MIHICTEPCTBO OCBITH 1 HAYKH YKPATHH

JbBIBCHKHI HAIIIOHAJIbHUI YHIBEPCUTET BETEPUHAPHOI MEJIJULIMHU TA
BIOTEXHOJIOI'TA IMEHI C.3. I’KUIIbKOI'O

@akynbpTeT 3eMIICBIOPSAAKYBAaHHS Ta IHPPACTPYKTYPHOTO PO3BUTKY
Kadenpa typusmy, pekpeallii Ta Kpa€3HaBCTBa

IOTOI)XKEHO
I'apant OIIII “Typu3sm i pekpearis”

Oxcana BEPE3IBCbKA (O %%, -

(iM’s Ta mpi3BHILE, MIAIHC)

25 cepnus 2025 poky

3ATBEPI)KEHO

B.o. nexana daxynbrery
Ta iHppacTpyKTypHOTO PQ
Masno KOJIOMMA i3
(iM’s Ta npi3Byie’

28 cepnus 2025 poky \\ L

POBOYA ITPOI'PAMA OCBITHBOI'O KOMITIOHEHTA

BK3 9 CRM CUCTEMHU B TYPUCTUYHOMY BIZHECI

(k0J1 i Ha3Ba OCBITHHOTO KOMITOHEHTA)

piBeHb BUIIOI OCBITH mepuinii (0akanaBpChbKUit)

(Ha3Ba piBHS BUIIOI OCBITH)

rany3b 3HaHb 24 Cdepa 00CayroByBaHHs

(mudp i Ha3Ba ramy3si 3HaHb)

cremanbHicth 242 TypusM 1 pekpeartis

(xom i Ha3Ba cHeIiaIbHOCTI)

OcBiTHs nporpama “Typu3M i pekpeartisi”

BUJ OCBITHHOT'O KOMIIOHCHTa 3a BI/I60[20M

(060B’s13k0BHIT / 32 BHOOPOM)

JIsBiB - 2025



Po6oua nporpama CRM cuctemMu B TYpUCTHYHOMY Oi3Heci

(Ha3Ba OCBITHBOTO KOMIIOHEHTA)

Vknamau: Oxcana BEPE3IBCBKA., k.e.H., Jouedr, kabeapu TYpHU3MY, peKpearii

Ta

Kpa€3HaBCTBA

(BKa3aTy ykiajadiB, IXHi IOCaH, HAYKOBI CTYIEHI Ta BUEHI 3BAHH:)

Po6ouy nporpamy cxBajneHo Ha 3acifiaHHi kadeapu Typu3My, pekpealtii Ta Kpac3HaBCTBA
(Ha3Ba kadenpu)

ITporokon Nel Bix 25 cepras 2025 poky

B.o. 3aBimyBaua xadenpu Vi Oxcana KPYITA

(iM’st Ta mpi3BHILE)

[ToromxkeHo HaBYAIILHO-METOAMYHOK KOMICIE€I0 cuerianbHocTi  TypusM 1 pekpeariis
(Ha3Ba CrIemianbHOCTI)

ITpotokon Ne 1 Big 27 cepms 2025 poky

I'onosa HMKC 4 % Oxcana KPYIIA

/ (iM’s Ta npi3BHILE)

CxBasieHO pillleHHSM HaBYaJIbHO-METOINYHOI paau (aKkylnbTeTy 3eMICBIOPSAKYBAHHS Ta
1HGPACTPYKTYPHOTO DO3BUTKY

(Ha3Ba QakynbTeTy)

ITpotokon Nel Big 28 cepmust 2025 poky

T'onosa HMP® ~ g ) [Tasno KOJOJIMN

(miznmc) (iM’st Ta Tpi3BHILE)




1. OIMUC OCBITHBOI'O KOMIIOHEHTA

Bcboro roaun
HaiiMeHyBaHHSI IOKA3HUKIB AeHHa opma 3a04Ha opma
3M00yTTH OCBITH | 3100yTTH OCBITH
Cemectp 7 7
KiJbKicTh KpeauTiB/roqun 3/90 3/90
Y cboro roguH ayUTOPHOL po0OTH 42 10
B T.4.:
o JIEKIIIIHI 3aHATTS, TOJI. 14 4
o IPAKTHYHI 3aHATTS, TOA. 28 6
«J1a00paTOPHI 3aHSTTS, TOJ. - -
¢ CEMIHAPCHKI 3aHSTTS, TO/I. - -
Ycboro roguH caMocTiiiHol po6oTH 48 80
®dopMa KOHTPOJIIO 3aJI1K 3aJ1K

Ipumimxa.

YacTka ayIUTOPHOTO HABYAJIBHOTO Yacy 37100yBaya y BiJICOTKOBOMY BUMIpI:
Ut IeHHO1 (hopmu 3100y TTs ocBiTH — 46,7%
1151 3a04HO1 (hopmu 3100y TTs ocBiTH — 11,1%

2. META TA 3ABJAHHSI OCBITHBOI'O KOMITIOHEHTA

MeTto10 0cBiTHBLOT0 KOMNOHeHTa «CRM cucTeMu B TYpUCTHYHOMY 0i3Heci €
dhopMyBaHHS y 3100yBaviB BHIIOI OCBITH CHCTEMHUX TCOPETUYHHMX 3HAHD 1 PAKTUYHUX
HaBUYOK 1070 BukopuctanHsi CRM-cucreM y MisZIBHOCTI TYPUCTHYHUX MiIITPUEMCTB
I e(EKTUBHOTO YIPABIiHHS B3a€EMOBIJTHOCHHAMHM 3 KIII€EHTaMH, aBTOMAaTH3aIlli
MPOJIaXKiB, MAPKETHHIOBUX KOMYHIKAI[il, CEPBICHOTO CYMpPOBOY, aHAJI3Yy KIIEHTCHKOT
MOBEIHKA Ta TMIJABUIIEHHS KOHKYPEHTOCIPOMOXHOCTI CYO’€KTIB TYpPUCTHUYHOTO
013Hecy B yMoBax 1udpoBoi Tpanchopmarrii.

