBeI[eHHl nmcyMKOBoro KOHTPOJIIO 1 BPaXOBYIOThCS NP
BU3HAYCHHI I ICYMKOBOI 3aJIIKOBOI OIIHKY 3 AUCIUILTIHU. CyMa OaiB, SKi CTYJEHT
MO>Ke HaOpaTH 3a MOTOYHUM KOHTPOJIEM, TOPiBHIOE 60).

CeMecTpoBUl MIJCYMKOBHM KOHTPOJb MPOBOAMTHCA BIAMOBITHO IO
HAaBYAJIILHOTO ITUIAHY y BUTJIAI CEMECTPOBOTO 3ajliky B TEPMIHH, BCTaHOBJIEHI
rpadikoM HaBYATBFHOTO MPOIIECY Ta B 00CSA31 HABYAILHOTO MaTepialy, BA3HAYEHOMY
JTAHOIO TIPOrPAMOIO TUCIUTLIIHU.

J1o 3aITiKy JOMyCKarThCS CTYACHTH, K1 MalOTh JOCTATHIO KUTBKICTh OajiB 3
MOTOYHOTO KOHTPOJIIO. 3arajibHa KUIbKICTh 0alliB 3a yCHIIIHE BUKOHAHHS 3aT1KOBUX
3aBJaHb CTaHOBUTH 40 (3 HUX: BIAMOBIAI HA 2 TEOPETUYHI MUTAHHS — 10 15 GaniB;
TecToBl muTanHs — 10 GaniB).

Yac BukoHaHds — 10 90 XBWINH.

YBATI'A! ¥V pa3i BUKOpUCTaHHS 3a00POHEHHUX JIKEPENl CTYJEHT Ha BHMOTY
BUKJIaJ[a4ya 3aJIMIIa€e ayIUTOPIIO Ta OJIEPAKYE 3arajibHy HyJbOBY OIIHKY (0).

CyMapHa oOIliHKa 3a BHBYCHHS JHCIHIUIIHA PO3PAaXOBYEThCA SK CyMa
MOTOYHOIO KOHTPOJIO Ta OaiiB, OTPUMAHUX 3a pPe3yjbTaTaMH I1JICYMKOBOTO
CEMECTPOBOTO KOHTPOJTIO.

3a pe3ynbTaTaMd TOTOYHOTO Ta TiJCYMKOBOTO KOHTPOJIIO CTYICHT MOXKE
HaOpatu Big 0 g0 100 GamiB BkiatouHo. HaOpaHa KUIBKICTh PEUTHMHTOBUX OalliB
CTYJIGHTOM CJIY’KHTh OCHOBOIO JIJIs OLIIHKY 32 HaIlIOHAJIBHOIO IIKAJIOK0.

VY pa3i HacTaHHs / TTOJAOBXKEHHS J1i 00CTaBUH HEMOOOPHOI CUU 3/100yBayamM
BHIIIOi OCBITH JCHHOI Ta 3a04HOi (h)OpM HaBYAHHS HAJA€THCS MOXKJIUBICTh CKJIACTH
3aJ1iKk B TeCTOBIM dopmi (O1eT MicTUTh 40 TECTOBUX 3aBIaHb, 3100yBay ojepxkye 1
O0am 3a KOXHY BIpHY BIAMNOBIAb) AuCTaHIIMHO Ha Tmatdopmi Moodle B
JTUCTAHIIHHOMY Kypcl «YTpaBliHHS KIIEHTCHKUM JIOCBIIOM», PEXKHUM JIOCTYIIY:
https://moodle.karazin.ua/course/view.php?id=5821

9. Cxema HapaxyBaHHs 0aJiB
CrtpykTypa Ta CKJIaJIOB1 MiCYMKOBOI OIIHKY 3 TUCIHUIUTIHU:
- BUBYEHHS Ta 3aCBOEHHS TeM (aKTUBHA pPoOOOTa MPOTATOM CEMECTPY,
BUKOHAHHS TPAKTUYHWX 3aBAaHb, BUCTYNH 3 JOMOBIISIMH Ta IPE3CHTAIISMHU,
BEJICHHS OMOPHOTO KOHCITEKTY (CTHUCJIOrO 1 CHCTEMHOTO BHUKJIAIAaHHS OCHOBHOTO
TEOPETUYHOTO MaTepiany) — 60 Oanis,
- MiICyMKOBUM KOHTposib — 40 GamiB (3 HUX: BIAMOBIAI HAa 2 TEOPETUYHI
nuTaHHsA — o 15 6aniB; TecToBi mutanHs — 10 Ganis).



https://moodle.karazin.ua/mod/assign/view.php?id=523028

[ToTouHMT KOHTPOJIH Ta CAaMOCTiHiHA poboTa Pa3 3anix Cyma
oM
T1 T2 T3 T4 TS T6 | T7 | T6 | T9 | T10 | 60 40 100

6 6 6 6 6 6 6 6 6 6

(MiHiMyM — 25) |

CTyaeHT DOMyCKAEThCs 10 MiICYMKOBOTO CEMECTPOBOTO KOHTPOJIIO, SIKIIO 32
pe3ynbTaTaMu TIOTOYHOTO KOHTPOJTIO BiH HAOpaB He MeHuie 25 6anis.

