
МІНІСТЕРСТВО ОСВІТИ І НАУКИ УКРАЇНИ 

ЛЬВІВСЬКИЙ НАЦІОНАЛЬНИЙ УНІВЕРСИТЕТ ВЕТЕРИНАРНОЇ 

МЕДИЦИНИ ТА БІОТЕХНОЛОГІЙ ІМЕНІ С.З. ҐЖИЦЬКОГО 

ФАКУЛЬТЕТ ЗЕМЛЕВПОРЯДКУВАННЯ ТА 

ІНФРАСТРУКТУРНОГО РОЗВИТКУ 

КАФЕДРА ТУРИЗМУ, РЕКРЕАЦІЇ ТА КРАЄЗНАВСТВА 
 

 

 

 

ЗАТВЕРДЖЕНО 

Гарант освітньо-професійної  

програми «Туризм і рекреація» 

першого (бакалаврського)  

рівня вищої освіти 

к.е.н., доцент Оксана БЕРЕЗІВСЬКА 

 

_____________________________ 

 

 

 

СИЛАБУС ОСВІТНЬОГО КОМПОНЕНТА 

«CRM СИСТЕМИ В ТУРИСТИЧНОМУ БІЗНЕСІ» 

 

 

 

ЗАГАЛЬНА ІНФОРМАЦІЯ: 

Рівень вищої освіти – Перший (бакалаврський) рівень 

Ступінь вищої освіти – бакалавр 

Галузь знань  - 24 Сфера обслуговування 

Спеціальність – 242 Туризм і рекреація 

Освітньо-професійна програма – «Туризм і рекреація» 

Кількість кредитів – 3 

Рік підготовки – 4, семестр – 7 

Компонент освітньо-професійної програми – вибірковий, загальний. 

Дні занять – відповідно до розкладу занять. 

Консультації – онлайн і офлайн відповідно до графіку консультацій кафедри. 

Мова викладання – українська. 



ІНФОРМАЦІЯ ПРО ВИКЛАДАЧА: 

 

Березівська Оксана Йосипівна, кандидат економічних 

наук, доцент кафедри туризму, рекреації та краєзнавства 

Контактна інформація: 

Адреса: 80381, вул. В. Великого, 1,  

м. Дубляни, Львівський район, Львівська область.  

e-mail: berezivskaoj@lnup.edu.ua 

Телефони: мобільний  +38-067-800-78-31. 

Читає освітні компоненти: Сервісологія,  Технологія 

продажів у туризмі, Поведінка споживача, Туристичне країнознавство, 

Управління проєктами в туризмі. 

Викладачка з 25-річним досвідом, авторка та співавторка близько 180 

наукових і навчально-методичних праць, з них 125 наукових та 50 навчально-

методичного характеру, у тому числі 7 – у періодичних виданнях, які включені 

до наукометричних баз Scopus або Web of Science. 

Основні напрями наукових досліджень: дослідження теоретичних, 

методичних та прикладних аспектів  створення та ефективного функціонування 

підприємств індустрії гостинності та сфери туризму.  
 

1. Анотація освітнього компонента.  
Освітній компонент «CRM системи в туристичному бізнесі» спрямований 

на формування у здобувачів вищої освіти цілісного уявлення про сучасні 
підходи до управління взаємовідносинами з клієнтами в умовах цифровізації 
туристичної діяльності. У межах дисципліни розглядаються теоретичні засади 
CRM, особливості формування та ведення клієнтської бази, автоматизація 
продажів туристичних послуг, організація маркетингових комунікацій, 
розроблення програм лояльності, інтеграція CRM із цифровою 
інфраструктурою туристичного підприємства, а також аналітичні та стратегічні 
можливості CRM-систем. 

Особлива увага приділяється практичному використанню CRM-технологій 
у діяльності туроператорів, турагентів, готельних та інших підприємств 
туристичної сфери. Освітній компонент орієнтований на розвиток умінь 
працювати з клієнтськими даними, сегментувати споживачів, персоналізувати 
туристичні пропозиції, оптимізувати комунікацію з клієнтами, оцінювати 
результативність взаємодії та приймати обґрунтовані управлінські рішення. 

Вивчення дисципліни забезпечує поєднання теоретичної підготовки з 
практикоорієнтованим підходом і сприяє формуванню професійних 
компетентностей, необхідних для ефективного використання CRM-систем як 
інструмента підвищення якості обслуговування, зміцнення клієнтської 
лояльності та підвищення конкурентоспроможності туристичного бізнесу. 