3aBIaHHAMH OCBITHHOI'O KOMIIOHEHTA € 3aCBOEHHS CYTHOCTI, NMPUHLMIIB 1
dbynakionansHux MoxauBoctedr CRM-cuctem y TypuctmuHOMYy Oi3HECi; BHUBYCHHS
ocobnmBocTe (QopMyBaHHS, BEIEHHS Ta aHaNI3y KIIEHTCHKOI 0a3u TYpHUCTHUYHOTO
MiAIPUEMCTBA; OBOJIOJIHHS MIJXOAaMH 10 aBTOMAaTH3allii MPOJIaxiB, MapKETHHTOBUX
KOMYHIKaI[ii 1 cepBiCHOro oOOCIyroByBaHHsA KJi€eHTIB 3a jgomnomororo CRM-
IHCTpyMEHTiB; (OpMYyBaHHS BMiHb CETMEHTYBAaTH KII€HTIB, TEPCOHAII3YBAaTH
TYPUCTHYHI MPOTO3UIli Ta PO3pOOIATH MPOTrpamMu JOSUTBHOCTI; HAOyTTS MPAKTUIHHUX
HaBnuok iHTerpamii CRM i3 mudpoBumu cepBicamu, cCHUCTeMaMu OpOHIOBaHHS Ta
HIMMMEU 1HGOPMAIITHUMU pecypcamMu TYPUCTHYHOTO MIAIMPHUEMCTBA; PO3BUTOK YMiHb
aHanizyBaTu epeKkTuBHICTh BUkopructanHs CRM-cuctem, o1iHIOBaTH pPe3yIbTaTUBHICTh
KJIIEHTCHKOI B3a€MOJIii Ta MpUMaTH OOTPYHTOBaHI YMPABIIHCHKI PIIICHHS B YMOBax
1dpoBizallii TypucTUIHOTO O13HECY.

IlpepexBizuTu: IHdpopmarliiini Ta KOMYHIKaIiiiHI TexHOJoTril, OpraHizalis
TypusMy, OCHOBM HayKOBHX JOCHIKeHb, CepBicojoris, TexHOJoris MpOoAaxXiB Yy
TYpU3Mi.



IMocTpekBizuTu: I[HHOBaLIMHI TexXHOJOTT y TypusMi, CrangapTu3zaiis Ta
cepTudikarisi TYypUCTUYHUX MOCIYT.

Pe3yabTaTi HAaBYAHHSA

BinnmoBigHo 10 ocBiTHRO-TIpo(deciiinoi mporpamu  «Typusm 1 pekpeartis»
BUBUCHHS OCBITHROTO KOMIIOHEHTa 3abe3meuye HAOyTTsS 3100yBayaMu TaKHUX
KOMIETEHTHOCTEH Ta MPOrpaMHUX PEe3yJIbTaTiB HABYAHHSI:

IaTerpansHa IK. 3maTtHICTP KOMIUIEKCHO pPO3B’sA3yBaTH CKJIagHi mnpodeciiHi 3amgadi Ta
KOMIIETEHTHICTh HpaKTHqu Hp06HeMI/I y cdepi Typu3my i1 pekpearii Sk B Hpoueci HaBYaHHsI, TaK
iB npouem pobotu, mo nepeadadae 3aCTOCYBaHHS TEOPii 1 METO/IIB CUCTEMHU
HayK, SIKi (popMyIOTL TYpU3MO3HABCTBO, 1 XapaKTePU3YIOThCS KOMILIEKCHICTIO
Ta HEBU3HAYCHICTIO YMOB.

3aranbHi K08. HaBuuku BukopuctaHHs iHboOpMalifHUX Ta KOMYHIKAIIHHUX
KOMIIETEHTHOCTI TEXHOJIOTIH.

@axosi (cnemianpHi) | K19. Po3ymiHHS cydyacHUX TEHACHIIIH 1 peTiOHAIbHHUX MPIOPUTETIB PO3BUTKY
KOMITETEHTHOCTI TypU3MY B IIJIOMY Ta OKpeMHUX ioro (popm i BUIIB.

K24. 3narHicTh 3aiiiCHIOBATH MOHITOPHUHT, 1HTepnpeTyBaTI/1 aHai3yBaTH Ta
CHUCTEMaTU3yBaTH  TYPUCTHUHY lH(bOpMaI_IIIO YMIHHS ~ IIpEe3eHTyBaTu
TYpUCTHYHUIN iHHOpMaLIHHUN MaTepial.

[Tporpamni ITP06. 3actocoByBaTHM Yy TMPAKTHYHIA MiSUTBPHOCTI NPUHIUIHA 1 METOIU
pe3yNbTaTH HaBYaHHA | OpTaHi3allii Ta TEXHOJOT1l 00CIyroByBaHHS TYPUCTIB.

ITP09. OpranizoByBaTH Ipolec OOCIYroBYBaHHS CII0KMBa4iB TYPUCTHUYHHUX
MOCTYT HAa OCHOBI BUKOPUCTAHHS Cy4acHUX iH(GOpPMAaiiHNX, KOMYHIKAI[ITHIX
1 CEepBICHUX TEXHOJIOTIH Ta TOTPUMAaHHS CTaHAAPTIB SIKOCTI 1 HOPM OE3MEKH.