CTyneHT MOke OTpUMAaTH 3a BJIaCHUM Oa)KaHHSIM 3a0X0UyBaJIbHI 0aiu, a caMe:
— MATOTOBKA Te3 KOH(EPEHIi — 70 5 6amiB, - MATOTOBKA 10 BHIAHHS HAYKOBOI
CTAaTTi 3a TEMATUKOIO TUCHUILIIHA — A0 10 6aiiB; - MpoxoKeHHS MpOoiIbHUX
TPEHIHT-KypCiB YW JUCTaHIIHUX KypciB (B TOMY YHCII aHTJIOMOBHHUX) 3
BUKOPUCTAHHSAM CY4YaCHHUX OCBITHIX TexHoJyoTiii Ha matdopmax Coursera,
Prometheus Tomio (3a HasiBHOCT1 BIAMOBIIHOTO JOKYMEHTY NP0 iX 3aKIHYEHHS,
HaJIaHHS KOT1i BUKJIanauy) - 10 10 6amin

Kpumepii nomounozo ouini08aHHa 3HAHb CHIYOEHMIG:

- maxcumanvHu oan (6), nependadeHuii poOOUOI0 MPOTPaMOI0 HaBYAIbHOI
JTUCIUTUTIHU « YTIPaBIiHHA KIIIEHTCHKUM JIOCBIJIOM», 32 pOOOTY B paMKax TE€MH Ha
JEKIIMHUX Ta CEeMIHAPCHhKUX (MPAKTHUYHUX) 3aHATTIX OTPUMYE CTYJICHT, SKUU B
MOBHOMY 00CS31 BOJIOJII€ HABYaJbHUM MAaTeplajioM, BUIBHO CaMOCTIMHO Ta
apryMEHTOBaHO MOTr0 BUKJIAJIA€ 1] 4YaC YCHUX BUCTYIIIB Ta MMChMOBHX BIJIMOBIACH,
rMOOKO Ta BCEOIYHO PO3KPHUBAE 3MICT TEOPETUYHUX MUTAHb Ta MHPAKTUYHHX
3aB/JaHb, BUKOPHUCTOBYIOYH TPH IIHOMY OOOB’SI3KOBY Ta JOJATKOBY JITEpPaTypy,
aKTUBHO JIOTIOBHIOE X171 00rOBOpPEHHS MPOOJIEMHUX MUTaHb; CACTEMAaTUYHO BIBIIy€
3aHSTTS Ta BE/I€ ONOPHUN KOHCIIEKT JIEKIIH.

- 5 0aniB - cTyAeHT A0Ope BOJIOJi€ HABYAIBHUM MaTepiajioM, YIEBHEHO HOTro
BUKJIAJa€, 3JaTHUM 0 CaMOCTIMHOTO aHali3y. TeopeTW4yHl MUTaHHS PO3KpHUBAE
MOCJTIIOBHO W apryMEHTOBAaHO, NPAaKTUYHI 3aBAaHHS BHWKOHYE TPABHIBHO 3
HE3HAYHUMH HETOYHOCTSIMH. BHKOpPHCTOBY€E sIK OOOB’SI3KOBY, TakK 1 J0JIaTKOBY
JiTepaTtypy. AKTUBHO Oepe ydyacTb B OOroBOpEHHI MPOOJIEMHUX TMHUTaHb.
BinBinyBaHHS 3aHATH pEryJsipHE, KOHCTICKT CUCTEMHUI;

- 4 6amu - CTyAeHT BOJIOJIIE HaBYAJIBHUM MaTepiajioM 4acTKoBO. Bukianae
HOT0 HEMOCIIIOBHO, 0€3 IOCTAaTHROI JIOT1KK Ta apryMeHTallli. TeopeTuyH1 MuTaHHs
PO3KPUBAIOTHCS MOBEPXOBO, MPAKTUYHI 3aBJAHHS BUKOHYIOTHCS 3 TMOMHUJIKAMHU.
Yyacte B OOroBOpEHHI HECHCTEMAaTH4HA, IMEPEeBaXXHO TacuBHA. KoHCHEKT
HCIOBHUI;