Освітній компонент «CRM системи в туристичному бізнесі» є вибірковим і 
належить до циклу загальної підготовки за освітньою програмою “Туризм і 
рекреація” спеціальності 242 Туризм і рекреація галузі знань 24 Сфера 
обслуговування, яка викладається в 7 семестрі в обсязі 3 кредити. Підсумковий 
контроль – залік.  

 
 



2. Мета та завдання освітнього компонента. 
Метою освітнього компонента «CRM системи в туристичному 

бізнесі» є формування у здобувачів вищої освіти системних теоретичних знань і 
практичних навичок щодо використання CRM-систем у діяльності туристичних 
підприємств для ефективного управління взаємовідносинами з клієнтами, 
автоматизації продажів, маркетингових комунікацій, сервісного супроводу, 
аналізу клієнтської поведінки та підвищення конкурентоспроможності 
суб’єктів туристичного бізнесу в умовах цифрової трансформації. 

 
Завданнями освітнього компонента є засвоєння сутності, принципів і 

функціональних можливостей CRM-систем у туристичному бізнесі; вивчення 
особливостей формування, ведення та аналізу клієнтської бази туристичного 
підприємства; оволодіння підходами до автоматизації продажів, маркетингових 
комунікацій і сервісного обслуговування клієнтів за допомогою CRM-
інструментів; формування вмінь сегментувати клієнтів, персоналізувати 
туристичні пропозиції та розробляти програми лояльності; набуття практичних 
навичок інтеграції CRM із цифровими сервісами, системами бронювання та 
іншими інформаційними ресурсами туристичного підприємства; розвиток 
умінь аналізувати ефективність використання CRM-систем, оцінювати 
результативність клієнтської взаємодії та приймати обґрунтовані управлінські 
рішення в умовах цифровізації туристичного бізнесу. 

 
3. Пререквізити: Інформаційні та комунікаційні технології, Організація 

туризму, Основи наукових досліджень, Сервісологія, Технологія продажів у 
туризмі. 

 
4. Постреквізити: Інноваційні технології у туризмі, Стандартизація та 

сертифікація туристичних послуг. 
 
5. Результати навчання 

Відповідно до освітньо-професійної програми «Туризм і рекреація» вивчення 
освітнього компонента забезпечує набуття здобувачами таких компетентностей 
та програмних результатів навчання: 

Інтегральна 
компетентність 

ІК. Здатність комплексно розв’язувати складні професійні задачі та 
практичні проблеми у сфері туризму і рекреації як в процесі навчання, 
так і в процесі роботи, що передбачає застосування теорій і методів 
системи наук, які формують туризмознавство, і характеризуються 
комплексністю та невизначеністю умов. 

Загальні 
компетентності 

К08. Навички використання інформаційних та комунікаційних 
технологій. 

Фахові (спеціальні) 
компетентності 

К19. Розуміння сучасних тенденцій і регіональних пріоритетів 
розвитку туризму в цілому та окремих його форм і видів. 
К24. Здатність здійснювати моніторинг, інтерпретувати, аналізувати та 
систематизувати туристичну інформацію, уміння презентувати 
туристичний інформаційний матеріал. 

Програмні 
результати навчання 

ПР06. Застосовувати у практичній діяльності принципи і методи 
організації та технології обслуговування туристів. 
ПР09. Організовувати процес обслуговування споживачів туристичних 
послуг на основі використання сучасних інформаційних, 
комунікаційних і сервісних технологій та дотримання стандартів якості 
і норм безпеки. 

 



6. Опис освітнього компонента 

Найменування показників 
Всього годин 

денна форма 
здобуття освіти 

заочна форма 
здобуття освіти 

Семестр  7 7 
Кількість кредитів/годин 3/90 3/90 

Усього годин аудиторної роботи 42 10 
в т.ч.:   
  лекційні заняття, год. 14 4 
  практичні заняття, год. 28 6 
 лабораторні заняття, год. - - 
 семінарські заняття, год. - - 

Усього годин самостійної роботи 48 80 
Форма контролю залік залік 

 
7. Дидактична карта освітнього компонента 

Назви тем 

Кількість годин 

денна форма здобуття освіти (ДФЗО) заочна форма здобуття освіти (ЗФЗО) 

усього 
у тому числі 

усього 
у тому числі 

л п лаб. інд. с. р. л п лаб. інд. с. р. 