3. CTPYKTYPA OCBITHBOI'O KOMITIOHEHTA

KinexicTs ronuu

JeHHa ¢opma 3100yTTs ocBiTH (JDP30) 3a04Ha popma 3700yTTs ocBitH (3D30)

Hazsu Tem
Yy TOMY YHCIT Yy TOMY 9HUCITI
YCBOTO YCBOTO

1 | nab. | iHO. | c. p. 1 n | 7ab. | iHA. | c.p.
Tema 1. Teopem.qu OCHOBH CRMy 11 2 3 6 11 05|05 10
TYPUCTHIHOMY Oi3Heci
Tema 2. Knienrcpka 0a3a Ta JaHi B
CRM-cucremax TypHCTHIHUX 11 2 4 5 11 0,5 1 9,5
T ATPHEMCTB
Tema 3. CRM y npouecax npopaxy 11 1 3 7 11 05|05 10

TYPUCTUYHUX NOCIYT

Tema 4. CRM y MapKeTHHTOBii
JUSUTEHOCTI TYPHCTHYHOTO 12 2 4 6 12 0,5 1 10,5
i ATPHEMCTBA

Tema 5. CRM-cucremu JI0sSIIbHOCTI

R . 11 2 3 6 11 05105 10
Ta YTPUMAaHHA KJII€HTIB y TypH3Mi

Tema 6. Iarerpamnis CRM 3
UPPOBOIO IHPPACTPYKTYPOIO 11 2 4 5 11 05| 1 9,5
TYPUCTHYHOTO MiIIPUEMCTBA

Tema 7. BrpoBaJikeHHs Ta
Bukopuctanus CRM-cucrem y 11 1 3 7 11 05105 10
TYPUCTHYHOMY Oi3Heci

Tema 8. AnaniTiKka, aBTOMaTH3a1lis
Ta cTpareriynuii po3BuTok CRM y 12 2 4 6 12 05| 1 10,5
TypHU3Mi

Ycboro roann 90 14 28 48 90 4 6 80
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4. JEKIIWHI 3BAHATTSA

Ha3Bu Tem Ta iX KOpOTKHIA 3MiCT

Kinekicts roqua

JI®30

3®30

Teoperuuni ochHoBu CRM y TypucruuHomy 0Oi3Heci

Cytaicte CRM Ta eBomIONis MiAXOMIB /0 YNPaBIIHHS B3a€EMOBIIHOCHHAMH 3
kimentamu. Miciie CRM y cucreMi ynpaBimiHHS TYPUCTHYHHM ITiIIIPUEMCTBOM.
Crenudika KIE€HTCHKMX BIJHOCHH Y TYpPONEpPaTOPChKiid, TypareHTChKIM,
TOTeJNbHIN Ta eKCKypciiiHii aisbHOCTI. OcHOBHI (yHKIIT CRM y TyprCTHYHOMY
Oi3Heci: 00K, KOMYHIKAIlis, CympoBin, yTpuMaHHs kimieHTiB. CRM sk
IHCTPYMEHT IepcoHaTi3aIlli TypucTuaHOTro npoaykTy. Pons CRM y migBumieHH1
KOHKYPEHTOCIIPOMOKHOCTI TYPUCTHYHUX M1 ANPHEMCTB.

0,5

KuaienTcbka 0a3a ta nani B CRM-cucreMax TypUCTHYHMX HiANPUEMCTB
CtpykTypa KII€HTCHKOI 0a3W B TypH3Mi: THUIM KJIIE€HTIB 1 mapameTpu OOIIKY.
Jl>xepena HaaXOIKEHHS KIIIEHTCHKUX JAAHUX y TypucThuyHOMy Oi3Heci. [Ipodins
Typucra sk enemeHT CRM: mepcoHaibHi, TOBENIHKOBI Ta CEpBICHI [aHi.
CerMeHTallisl KJIIEHTIB 3a MOTpeOaMy, MOTHBALIEID TOJOPOXKEH 1 MOACIISIMH
KyIiBeIbHOI TOBEMIHKH. AKTYyasi3aiis, Bepudikailis Ta maTpuMKa sIKOCTI JaHUX
y CRM. 3axucT KJIi€HTChKHX JaHUX Ta €THYHI aceKTH poOOTH 3 iH(opMalli€ro
TYPHUCTIB.

0,5

CRM y npouecax npoaasky TYpUCTHUYHHUX MOCIYT

[ToOymoBa BOPOHKHM TPOAQXKIB y TypHCTUYHOMY Oi3Heci. OOMIK JimiB, 3asBOK,
3BepHeHb 1 OpoHtoBaHb y CRM. YpaBiiHHS KOHTAaKTaMU 3 KJIEHTAMU HA PI3HUX
eranax KymiBiai Typy. CympoBiJ yroau: BiJ MEPBHHHOTO 3aITUTY 10 3aBEPIICHHS
npoaaxy. KoHTponbs poboTn MeHemkepa 3 mpogaxy depes CRM-iHCTpyMeHTH.
AHaui3 KoHBepcii npojaxiB TypucTuyHuX nociayr y CRM-cepenosuii.

05

CRM y MapKeTHHIOBIiH AiSlJILHOCTI TYPHCTHYHOIO iANPUEMCTBA
Buxopuctanuss CRM g maHyBaHHS ~ MapKeTMHTOBUX — KOMYHIKAIIii.
ABroMaTu3allisi email-, MeceHKep- Ta OMHIKaHAJIbHUX KaMIaHI y Typu3Mmi.
[TepconanizoBani Tporo3uilii Ha OCHOBI Kimi€eHTChKUX naHux. CRM sk
IHCTpYMEHT NOBTOPHUX MPOJAXIB 1 KPOC-IPOJAXiB TYPUCTUYHUX IOCIYT.
VYnpaBiiHHS BIATYKamMH, 3BEPHEHHSIMH Ta KIIIEHTCHKUM JocBioM depe3 CRM.
O1iHIOBaHHS Pe3yJIbTaTUBHOCTI MapKeTHHIoBUX KaMmaHiil y CRM-cuctemi.