- 3 6amu - CTyIeHT IeMOHCTpYy€e 0OMEKEeHE BOJIOIIHHS MaTepiajioM, BiAMOBI I
dbparMeHTapHi Ta MATO3MICTOBHI. TEOopeTHYH1 MUTAHHS PO3KPHUTO JIUIIIE YACTKOBO,
MPaKTUYHI 3aBJaHHS BUKOHAHO 3 YNCJICHHUMH IIOMUIKaMH. B 00TrOBOpEHHSX ydacTi
paKkTUIHO He Oepe. KOHCTIEKT BeneThCsl HEPETYIISAPHO;

- MinimanvHuti 6an (1-2), nependadeHuii poOOUO0 MPOTPaMOI0 HABYAIBHOI
JTUCITUTUTIHU « YTIPaBIiHHA KIIIEHTCHKUM JIOCBIZIOM», 32 pOOOTY B paMKax TEeMH Ha
JEKIIMHUX Ta CEMIHAPCHKUX (MTPAKTUYHUX) 3aHATTAX OTPUMYE CTYJCHT, SIKUW HE B




MOBHOMY 00C$131 BOJIOZIi€ HAaBYAIBLHUM MaTepianoM. @parMeHTapHo, TOBEpx0BO (0€3
apryMeHTallii Ta oOrpyHTyBaHHsS) BHKJaJa€ WOro IijJ] 4ac YCHMX BHUCTYIIIB Ta
MUCbMOBHX BIJIMOBIJIEH, HEJOCTATHHO PO3KPUBAE 3MICT TEOPETUYHUX MUTAHb Ta
MPaKTUYHUX 3aBJIaHb, JIOMYCKAIOUM MPU I[bOMY CYTTEBI HETOUHOCTI, HE MpUKMae
y4aTh B 0OTOBOpPEHHI MPOOJIEMHUX MTUTaHb, HECUCTEMHO BIJIBIY€E 3aHATTS;

- He ompumye o6anis ((), CTYJIeHT, KM HE BOJIOJII€ HABUYAJIbLHUM MaTepiajioM Ta
HE B 3M031 HOT0 BUKJIACTU, HE PO3YMI€ 3MICTY TEOPETUYHHUX MUTAHb Ta MPAKTUUHUX
3aB/laHb, HE BIBIAY€E 3aHSATTSL.

Kpumepii ouineannsa meopemuyHux RUmMaHny 3a1iKk060i podoomu:

- maxkcumanvuui  6an (13-15), OTpuUMy€e CTYIEHT, BIJIMOBIAL SIKOTO
NPaBUJIbHI, MIOBHI, IOCTI0BHI, JIOT14HI; CTYJCHT BIIEBHEHO BOJIOJII€ TEOPETUYHUM
Ta (PaKTUYHUM MaTepiajJoM 3 YChOTO KypCy, BMI€ 3aCTOCOBYBaTH HOTO OO
KOHKPETHO TIOCTABJICHHX 3aBlaHb, YITKO OPIEHTYETHCS B MaTepiaii, aHalizye
MPUYUHHO-HACTIIKOBI 3B’ SI3KH, BMI€ BUSIBUTU TE€HJIEHIII1, BU3SHAYUTH MEPCIICKTHB.

- 8-12 6anie OTpUMY€ CTYACHT, SKIIO BIAMOBIIb MpaBUIbHA, MMOCIIIOBHA,
JOTIYHA, aje CTYJIEHT JOMyCKae Yy BHUKIAJl OKpeMi HE3HauHl MpOIyCKU
TEOPETUYHOTO (haKTUUHOT'O MaTepialy, BMI€ 3aCTOCOBYBATH MOTO MO0 KOHKPETHO
MOCTABJICHUX 3aBJaHb, Y JCSKUX BUIAKAX HEYITKO (POPMYIIOE 3arajioM MPaBUIIbHI
BIJIMIOBI/I1, OPIEHTYETHCS B MaTepialli;