Тема 1. Теоретичні основи CRM 
у туристичному бізнесі 

11 2 3   6 11 0,5 0,5   10 

Тема 2. Клієнтська база та дані в 
CRM-системах туристичних 
підприємств 

11 2 4   5 11 0,5 1   9,5 

Тема 3. CRM у процесах продажу 
туристичних послуг 

11 1 3   7 11 0,5 0,5   10 

Тема 4. CRM у маркетинговій 
діяльності туристичного 
підприємства 

12 2 4   6 12 0,5 1   10,5 

Тема 5. CRM-системи лояльності 
та утримання клієнтів у туризмі 

11 2 3   6 11 0,5 0,5   10 

Тема 6. Інтеграція CRM з 
цифровою інфраструктурою 
туристичного підприємства 

11 2 4   5 11 0,5 1   9,5 

Тема 7. Впровадження та 
використання CRM-систем у 
туристичному бізнесі 

11 1 3   7 11 0,5 0,5   10 

Тема 8. Аналітика, автоматизація 
та стратегічний розвиток CRM у 
туризмі 

12 2 4   6 12 0,5 1   10,5 

Усього годин 90 14 28   48 90 4 6   80 

 
8. Перелік соціальних, універсальних, “м’яких” навичок (soft skills) 

1. Клієнтоорієнтованість – здатність розуміти потреби, очікування та 
поведінкові особливості туристів, будувати якісну комунікацію та 
підтримувати довготривалі взаємовідносини з клієнтами. 

2. Комунікативні навички – уміння чітко, коректно й результативно 
взаємодіяти з клієнтами, колегами, партнерами та постачальниками послуг 
у процесі використання CRM-систем і супроводу туристичного продукту. 

3. Критичне мислення – здатність аналізувати клієнтські дані, оцінювати 
ефективність комунікацій, виявляти проблеми у взаємодії з клієнтами та 
приймати обґрунтовані рішення. 



4. Аналітичне мислення – уміння працювати з показниками CRM-систем, 
інтерпретувати результати продажів, сегментації, лояльності та поведінки 
споживачів для вдосконалення діяльності туристичного підприємства. 

5. Цифрова грамотність – здатність ефективно використовувати цифрові 
інструменти, CRM-платформи, онлайн-сервіси, засоби автоматизації та 
аналітики у професійній діяльності. 

6. Адаптивність – готовність швидко опановувати нові цифрові рішення, 
змінювати підходи до роботи з клієнтами та пристосовуватися до 
динамічних умов туристичного ринку. 

7. Організація часу – уміння раціонально планувати робочі процеси, 
управляти клієнтськими зверненнями, контролювати етапи продажу та 
виконувати завдання в установлені терміни. 

8. Командна робота – здатність ефективно співпрацювати з менеджерами, 
маркетологами, адміністраторами, керівниками та іншими працівниками 
туристичного підприємства під час ведення клієнтської бази й реалізації 
CRM-стратегії. 

9. Відповідальність – готовність дотримуватися стандартів роботи з 
клієнтськими даними, етичних норм професійної діяльності та вимог щодо 
конфіденційності інформації. 

10. Емоційний інтелект – здатність розпізнавати емоційні стани клієнтів, 
адекватно реагувати на запити, скарги чи сумніви та підтримувати 
позитивний клієнтський досвід. 

11. Навички вирішення проблем – уміння оперативно виявляти недоліки в 
обслуговуванні, знаходити способи поліпшення комунікації з клієнтами та 
усувати бар’єри в роботі CRM-системи. 

12. Ініціативність – здатність пропонувати нові підходи до персоналізації 
послуг, удосконалення клієнтських комунікацій, автоматизації процесів і 
підвищення ефективності туристичного бізнесу. 

13. Стресостійкість – уміння зберігати продуктивність і якість професійної 
діяльності в умовах багатозадачності, інтенсивної комунікації з клієнтами 
та змін у цифровому середовищі. 

14. Увага до деталей – здатність точно працювати з клієнтською 
інформацією, коректно вести записи в CRM, контролювати історію 
взаємодії та уникати помилок у даних. 

15. Навички самонавчання – готовність постійно оновлювати знання щодо 
CRM-технологій, цифрових інструментів, методів аналітики та сучасних 
тенденцій розвитку туристичного бізнесу. 