05

CRM-cucremu J10SNILHOCTI TAa YTPUMAHHS KJI€HTIB Y Typu3Mi

[ToHATTS KITIEHTCHKOI JIOSUTBHOCTI B TYpHUCTHUYHOMY Oi3Heci. [Iporpamu
nosnbHOCTI sk ckiagoBa CRM-cTparerii  TypUCTHMYHOTO — MiJPUEMCTBA.
HapaxyBanus 6onyciB, 0ajiB, BUHAropoJ 1 creniaibHux mnpomno3unii y CRM.
VYnpaBiaiHHA TOBTOPHUMM 3BEPHEHHSMH Ta IOBEPHEHHSIM KIIEHTIB. AHami3
YacTOTH TIOKYIIOK, CEpeJHhOr0 ueKa Ta MKHUTTE€BOI IIHHOCTI kiieHTa. CRM-
niaxX0/ 10 GopMyBaHHS JOBTOCTPOKOBHX BiIHOCHH 13 TYPUCTOM.

0,5

Interpanin  CRM 3 uudpoBow iHQpPacTPyKTypo0 TYPUCTHYHOIO
nianpueMcTBa

Bzaemonis CRM i3 caiitamu, ¢opmMamMu OpOHIOBaHHS Ta OHJIaH-YaTaMU.
Iarerpaniss CRM i3 cucremamu OpontoBanHs, PMS, POS Tta mnatixHUMHU
cepBicamu. Cunxponizauis CRM 13 kaHamamMu Npojaxy TYPUCTHUHUX TOCITYT.
API ta o6min ganumu Mixk CRM 1 cymibkHUMH 1HQOpPMaIifHUMU CHCTEMaMH.
€auanit  nudpoBuili  npodinb  KIiEHTa B IHTETPOBAHOMY  CEpElOBUIII
nianpueMcrtBa. Opranizaiiiiai Ta Texaiudi npodnemu inrerpainii CRM y Typusmi.

0,5

BnpoBamxennsi Ta pBukopuctaniss CRM-cucrem y TypucTudHOMY Oi3Heci

Kpurepii Bubopy CRM i TypucTuyHOrO mifgnpueMcTBa. Etanu BIpoBaKeHHS
CRM-cuctemun B JismpHICTE Typomepartopa abo TypareHTa. HamamTyBaHHS
6i3Hec-poriecie 'y CRM  BiamoBimHo 10 cnemu(ikd — TypUCTHUYHOTO
nianpuemctsa. [linroroBka nepconany no po6oru 3 CRM Tta mojosiaHHs Onopy

0,5




smiHaMm. TumoBi mommiku BrpoBamkeHHs CRM y TypuctmuHomy Oi3Hecl.
[Ipaktnka BukopucranHsa xMapHux CRM-pimeHp 11 Majioro i cepeaHbOro
TYPUCTUYHOTO Oi3HECY.

AHaJjliTMKa, aBTOMATH3alifA Ta cTpaTeriynni po3suTok CRM y Typusmi
Amnanitnuni MoxumBocti CRM anst npuitHATTS ynpaBiiHCbkuX pimenb. KPI y
CRM-cucremax TYpUCTHYHOTO IMMIANPUEMCTBA. ABTOMAaTH3aIlisl CEPBICHUX
CIICHapiiB 1 MICIANPOAAKHOIO CYNPOBOAY TypUCTa. BUKOPUCTaHHS IITYYHOTO
iHTeneKTy Ta mnpenukTuBHOI aHamitukn B CRM. Orinka eKoHOMIYHOL
epextuBHOCTI BopoBamkenHs CRM y Ttypucruynomy Oizneci. Tenmenuii
po3BuTKy CRM-cucteMm y TypuCTUYHIN IHITYCTPIi.

0,5

Ycboro roquH

14

5. HPAKTHUYHI 3AHATTA

Ha3Bu TeM Ta iX KOpOTKHIi 3MiCT

Kinbkicts ronma

JI®30

3930

Teopernuni ocnHoBu CRM y Typucruunomy 0i3Heci

Cytricte CRM Ta eBOJIONiS MiAXOMIB IO YIPABIiHHS B3a€MOBITHOCHHAMHU 3
kiieHtamu. Micue CRM y cucremi ynpaBiiHHS TYPUCTHUHUM MiJIPUEMCTBOM.
Crnenudika KIIEHTCPKUX BIIHOCHH Yy TYypOIIEPAaTOPCHKiH, TYpareHTChKIiM,
rOTeNbHIN Ta eKcKypciitHii aisimbHOCTL. OcHOBHI (yHKLiT CRM y TypucTudHOMY
Oi3Heci: O0OJK, KOMYHIKalis, CympoBin, yrpuMaHHs KiieHtiB. CRM sk
IHCTpYMEHT INepcoHalizalii TypucTU4HOro npoaykry. Pons CRM y nigBuiieHHi
KOHKYPEHTOCIIPOMO>KHOCTI TYPUCTUYHUX M APHEMCTB.

0,5

Kuaienrcbka 6a3a ta nani B CRM-cucremax TYpMCTHYHHX NIANPHEMCTB
CrpykTypa KII€HTChKOI 0a3u B TypU3MI: TUIM KIIE€HTIB 1 mapaMeTpu OOJIKY.
Jlxepena HaIXOMKEHHsS KIIEHTChKUX JaHUX Yy TypucTHUyHOMY OizHeci. ITpodinb
Typucta sk enemeHT CRM: mnepcoHanbHI, MOBEAIHKOBI Ta CEpBICHI JaHI.
CermeHrallist KJIi€HTIB 3a MOTpedamMH, MOTHBAIIE€I0 TOAOPOXKEH 1 MoneIsIMu
KyIiBEJIbHOI MOBEAIHKU. AKTyani3alis, Bepudikais Ta miITpUMKa sIKOCTI JaHUX
y CRM. 3axucT KIII€EHTCHKUX JIaHUX Ta €TUYHI acleKTH poOOTH 3 iH(popMalliero
TYPUCTIB.