- 3-7 6anie ompumye CTYACHT, SKUM BOJIOJIE€ TIEBHOIO YAaCTHHOIO
TEOPETUYHOTO (PAKTUYHOrO MaTepialy, aje BHUKIAJAa€ HOro HEMOCIIIOBHO 1
HEJIOT1YHO, J0ITyCKAa€ 1CTOTHI MPOIMYCKU Y BIJAIOBI/1, HE BIIEBHEHO OPIEHTYETHCS y
HOpPMATHUBHINA 0a3i, TEOPETUYHUX 3acajax, HEe 3aBXAU BMIE I1HTEIPOBAHO
3aCTOCOBYBaTHM HaOyTl 3HAHHS U aHali3y KOHKPETHHUX CHUTyalld, HEYITKO, a
1HKOJIM ¥ HEBIpHO (HOPMYJIFOE OCHOBHI TE€OPETHYHI MOJOKEHHA Ta MPUYMHHO-
HACJI1JIKOBI 3B'SI3KH;

- MiHimanvHutl 6an (1-2), OTpUMYE CTYACHT, IKUH BUSBIISIE HE3HAHHS O1TBIIOT
YaCTUHU TEOPETHUYHOTO Ta (HaKTUYHOTO MaTepialy; BIANOBIAL HE PO3KPHUBAE
MOCTABJICHUX 3alMTaHb YU 3aBAaHb; JOMYCKA€E TPyO1 MOMHUIIKH.

- He ompumye banis (0)), CTYIeHT, IKMil HE BUKOHAB BiJIOBITHOTO 3aBJaHHS
a00 BUKOHAB MOT'0 MOBHICTIO HEMPABUIHHO.

IMosiTHKA 1010 BUKOPUCTAHHS TEXHOJIOTIH ITy4HOro inTenekTy (1)

[Tin bac BWUBYCHHS HABYAILHOI TUCIUIUIIHA BHUKOPUCTAHHS TEXHOJOTIH IITYyYHOTO
intenexty (L) 3aiiicHroeThest BianmoBiaHO A0 [lomiTUKM BUKOPUCTAHHS TEXHOJOTIH IITYy4HOTO
IHTENEeKTY XapKiBChKOI0 HallloHabHOTO yHiBepcuTeTy iMeHi B. H. Kapasina.

- Y Mexax TUCHHUIUTIHU 3aCTOCOBYIOThCS Taki Mozelni Bukopuctanus LI

1. Mogens «ILI 3a6opoHeHO.

- BuxopuctaHHs TEXHOJOTIH MITYYHOTO I1HTENEKTY HE JOMYCKAEThCs i dYac
BUKOHAHHS KOHTPOJIBHUX 3aXO[iB, CHpPSIMOBAaHMX Ha TEPEBIPKY I1HAWBIIyalbHUX 3HAHb 1
c(hOpMOBaHOCTI KOMIETEHTHOCTEW 3/100yBada OCBITH, 30KpeMa: YCHOTO OMHTYBaHHS, 3alliKy,
SKIIO 1HIIE HE BU3HAYEHO BHKJIQJayeM, IHIIUX BHJIIB OI[IHIOBAHHS, IUIS SKHX BHUKJIaJadyeM
BCTaHOBIIEHO OOMEKeHHs 111010 Bukopuctanus L1

2. Monens «III sk acucTeHT.

- [Tix 9ac miArOTOBKY 10 MPAKTHYHHUX 3aHATh, BAKOHAHHS 1HIWBIAyaJbHUX 3aBJaHb,
pedepariB, aHATITUYHUX OTJISIB Ta IHIIUX MUCHMOBHUX POOIT 103BONIsIEThCsl BUKopucTanHs LI



JUTS: TIONIYKY Ta cucTeMaru3allii inpopMmailii, 1000py Ta MEpBUHHOTO aHATI3y HAYKOBUX JDKEpE,
MOSICHEHHSI CKJIATHUX MOHSTH, YIOCKOHAICHHS CTPYKTYPH TEKCTY, IEPEBIPKHA IPAMATUKH, CTUIIO
Ta 0OpMIICHHS, TeHEeparlii i71eH, many poooTn abo MPUKIIAIIB.

- OiHaNbHUN TEKCT POOOTH, BHCHOBKH, aHANIi3, IHTEPHpETaIlis pe3ybTaTiB Ta
MPUAHSATI PIIICHHS TOBUHHI OYTH CaMOCTIHHO MiATOTOBJICHI 3/100yBauyeM OCBITH.