 
Формат освітнього компонента – проведення лекцій і практичних занять та 

консультацій для кращого розуміння тем; виконання самостійної роботи 
здобувачами; проведення наукових досліджень та опублікування їх результатів 
(написання статей, тез конференцій, доповідей круглих столів і семінарів). 

В карантинних умовах COVID-19 та воєнного стану в Україні допускається 
проведення лекцій і практичних занять у дистанційній формі з використанням 
платформ: Moodle, Microsoft Teams, Zoom, Skype, Viber. 



9. Форми та методи навчання. 
Лекційні заняття обов’язково супроводжуються мультимедійною 

презентацією і відбуваються у таких формах: лекція-діалог (лекція-бесіда), 
лекція-візуалізація, лекція-дискусія, проблемна лекція, лекція із запланованими 
помилками тощо. Практичні та семінарські заняття відбуваються у таких 
формах: робота в групах, мозкова атака, презентація, ділова гра, семінар-
дискусія і т.д. 

 
Стейкголдери, практики, представники туристичного бізнесу, фахівці, 

залучені до викладання освітніх компонентів. 
До викладання освітнього компонента долучаються представники органів 

державної виконавчої влади в галузі туризму, державних та приватних 
туристичних підприємств, туристичних кластерів, операторів, національних 
парків, підприємств готельно-ресторанного бізнесу, за участю яких проводяться 
так звані гостьові або виїзні заняття.  

Остаточна оцінка розраховується наступним чином: 
Види оцінювання Кількість  

балів 
Тема 1. Теоретичні основи CRM у туристичному бізнесі 12 

Тема 2. Клієнтська база та дані в CRM-системах туристичних підприємств 13 

Тема 3. CRM у процесах продажу туристичних послуг 12 

Тема 4. CRM у маркетинговій діяльності туристичного підприємства 13 

Тема 5. CRM-системи лояльності та утримання клієнтів у туризмі 12 

Тема 6. Інтеграція CRM з цифровою інфраструктурою туристичного 
підприємства 

13 

Тема 7. Впровадження та використання CRM-систем у туристичному бізнесі 12 

Тема 8. Аналітика, автоматизація та стратегічний розвиток CRM у туризмі 13 

Разом  100 балів 

 

Підсумкова оцінка з освітнього компонента «CRM системи в туристичному 

бізнесі» виставляється за 100-бальною шкалою з наступним переведенням у 

національну шкалу та шкалу ЄКТС.  

 

Шкала оцінювання: національна та ECTS 

Сума балів за всі 
види навчальної 

діяльності 

Оцінка 
ECTS 

Оцінка за національною шкалою 

для екзамену, 
диференційованого заліку, 

курсового проєкту (роботи), 
практики, підсумкової 

атестації 

 
для заліку 

90–100 А відмінно   
 

зараховано 
82–89 В 

добре  
74–81 С 
64–73 D 

задовільно  
60–63 Е 

35–59 FX 
незадовільно 

з можливістю повторного 
складання 

не зараховано з можливістю 
повторного складання 

0–34 F 
незадовільно 

з обов’язковим повторним 
вивченням дисципліни 

не зараховано з обов’язковим 
повторним вивченням 

дисципліни 



Окремі теми або освітній компонент можуть бути перезараховані на 
підставі результатів навчання за неформальною або інформальною освітою. 

 
Методи контролю та оцінювання 
1. Усне опитування (фронтальне, індивідуальне, детальний аналіз відповідей 

здобувачів). 
2. Письмова аудиторна та позааудиторна перевірка (письмове опитування, 

підготовка різних відповідей, рефератів, підготовка презентацій; написання та 
опублікування тез конференцій, доповідей круглих столів, семінарів, 
контрольні роботи (з конкретних питань тощо). 

3. Практична перевірка (проведення опитування, здійснення моделювання 
ситуацій, складання моделей, виконання практичного завдання, аналіз 
виробничої інформацію і т. д.). 

4. Стандартизований контроль (тести). 
5. Самоконтроль (самооцінка здобувача вищої освіти якості засвоєного 

навчального матеріалу з освітнього компонента в цілому, змістовного модуля 
чи окремої теми на основі передбачених у методичних рекомендаціях питань 
для самоконтролю). 

6. Самооцінка (передбачає критичне ставлення здобувача до своїх здібностей 
і можливостей, об’єктивне оцінювання досягнутих результатів). 

Види контролю: поточний контроль та залік. 
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