CRM y npouecax npoaaxy TYpUCTHYHHX MOCIYT

IToGynoBa BOPOHKM MPOJAXIB y TypUCTHUHOMY OizHeci. OOk JNifiB, 3asBOK,
3BepHEHb 1 OpoHtoBaHb Y CRM. YmpaBiiHHS KOHTaKTaMU 3 KJII€EHTaMU Ha PI3HUX
ertanax KymniBii Typy. CynpoBia yrojau: BiJl IEPBUHHOTO 3alHUTYy 0 3aBEpIICHHS
npogaxy. Kontpons pobotn mMeHemkepa 3 npoaaxy uyepes CRM-iHCTpyMeHTH.
AmnaJtiz KoHBepcii npojaxiB TypucTuyHuX nociyr y CRM-cepenoBumii.

0,5

CRM y MapKeTHHIOBil AilJIbHOCTI TYPHCTUYHOIO MiANMPUEMCTBA
Bukopucranus CRM 11 maHyBaHHS —~ MAapKeTHHIOBHX — KOMYHIKAIIii.
ABTOMaTm3ailis email-, MECeH)Kep- Ta OMHIKAHAJIBHHX KaMMaHId y Typu3Mi.
[lepconamizoBani mpomo3uilii Ha OCHOBI Kii€HTChKHX JgaHuXx. CRM sk
IHCTPYMEHT TOBTOPHUX TMPOJAXiB 1 KPOC-MPOJAXiB TYPUCTUYHUX IOCIYT.
VYnpaBiiHHA BIATYKaMH, 3BEPHEHHSIMHU Ta KJIIEHTCHKUM J0cBifoM yepe3 CRM.
OniHIOBaHHS pe3yJbTaTUBHOCTI MapKeTUHTOBUX KamnaHiit y CRM-cuctemi.

CRM-cucremu J0SNILHOCTI Ta YTPUMAHHS KJI€HTIB Y Typu3Mi

[ToHATTS KIIEHTCHKOI JIOSJIBHOCTI B TypUCTHYHOMY ©Oi3Heci. [Iporpamm
nosnmbHOCTI sk ckimagoBa CRM-crparerii  TypUCTHYHOTO — HiANPHEMCTBA.
HapaxyBanns OonyciB, OaniB, BUHaropoja i cremianpHuX mpomnosuiiii y CRM.
VYnpaBiaiHHA MOBTOPHUMH 3BEPHEHHSMH Ta MOBEPHEHHSM KIIEHTIB. AHami3
YaCTOTH TIOKYNOK, CEpPeAHBOTO YeKa Ta KUTTEBOI MiHHOCTI KiieHTta. CRM-
niaxou 10 GopMyBaHHS JOBTOCTPOKOBHX BiIHOCHH 13 TYPUCTOM.

0,5




Interpanisn  CRM 3 uu¢poBow iHPpPaCTPyKTYyporww TYPUCTHYHOIO
MiANPUEMCTBA

Bzaemonis CRM i3 caiitamu, (opmamu OpOHIOBaHHS Ta OHJIAWH-YaTaMHU.
Iaterpamis CRM i3 cucremamu OpontoBanHs, PMS, POS Ta mmarixauM#H
cepBicamu. Cunxponizamiss CRM i3 kaHanaMu NOpoAaxy TYPUCTUYHHMX IOCIYT.
API ta o6miH manumu Mik CRM 1 cyMbKHUMH 1H()OpPMAIIHHUMHA CHCTEMaMH.
€muanii  uudpoBuit  mpodias  KIiEHTa B IHTETPOBAaHOMY  CEPEIOBHILI
nianpuemcTBa. OpranizaiiiiHi Ta TexHiudi npooiemu iHTerpaiii CRM y typusmi.

BnpoBanxenns ta Bukopucraniss CRM-cucrem y TypucTudHomy OizHeci
Kpurepii Bu6opy CRM s TypucTraHOro mignpuemMcTBa. Etanu BripoBamkeHHS
CRM-cucremn B JIisyIbHICTH TypomepaTopa abo TypareHTa. HamamtyBanHs
6i3Hec-miporieciB y CRM BianmoBigHO 10 crienudikyd TypUCTUYHOTO MiITPHUEMCTRBA.
[TigroroBka nepconany a0 po6oru 3 CRM Ta momonanHs onopy 3miHaM. Tumosi
noMuiku  BopoBakeHHd CRM y  tTypuctuuHomy Oi3Heci. Ilpaktuka
BUKOpucTaHHa xMapHuX CRM-piliens i Manoro i CepeiHbOro TYPUCTHYHOTO
0i3Hecy.

05

AHaJjiiTHKa, aBTOMaTH3alisA Ta ctpareriuanii po3BuTok CRM y Typusmi
Anamitnuni MoxknuBocTi CRM st mpuiiHsATTS yrpaBmiHcbkux pimens. KPI y
CRM-cucremax TYpUCTHYHOTO IMIANPHUEMCTBA. ABTOMATH3allisl CEPBICHUX
CIIeHapiiB 1 MICIANPOJAKHOTO CYMPOBOAY TYypHCTa. BUKOPUCTaHHS WITY4YHOTO
iHTeNeKTY Ta TnpeaukTuBHOI aHamitmkn B CRM. OrmiHka eKOHOMiYHOT
edextuBHOCTI BrOpoBamkeHHs CRM y Typuctuunomy Oi3Heci. TenageHmil
po3Butky CRM-cuctem y TypuCTHUHIHN 1HIYCTPIi.