3. Mogens «II sk iHCTpyMEHTY.

- Jis OKpeMHX MPAKTUYHUX, TPOEKTHUX 200 JOCIITHUIBKUX POOIT BUKOPHUCTAHHS
TEXHOJIOT1H IITYYHOTO 1HTEJIEKTY MOXe OyTH 00OB'SA3KOBOIO CKJIaJ0OBOI0 BUKOHAHHS 3aBIaHHA. Y
TaKWX BUIMAJIKax 3700yBadi OCBITH MOXXYTh BHUKOPUCTOBYBaTH reHepartuBHi mozeni LI s
aHaJi3y Ta MiATOTOBKH JaHUX, FeHEpallii, aHai3y i onTuMizamii mporpaMHOTo KOy, IOPiBHSIHHS
pe3yibTaTiB podoTH pizHuX Moaenei 11, ctBopenHs Bizyai3aliiid, cxem abo 300pakeHb, aHAITI3Y
BEJIMKUX MACUBIB JaHUX. IPOBEICHHS EKCIIEPHUMEHTIB 13 3aCTOCYBAHHSM CYy4aCHUX IHCTPYMEHTIB
HITYYHOTO IHTEIIEKTY.

- VYci pesynbraTi, oTpuMadi 3a gonomororo 111, miansaraoTe KpUTUYHOMY aHAII3Y,
MepEBIPIll Ta JOONPAIFOBAHHIO 3/100yBauyeM OCBITH.

- HexnapyBanusa Bukopuctanns L.

- Y pa3i BHUKOPUCTaHHS TEXHOJOTIH IITYYHOTO I1HTENEKTY 3700yBady OCBITH
3000B's3aHUN 3a3HAYMTH: Ha3By cepBicy abo mognem II; nary BUKOpUCTaHHS; XapakTep
noroMoru (reHepaiis ifed, nmomryk iHndopmaiii, aHami3 AaHUX, TeHepallis KOy, pelaryBaHHs
TEKCTY TOIIO).

- 3a BUMOIOI0 BUKJIaJa4ya 3700yBad OCBITH MOBHMHEH HAJaTH BUKOPHUCTaHI 3alUTU
(prompts) abo mosicHUTH croci0 BUKopucTaHHs iHCTpyMeHTiB LI,

- HenexnapoBaHe BHKOPHCTaHHSI TEXHOJIOTIH INITYYHOTO IHTEJCKTY a00 MOJaHHSI
srenepoBanoro I maTepiany sk BIACHOTO pe3yIbTaTy HaBYAIHHOI AISUTBHOCTI PO3TIISAAETHCS SIK
MOPYIIEHHS MPUHIIMITB aKaJAeMiuHOI JOOPOYECHOCTI BIAMOBIAHO A0 BHYTPIIIHIX HOPMATUBHHUX
JOKYMEHTIB Y HIBEPCHUTETY.

. . . ) Oninka
CymMa 6aniB 3a BCi BUJU HABYAIBHOI TisSTIHOCTI IPOTSATOM
cemecTpy JJIS1 IBOPIBHEBOI IIKAJIH
OLlIHIOBAHHSA
90-100
0-8
70-89 3apaxoBaHo
50-69
049 HE 3apaxoBaHO

10. PexoMeHn0oBaHa Jiitepatypa
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https://repository.mu.edu.ua/jspui/handle/123456789/6048

2. BacunsniB H. M., Kapmiit O. II. MapkeTusr nociyr : HaByanbHUN MOCIOHUK. JIBBIB :
Pactp-7, 2022. 178 C. URL:
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12. Oco6mnBOCTI HABYAHHS 32 ICHHOI0 (JOPMOI0O B YMOBAX MOJA0BKEHHS il

00CcTaBMH HENMOOOPHOI CHJIN

B ymoBax aii hopc-mMakopHHX 0OMEXEHb OCBITHIN MPOLIEC B YHIBEPCUTETI 3AIMCHIOETHCS
BIJIMOBIIHO 70 Haka3iB/ pPO3MOPSIKEHb PEKTOpa/ MpopekTopa abo 3a 3MimaHow (GopmMoro
HABYAHHS 200 MOBHICTIO AWCTAHIINHO B CHHXPOHHOMY PEXUMI.

CkiaiaHHsl TiJICYMKOBOTO CEMECTPOBOTO KOHTPOJIIO: B pa3i 3alpoOBa/DKEHHS JKOPCTKHX
oOMexxeHb 3 3a00poHOI0 BinBigyBanHs 3BO crymeHtam jaeHHOi (oOpMH HaBYaHHS HAJIA€THCS
MOXJIMBICTh CKJACTH 3ajJik B TecToBiM (opmi guctaniiiHo Ha mmiatgopmi Moodle B
JUCTAHLIMHOMY  Kypcli  «YTOpaBiiHHSA  KIIEHTCBKUM  JTOCBIIOM»,  PEXHUM  JOCTYITY:

https://moodle.karazin.ua/course/view.php?1d=5821



https://moodle.karazin.ua/mod/assign/view.php?id=523028
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	Зокрема, у процесі вивчення дисципліни розвиваються такі навички:
	- Комунікативні навички (Communication Skills) - здатність ефективно взаємодіяти з клієнтами, колегами та партнерами, застосовувати активне слухання, аргументовано висловлювати думки та забезпечувати конструктивний зворотний зв'язок.
	- Емоційний інтелект та емпатія (Emotional Intelligence & Empathy) - здатність розуміти емоції, потреби й очікування клієнтів, управляти власними емоційними реакціями та формувати довірливі відносини.
	- Критичне та аналітичне мислення (Critical & Analytical Thinking) - уміння аналізувати клієнтський досвід, виявляти проблемні аспекти сервісу, оцінювати інформацію та ухвалювати обґрунтовані рішення.
	- Креативність та інноваційне мислення (Creativity & Innovative Thinking) - здатність генерувати нестандартні рішення, розробляти нові підходи до персоналізації обслуговування та вдосконалення клієнтського досвіду.
	- Клієнтоорієнтованість (Customer Orientation) - уміння враховувати індивідуальні потреби та очікування споживачів, створювати додаткову цінність і вибудовувати довгострокові відносини.
	- Адаптивність та гнучкість (Adaptability & Flexibility) - здатність оперативно реагувати на зміни клієнтських очікувань, нестандартні ситуації та трансформації сервісного середовища.
	- Навички вирішення проблем і конфліктів (Problem-Solving & Conflict Resolution) - уміння конструктивно реагувати на скарги, знаходити взаємоприйнятні рішення та відновлювати довіру клієнтів.
	- Командна робота (Teamwork & Collaboration) - здатність ефективно співпрацювати з представниками різних функціональних підрозділів для забезпечення цілісного клієнтського досвіду.
	- Міжкультурна комунікація (Intercultural Communication) - уміння враховувати культурні особливості, цінності та поведінкові моделі споживачів у міжнародному туристичному середовищі.
	- Прийняття рішень та відповідальність (Decision-Making & Accountability) - здатність самостійно ухвалювати рішення, оцінювати їхні наслідки та нести відповідальність за якість клієнтських взаємодій.
	1.8. Пререквізити: Попередні умови для вивчення дисципліни відсутні, її опанування не потребує спеціальної підготовки з інших освітніх компонентів та може вивчатися самостійно.
	2. Тематичний план навчальної дисципліни
	Тема № 1. Якісний сервіс як стратегічний ресурс: структура, функції та вплив на прибутковість
	Сутність та економічний зміст сервісу в сучасній економіці послуг. Еволюція концепцій сервісу: від стандартизованого обслуговування до створення споживчої цінності та управління клієнтським досвідом. Якість сервісу як чинник конкурентоспроможності та ...
	Тема №2. Клієнтоорієнтованість як основа філософії сервіс-менеджменту
	Сутність, принципи та концептуальні засади клієнтоорієнтованості. Еволюція управлінських підходів: від продуктовоорієнтованої до клієнтоорієнтованої бізнес-моделі. Клієнтоорієнтованість як управлінська філософія, стратегія та складова корпоративної ку...
	Тема № 3. Клієнт як центральний суб’єкт сервісної взаємодії: типологія, потреби та баланс інтересів
	Клієнт як учасник процесу створення та споживання послуги. Поняття споживчих потреб, мотивів, очікувань та цінностей. Основні підходи до сегментації та типологізації клієнтів: соціально-демографічний, поведінковий, психографічний та ціннісний. Формува...
	Тема № 4. Клієнтський досвід та лояльність як основні критерії формування системи сервіс-менеджменту
	Сутність та концептуальні засади клієнтського досвіду (Customer Experience, CX). Структура та основні складові клієнтського досвіду: когнітивна, емоційна, сенсорна, поведінкова та соціальна. Відмінності між клієнтським досвідом, якістю сервісу та задо...
	Тема № 5. Методи збору та аналізу клієнтського досвіду
	Інформаційно-аналітичне забезпечення управління клієнтським досвідом. Основні джерела інформації про клієнтський досвід. Кількісні та якісні методи дослідження клієнтських потреб, очікувань і задоволеності. Опитування, інтерв'ю, фокус-групи, спостереж...
	Тема № 6. Розробка та впровадження стандартів обслуговування на основі клієнтоорієнтованого підходу
	Сутність, призначення та роль стандартів обслуговування у забезпеченні якості сервісу. Принципи стандартизації сервісних процесів. Види та структура корпоративних стандартів обслуговування. Співвідношення стандартизації та персоналізації клієнтського ...
	Тема 7. Service Design як процес проєктування клієнтоорієнтованої послуги