YcnLoro ronnH

28

6. CAMOCTIMHA POBOTA

3/

Ha3Bu TeM Ta iX KOpOTKUI 3MiCT

Kinexicts
TOIUH

JAD30

3930

Teopernuni ocnopu CRM y typucrnunomy 0OizHeci

Icropuuni eranu po3Butky konuemnuii CRM y cBiToBiif Oi3HEC-IpaKTHUIL.
BinminnocTti mixk CRM-nigxoaoM, TpaauiidiHuM 00JIiKOM KITIEHTIB 1 MPOJaKHO-
OpIEHTOBAaHMM YIPABIIHHSAM. PoOJb KIIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI y (OpMyBaHHI
Cy4JacHOi Mojenl TypucTHyHoro Oi3Hecy. BmimuB nudposoi Tpancdopmarii Ha
po3Butok CRM vy cdepi Typusmy.

Kuienrcbka 0a3a ta nani B CRM-cucremax TYpUCTHYHHX HiANPHEMCTB
TumoBi moMuiku Tpu 30MpaHHI Ta BHECEHHI KIl€HTChKHX naHux g0 CRM.
Metoau OYMILIEHHS, CTPYKTYpyBaHHS Ta OHOBJIEHHS KII€HTCbKOi 0a3u.
[ToBeniHKOBI XapaKTEPUCTUKN TYPUCTA SIK OCHOBA ISl TTOOYOBH KIIIEHTCHKOTO
npodimo. [IpaBoBi pu3nku 30epiraHHs Ta BUKOPUCTaHHS MEPCOHATBHUX JAHUX Y
(ppoBOMY CepeIOBUIIII.

CRM y npouecax npoaaxy TYpUCTHYHUX MOCTYT

Oco0nuBocTi poOOTH 3 MEPBUHHUMHU 3BEPHEHHSMHU KIIIEHTIB y PI3HUX KaHAJIax
komyHikamii. I[lpuunMHM BTpaTM NOTEHLUIHHOTO KII€HTa Ha PI3HUX eTamax
BOPOHKM NpojaxiB. BuxopuctaHHs mabloOHIB KOMEPUIHHUX MPOMO3ULIN 1
ckpuntiB 'y CRM-cuctemax. Opranizailisi KOHTPOJIO MOBTOPHUX KOHTAKTIB 3
KJIIEHTAMH TTICJIS IEPBUHHOTO 3aIHTY.

CRM y MapKeTHHIOBIi Aif1JIbHOCTI TYPUCTHYHOIO MiANPHEMCTBA

[Tpuntuny moOyA0BH KITIEHTCHKUX PO3CHJIOK IS PI3HMX CErMEHTIB TYPHCTIB.
3HayeHHs TPUTEPHUX TMOBIIOMJIEHb Yy KOMYHIKallii 3 MOTEHUIHHUMH Ta
nocTiiHuMu KiieHTaMu. Buxopuctanass CRM st ce30HHMX MapKETHMHTOBUX
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KamnaHii y Typusmi. IlokasHUKM OWIHKM e(eKTUBHOCTI  HU(POBUX
MapKETHHTOBHUX 3BEPHEHB JI0 KIIIEHTIB.

5 | CRM-cucremu J0sUILHOCTI Ta YTPUMAHHS KJI€HTIB y TypHu3Mi

Ilcuxosoriuai YMHHUKU (OPMYBAHHS JIOSJIBHOCTI CITOKMBAYiB TYPHUCTHYHUX
nocayr. [TopiBHAHHS OOHYCHUX, IUCKOHTHUX 1 CTAaTYCHMX MOJIENEH JIOSIILHOCTI. 2 3
[TpryvHKM 3HMKEHHSI PIBHA MOBTOPHMX 3BEPHEHb KIIEHTIB Y TYPUCTUYHOMY
6i3Heci. 3HaYeHHs MICIAIPOAAXKHOT KOMYHIKAI] U1 yTPUMAaHHS TYPUCTA.

6 | Imterpamin CRM 3 uudpoBo iHPPacTPyKTypow TYpPHCTHYHOIO

niANpUeEMCTBA
Micue CRM y 3aranpHiii iHGOpMaIiiiHIA apXiTEeKTypi TYPUCTHYHOTO
nianpueMcTBa. OcHOBHI TexHiyHI Oap’epu inTerpamii CRM i3 30BHIIIHIMH 2 3

miaThopMaMu Ta cepBicaMH. 3HAYEHHS MOOLIBHUX JOAATKIB 1 4aT-O0TIB y
posumpenHi CRM-¢yukmionany. [lepeBarn ta HEIONIKH XMapHOT i JIOKAJTBHOL
Mozei 30epiranns ganux CRM.

7 | BopoBam:xkenHs Ta Bukopuctanusi CRM-cucreM y TypucTHYHOMY Oi3Heci
Kputepii  omiHIOBaHHS  TOTOBHOCTI  TYPHUCTUYHOTO  MIANPUEMCTBA  JI0
BrpoBapKeHHss CRM. Oprasnizaiisi BHyTpIIIHBOTO HaBYaHHS NEPCOHATY POOOTI
B CRM-cepenoBumi. IlpuunHu omopy mpaiiBHUKIB HU(POBUM 3MiHAM Ta
croco0M iX TOMONaHHA. AHai3 THIOBUX YIPABIIHCBKAX TOMHJIOK Ha
0YaTKOBOMY eTarli BupoBakeHHss CRM.

8 | AnamiTuka, aBTomaTu3amisi Ta crpareriuauii po3sButok CRM y Typusmi
3Ha4yeHHs AaHATITUYHUX T[aHened 1 3BITIB Ul YIpaBIiHHA TYPUCTHYHUM
MiIPUEMCTBOM. BHKOpPUCTaHHS TPOTHO3HOI AHATITHKU IS OILIHIOBAHHS
KJIIEHTCHKUX MOTped. ABTOMAaTU30BaHI clieHapii B3a€MO/Ii1 3 KJIIIEHTOM Ha Pi3HUX
eTarax >KUTTEBOTO IUKIY. [lepCrieKTHBH BUKOPHUCTAHHS IITYYHOTO IHTENIEKTY B
po3BuTKy CRM-cucteM TypUCTUYHOTO Oi3HECY.