	Сутність та концептуальні засади сервіс-дизайну (Service Design). Основні принципи клієнтоорієнтованого проєктування послуг. Service Design Thinking як методологія створення та вдосконалення сервісних рішень. Людиноцентричний підхід (Human-Centered De...
	Тема № 8. Стандарти та технології обслуговування при прямих продажах
	Сутність та особливості прямих продажів у системі сервіс-менеджменту. Прямі продажі як складова клієнтського досвіду та інструмент побудови довгострокових відносин зі споживачами. Основні етапи процесу персонального продажу туристичних послуг. Техноло...
	Тема № 9. Управління конфліктами та робота зі скаргами як елемент забезпечення
	Сутність, причини та особливості виникнення конфліктів у сфері сервісного обслуговування. Типологія конфліктних ситуацій у туристичному та готельно-ресторанному бізнесі. Психологічні чинники конфліктної поведінки клієнтів. Основні стратегії та моделі ...
	Тема № 10. CRM-системи як цифровий інструмент управління клієнтськими взаєминами
	Сутність та роль Customer Relationship Management (CRM) у сучасному сервіс-менеджменті. Основні концептуальні засади управління відносинами з клієнтами. CRM як стратегія, управлінська технологія та інформаційна система. Основні типи CRM-систем: операц...
	3. Структура навчальної дисципліни
	4. Теми практичних занять
	5. Завдання для самостійної роботи
	6. Індивідуальні завдання
	Не передбачені навчальним планом.
	7. Методи навчання
	Під методом навчання розуміємо спосіб упорядкованої взаємозв’язаної діяльності викладача, направленої на досягнення мети вивчення дисципліни, рішення завдань виховання і розвитку студента в процесі навчання. Тобто,  це – взаємодія між викладачем і сту...
	При проведенні визначених планом видів занять використовуються такі методи: словесні (бесіда, пояснення, розповідь, навчальна дискусія); наочні (демонстрація, ілюстрування); практичні (вирішення задач, відповіді на тести, вправи, практична робота) тощо.
	Крім традиційних, використовуються й інші, так звані «активні» методи навчання, особливістю яких є спонукання студента і викладача до активності та обов’язкова взаємодія в процесі навчання студентів між собою чи з іншими суб’єктами навчально-виховного...
	8. Методи контролю
	Засвоєння тем розділів (поточний контроль) здійснюється на практичних заняттях відповідно до контрольних цілей.
	Поточний контроль і оцінювання результатів навчання передбачає виставлення оцінок за всіма формами проведення занять:
	-  Контроль та оцінювання активності роботи студента під час лекційних та практичних занять;
	- Контроль та оцінювання якості підготовки та розробки завдань;
	- Контроль засвоєння теоретичного та практичного матеріалу;
	- Контроль та оцінювання вмінь вирішувати розрахункові, ситуаційні та евристичні задачі;
	- Контроль та оцінювання вмінь проводити дослідження та презентувати їх.
	Завданням контролю є оцінювання знань, умінь та практичних навичок студентів, набутих під час вивчення певного блоку тем.
	Застосовуються такі методи контролю підготовки студентів:
	- усні відповіді на практичних заняттях;
	- письмового експрес-контролю;
	- колоквіум;
	- тестові завдання;
	- розрахункові задачі;
	- виконання творчих завдань;
	- моделювання явищ;
	- розв’язування ситуаційних задач тощо.
	Результати поточного контролю (поточна успішність) є базовою інформацією при проведенні підсумкового контролю і враховуються при визначенні підсумкової залікової оцінки з дисципліни. Сума балів, які студент може набрати за поточним контролем, дорівнює...
	Семестровий підсумковий контроль проводиться відповідно до навчального плану у вигляді семестрового заліку в терміни, встановлені графіком навчального процесу та в обсязі навчального матеріалу, визначеному даною програмою дисципліни.
	До заліку допускаються студенти, які мають достатню кількість балів з поточного контролю. Загальна кількість балів за успішне виконання залікових завдань становить 40 (з них: відповіді на 2 теоретичні питання – по 15 балів; тестові питання  – 10 балів).
	Час виконання – до 90 хвилин.
	УВАГА! У разі використання заборонених джерел студент на вимогу викладача залишає аудиторію та одержує загальну нульову оцінку (0).
	Сумарна оцінка за вивчення дисципліни розраховується як сума поточного контролю та балів, отриманих за результатами підсумкового семестрового контролю.
	За результатами поточного та підсумкового контролю студент може набрати від 0 до 100 балів включно. Набрана кількість рейтингових балів студентом служить основою для оцінки за національною шкалою.