[TigroToBKa 10 HaBYAIHLHUX 3aHATH Ta KOHTPOJIBHUX 3aX0/IiB 34 56

Ycboro roguH 48 80

7. METOIN HABYAHHS

1. CioBecHi MeToau — JIEKI[IS
2. Haouni metoaum - imrocTpariis (ciaian).
3. lIpakTH4Hi MeTOAU: BIIPaBH, IPAKTUYHI POOOTH, pedepaTu.

JlexuiiiHi 3aHATTS 000B’S3KOBO CYNPOBOIKYIOTHCS MYJIbTUMEAINHOK MPE3EHTAIIEI0
1 BiI0yBarOThCsl y TakuX popmax: JIeKIisi-aianor (Jekiis-oeciga), JeKIis-Bi3yai3allis,
JEKIIsI-MUCKYCis, TpOoOJIeMHa JIeKIlisA, JIEKIs 13 3aljlaHOBAaHUMHU TOMHUJIKAMH TOIIO.
[IpakTruHi Ta ceMiHAPCHKI 3aHATTS BiIOYBAIOThCA y Takux ¢opMax: poOoTa B rpymnax,
MO3KOBa aTaka, Mpe3eHTaIlis, A1JI0Ba Ipa, CeMIHAP-TUCKYCIS 1 T. 1.

8. METOAHN KOHTPOJIIO

1. ¥YcHe onutyBaHHs ((ppoHTaIbHE, 1HAWBIIyalbHE, KOMOIHOBaHE, JCTaTbHUN
aHaJ1i3 BiAMOBIACH 3100yBayiB).

2. IlucbMoBa ayauTOpHA Ta MO3aayAMTOPHA mMepeBipka (MMCHMOBI BiIMOBIII
Ha MUTaHHA (KOHTpOJIbHA po0OOTa, caMOCTiiHa po0O0Ta); BUKOHAHHS Ta O(OPMIICHHS
cxXeM, Tabiuilb, JiarpaM; HamuWcaHHsA, ece, pedepaTiB; MIATOTOBKA MPE3CHTAIllH;
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HaIlMCaHHS Ta OMyOJIiKyBaHHS CTaTeu, Te3 KoH(EepeHIii, TOMOoBIAed KPYTJIuX CTOJIIB,
CeMiHapiB.

3. IlpakTtuyHa mepeBipka (MpPOBENEHHS PI3HUX BUMIPIB; 3M1MCHEHHS,
CKJIaJIaHHsI, HaJaro/KEHHs, po3poOKa JOKYMEHTAIlli; BUKOHAHHS MPaKTHYHOI poOOTH;
aHani3 BHpOOHWYOi 1H(OpMalli; pimeHHS NpoQeciiHuX 3aBaaHb; [IJIOBI ITpH;
HAIUCaHHs, 0(pOPMIICHHS Ta 3aXUCT 3BITiB BUPOOHUYO1T MPAKTHUKH 1 T. 1.).

4. CraHaapTH30BaHUI KOHTPOJIb (TECTH).

5. CaMOKOHTPOJIb (CaMOOIliHKa 3700yBadeM SKOCTI 3aCBOEHOTO HAaBYAIBHOTO
MaTepiaay 3 OCBITHROTO KOMIIOHEHTA B ILJIOMY, 3MiICTOBHOTO MOJYJISl YU OKPEMOi TeMHU
Ha OCHOBI IependadeHux y pobouMx mporpamax ad0 METOJUYHUX PEKOMEHJAIlIsIX
MUTaHb JIJI1 CAMOKOHTPOJIIO).

6. Camoouninka (mependadyae KpUTUYHE CTaBJICHHA 37100yBada JO CBOiX
3110HOCTEHN 1 MOKIIMBOCTEM, 00’ €KTUBHE OI[IHIOBAHHS IOCATHYTHX PE3YJIbTATIB).

Buou xkonmponro: TIoTouHMI KOHTPOJIH Ta 3aJIK.

9. KPUTEPII OLIIHIOBAHHS PE3YJIBTATIB HABUAHHS
3JIOBYBAUIB BUIIIOI OCBITH

Tabumus 1 - 3arajbHi KpUTEPii MIOTOYHOI0 OLIHIOBAHHS 3HAHD
3100yBaviB BUIIIOI OCBITH

% BiJ KUIBKOCTI 0aJiB,
BHU3HAYEHOI poOOUO0I0
nporpamoro OK Ha
BIJIIOBIAHY TEMY
(BM3HAUa€ BUKIIQ/1a4)

Kpurepii owiHtoBaHHs

B noBHOMY 00cC$31 BOJIOJi€ HABYAJIILHUM MaTepiajoM, BUIbHO CaMOCTIHHO
Ta apryMEHTOBaHO HOro BUKJIAJA€ Mij YaC YCHUX BUCTYIIB Ta MMCbMOBHX
B1JIMTOB1/IeH, TJIMOOKO Ta BCEOIYHO PO3KPUBAE 3MICT TEOPETHUHUX MUTAHb
Ta MPaKTUYHUX/PO3PAaXyHKOBHUX 3aB/laHb, BUKOPUCTOBYIOUM MpPU IbOMY
90-100 HOPMAaTHBHY, OOOB’SI3KOBY Ta JIOJATKOBY JitepaTypy. IIpaBuiabHO
BUpILIYE YC1 pO3paxyHKOBI/TECTOBI 3aBJlaHHs. 37100yBay 34aTe€H BUIUIATH
CYTTEBI O3HAKKM BUBYEHOTO 3a JOIMOMOTOI0 OTEpaIliii CHHTE3y, aHalli3y,
BUSIBJSITU TNPUYMHHO-HACTIJIKOBI 3B’SI3KM, (OpPMyBaTH BUCHOBKH 1
y3arajJbHEHHS, BUIbHO ONlepyBaTH (pakTaMM Ta BiIOMOCTSIMH.

/TocTaTHBO MOBHO BOJIOJIi€ HABYAJIbHUM MaTepiajoM, OOIPYHTOBAHO HOro
BHUKJIQ/Ia€ TIiJI YaC YCHHUX BHCTYIIB Ta IHCHMOBUX BIIMOBiICH, B
OCHOBHOMY DO3KpHBA€  3MICT TEOPETUYHUX IUTaHb Ta MPAKTHYHHX
3aBaHb, BHUKOPHCTOBYIOUM TP IIhbOMY HOPMAaTHBHY Ta OOOB’S3KOBY
miTeparypy. Aje npy BUKJIaJaHHI JESKUX MUTaHb HE BUCTAYa€e JOCTATHbOT
rIUOMHU Ta apryMeHTallii, JOMyCKalThCS MPU LIbOMY OKpeMi HEeCYTTeB1
HETOYHOCTI Ta HE3HayHi NOMMJIKH. [IpaBUIBbHO BHpIMIMB OUIBIIICTH
[PO3paxyHKOBUX/TECTOBUX 3aBAaHb. 3700yBad 37aT€H BUIUISTH CYTTEBI
03HaK{ BHBUYEHOT'O 32 JIOIIOMOTOIO OIepalliii CHHTE3Y, aHalli3y, BUSBISATH
MPUYMHHO-HACIIKOB] 3B SI3KH, Y SIKUX MOXYTh OyTH OKpeMi HECYTTEBI
MOMUJIKH, (OpPMYBaTH BHCHOBKM 1 Yy3arajJbHEHHs, BIJIbHO OIEpYBaTH
(hakTamM¥ Ta BiJOMOCTSIMH.

74-89
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B 1inoMy BoJoli€ HaBYAIILHUM MaTrepialioM, BUKJIaJa€ HOro OCHOBHUI
BMICT I 9aC yCHMX BHUCTYIIB Ta IMHUCBMOBHX PO3PaxyHKIB, aje Oe3
rIMOOKOTO BCEOIYHOTO aHanmizy, OOIPDYHTYBaHHS Ta apryMeHTaIlii,
NOITYCKAIOUM TIPU I[bOMY OKPEMi CYTTEBI HETOYHOCTI Ta IOMHMIIKH.
[IpaBHJIBHO BUPIMIUB IOJOBUHY PO3PaXyYHKOBUX/TECTOBUX 3aBaHb.
3m00yBauy Ma€ YCKJIaJHEHHsS IIiJl Yac BUAUICHHS CYTTEBUX O3HAK
BUBUCHOTO; IIiJl Yac BHSBICHHSI NPUYMHHO-HACIIIKOBUX 3B’SI3KIB 1
(hopMyITIOBaHHS BHCHOBKIB.

60-73

He B moBHOMY 00cs31 BOJIO/Ii€ HaBYAILHUM MaTepiaioM. dparMeHTapHO,
MOBEpPXOBO (0e3 aprymeHTallii Ta OOrpyHTYBaHHS) BUKJIAJa€ HOTO ITiJT Yac
YCHUX BHUCTYIIIB Ta MUCBMOBHUX PO3PAaXYHKIB, HEIOCTATHBO PO3KPHUBAE
3MICT TCOPETUYHUX IMUTaHb Ta MPAKTUYHHUX 3aBIaHb, JIOMYCKAIOYH IPU
[[bOMYy  CyTT€BI  HETOYHOCTi,  NpPaBHJIBHO  BHPIIMIMB  OKpeMi
[PO3PaxyHKOBI/TECTOBI  3aBIAaHHS. BescucremHe  BimgAuIeHHS
BUIIAIKOBUX O3HAaK BUBYEHOTO; HEBMIHHS POOMTH HAWTIPOCTIII omepariii
AHaJII3y 1 CHHTE3Y; POOUTH y3araJlbHEHHS, BUCHOBKHU.

0-59

Taoauuga 2 - lllkana oninroBanusa: HanmioHaabHa Ta ECTS

OmiHKa 3a HAI[IOHAIBHOO HIKAIO0
Cywma GauiB 3a Bci Oui AJIA CK3aMCHY, .
BUJIM HABYAIBHOI LI1HKa TrQepeHIiioBaHOTO 3aITIKY, TUTS 3aJTIKy
JiSUIBHOCTI ECTS KYPCOBOTO MPOEKTY (poboTh),
MPaKTUKH, TT1ICYMKOBOT
arecramii
90-100 A BIJIMIHHO
82-89 B
74-81 C pobpe 3apaxoBaHO
64-73 D .
6063 E 3aJJ0BUTBHO
HE33/I0BLITHHO HE 3apaxoBaHO 3 MOXIIUBICTIO
35-59 FX 3 MOKJIMBICTIO TOBTOPHOTO MIOBTOPHOTO CKJIAJJaHHS
CKJIaJTaHHSI
HE3aI0BIIBHO HE 3apaxoBaHO 3 000B’I3KOBUM
0-34 F 3 000B’SI3KOBHM MTOBTOPHUM MOBTOPHUM BHBUEHHSIM
BUBYCHHSIM JMCIUIUTIHU JTMCIUILTIHA
Taduauus 3 - Po3noain 0aJis, siKi oTpUMYIOTH 3100yBavi
[ToTouyne onuTyBaHHs (TECTyBaHHsI )Ta cCaMOCTiiiHa poboTa Cyma
T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 100
12 13 12 13 12 13 12 13 OaniB

T1, T2 ... T8 — Temu 3MiCTOBUX MOJIYIIB.
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