	У разі настання / подовження дії обставин непоборної сили здобувачам вищої освіти денної та заочної форм навчання надається можливість скласти залік в тестовій формі (білет містить 40 тестових завдань, здобувач одержує 1 бал за кожну вірну відповідь) ...
	9. Схема нарахування балів
	Структура та складові підсумкової оцінки з дисципліни:
	- вивчення та засвоєння тем (активна робота протягом семестру, виконання практичних завдань, виступи з доповідями та презентаціями, ведення опорного конспекту (стислого і системного викладання основного теоретичного матеріалу) – 60 балів,
	-  підсумковий контроль – 40 балів (з них: відповіді на 2 теоретичні питання – по 15 балів; тестові питання – 10 балів).
	-
	Студент допускається до підсумкового семестрового контролю, якщо за результатами поточного контролю він набрав не менше 25 балів.
	Студент може отримати за власним бажанням заохочувальні бали, а саме: – підготовка тез конференцій – до 5 балів, - підготовка до видання наукової статті за тематикою дисципліни – до 10 балів; - проходження профільних тренінг-курсів чи дистанційних кур...
	Критерії поточного оцінювання знань студентів:
	- максимальний бал (6), передбачений робочою програмою навчальної дисципліни «Управління клієнтським досвідом», за роботу в рамках теми на лекційних та семінарських (практичних) заняттях отримує студент, який в повному обсязі володіє навчальним матері...
	- мінімальний бал (1-2), передбачений робочою програмою навчальної дисципліни «Управління клієнтським досвідом», за роботу в рамках теми на лекційних та семінарських (практичних) заняттях отримує студент, який не в повному обсязі володіє навчальним ма...
	- не отримує балів (0), студент, який не володіє навчальним матеріалом та не в змозі його викласти, не розуміє змісту теоретичних питань та практичних завдань, не відвідує заняття.
	Критерії оцінювання теоретичних питань залікової роботи:
	- максимальний бал (13-15), отримує студент, відповіді якого правильні, повні, послідовні, логічні; студент впевнено володіє теоретичним та фактичним матеріалом з усього курсу, вміє застосовувати його щодо конкретно поставлених завдань, чітко орієнтує...
	-  8-12 балів отримує студент, якщо відповідь правильна, послідовна, логічна, але студент допускає у викладі окремі незначні пропуски теоретичного фактичного матеріалу, вміє застосовувати його щодо конкретно поставлених завдань, у деяких випадках нечі...
	- 3-7 балів отримує студент, який володіє певною частиною теоретичного фактичного матеріалу, але викладає його непослідовно і нелогічно, допускає істотні пропуски у відповіді, не впевнено орієнтується у нормативній базі, теоретичних засадах, не завжди...
	-  мінімальний бал (1-2), отримує студент, який виявляє незнання більшої частини теоретичного та фактичного матеріалу; відповідь не розкриває поставлених запитань чи завдань; допускає грубі помилки.
	- не отримує балів (0), студент, який не виконав відповідного завдання або виконав його повністю неправильно.
	Політика щодо використання технологій штучного інтелекту (ШІ)
	-
	Під час вивчення навчальної дисципліни використання технологій штучного інтелекту (ШІ) здійснюється відповідно до Політики використання технологій штучного інтелекту Харківського національного університету імені В. Н. Каразіна.
	- У межах дисципліни застосовуються такі моделі використання ШІ:
	1. Модель «ШІ заборонено».
	- Використання технологій штучного інтелекту не допускається під час виконання контрольних заходів, спрямованих на перевірку індивідуальних знань і сформованості компетентностей здобувача освіти, зокрема: усного опитування, заліку, якщо інше не визнач...
	2. Модель «ШІ як асистент».
	- Під час підготовки до практичних занять, виконання індивідуальних завдань, рефератів, аналітичних оглядів та інших письмових робіт дозволяється використання ШІ для: пошуку та систематизації інформації, добору та первинного аналізу наукових джерел, п...
	- Фінальний текст роботи, висновки, аналіз, інтерпретація результатів та прийняті рішення повинні бути самостійно підготовлені здобувачем освіти.
	3. Модель «ШІ як інструмент».
	- Для окремих практичних, проєктних або дослідницьких робіт використання технологій штучного інтелекту може бути обов'язковою складовою виконання завдання. У таких випадках здобувачі освіти можуть використовувати генеративні моделі ШІ для: аналізу та ...
	- Усі результати, отримані за допомогою ШІ, підлягають критичному аналізу, перевірці та доопрацюванню здобувачем освіти.
	- Декларування використання ШІ.
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