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PoGoua mnporpama (PII) HaBuanpbHO! IUCHMILUTIHK «YTIPaBIIHHS CIOXHUBUYUM
JOCBIIOM (customer experience)» po3podsieHa Ha OCHOBI «MeETOAMYHUX PEKOMEHAAIN
70 po3pobsieHHs 1 odopmIileHHST poO0YOoi MporpaMu HaBYAIBHOI JUCHUIUIIHA JACHHOI Ta
3a04HOI (hOpPM HABUAHHS», 3aTBEPKEHUX Haka3oM pekropa Binx 29.04.2021 Ne 249/ox, Ta
BI/IMOBIHMX HOPMATUBHUX JIOKYMEHTIB.

1. HOSACHIOBAJIBHA 3AIINCKA

1.1. Micue, MeTa, 3aBJJaHHSI HABYAJIbHOI JUCIUILTIHHA.

Micrie: naHa HaBYalbHA JUCITUIUTIHA € TCOPETHYHOIO Ta MPAKTUYHOIO OCHOBOIO
CYKYNHOCTI 3HaHb Ta BMiHb, 10 (POPMYIOTH Mpodiib (PaxiBd y PO3yMiIHHI OCHOBHHX
TEOpid CIOKMBYMX MOTHBAIliH, OCOOJIMBOCTEH TIIOBEIIHKMA CIIO)KMBa4Ya HA PHHKY,
METOJaMU BHWBUCHHS CIIOKMBUMX MOTHBAIld Ta CEeTrMEHTallli Ha Il 0a3l pUHKY Ta
OCHOBAaMHM YIIPABJIHHS customer experience.

MeToro HaBYaIbHOI JUCHHUILUIIHK € (OPMYBaHHS y CTYJEHTIB PO3YMIHHS Ta
BMIHHS YNPaBISTH BPAXEHHSAMH, SKUMH JIOAUM OOMIHIOIOTHCA B OHIaiHI. JlymMku U
BITUYTTS, KOTPUMHU MOJUTMINCH CIIOXKMBayl, HAKOMUYYIOTHCA Ta GOPMYIOTh KOJIEKTUBHY
301pKy A0CBiqy pi3HHX 1HAMBIAIB. Customer experience 1ie, BJIacHE, 1 € OpeH/.

3aBJaHHSIMH BUBYEHHSI HABYAJIbHOI JUCHUILTIHM €:

- BHMBYEHHS MOTHUBALIIHOI CEpOro JTIOIUHM;

- Teopii 0COOMCTOCTI Ta MOTHBAIlll; CHPUHAHATTS TOoBapy Ta iH(opMalii
CIIOKMBaYaMHu;

- copMyBaTH 37aTHICTH YIIPaBJIiHHS BiJHOIICHHIM Ta IEPEKOHAHHS CTIOKUBAYiB;

- OBOJIOJIIHHS METOJaMH MAapKETUHTOBHUX JIOCIIKEHb PHUHKOBOTO IIOIMHUTY,
MapKETUHTOBUX JIOCIHIKEHO CIIOKUBYOI MOBEIIHKU Ta CIIOKUBUYOTO JIOCBITY

1.2. Pe3yabTaTH HABYaHHAA, SIKI /1a€ MOMJIMBICTH JOCATTH HABYAJbHA
TUCHMILTIHA.

[Ticns BUBUEHHS AUCHMILTIHU CTYIEHT OBUHEH OyTH 3aTHUM:

- ITIPHI. JlemoHCTpyBaTH 3HaHHS 1 pPO3YMIHHS TEOPETHYHHUX OCHOB Ta
MPUHIIUITIB TPOBAKEHHS MApPKETHHTOBOT MisITBHOCTI.

- TIPH2. AHani3dyBaTd 1 MPOTHO3YBAaTH PHUHKOBI SBUIA Ta MPOIECH HA OCHOBI
3acTocyBaHHS (DyHIAMEHTAIbHUX MPHUHIMUIIB, TECOPETUYHMX 3HAHb 1 MPHUKIAJIHUX
HaBUYOK 3IHCHEHHS] MApKETUHTOBOT AiSTBHOCTI.

- IIPH7. BuxopuctoByBatu 1udpoBi iHQOpMaIliiiHi Ta KOMYHIKAIilH1
TEXHOJIOTIi, a TaKoXX MpOrpaMHi MPOIYKTH, HEOOXiJHI JUIS HAaJEKHOTO IMPOBAKEHHS
MapKETUHTOBOI  [iSUIBHOCTI Ta  MPAKTHYHOTO  3aCTOCYBaHHS  MapKETHHTOBOTO
THCTpYMEHTAapIfo.

- IIPH8. 3acrocoByBarm IHHOBAIliiHI MiAXOMM  IWIOAO  MPOBAKEHHS
MapKEeTUHTOBOI MAISIIBHOCTI PHHKOBOTO CyO’€KTa, THYYKO aJamnTyBaTUCS O 3MiH
MapKETHHTOBOT'O CEPEIOBUIIIA.
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- IIPHY9. OuiHtoBatn puU3UKA TOPOBAKEHHS MAapKETHMHIOBOI JISJIBHOCTI,
BCTAQHOBITIOBATH PIB€Hh HEBH3HAYEHOCTI MApKETHHTOBOTO CEPEIOBUINA MPH MPHHHATTI
YIPABIIHCHKUX PILIEHb.

- IIPH22. VYwmitTu BUABIATH PO3YMIHHS CYTHOCTI KOHLEMUII Cy4YacHHX
COLIIAJIbHO-PUHKOBUX KOMYHIKalllid, MPOBOJUTU aHall3 KOMEPIIHHUX 3B S3KIB 31
CIOKMBAayaMH, aHaJIi3yBaTH OCOOJMBOCTI TMOBEIIHKM PHUHKOBUX CYyO’€KTIB Ha
TPaIUIIHTHOMY Ta €IEKTPOHHOMY PUHKY.

- IIPH23. Bwmitu o0OrpyHTOBYBaTH IHHOBAlLilHI Ta €(QEKTUBHI METO/H,
3aCTOCOBYBATH OCOOJHMBOCTI TMPOTPAMHOTO TPOAYKTY Ta TOCIAYT Ha EJIEKTPOHHOMY
PUHKY, (OpMyBaTH ONTHUMAJIbHUNA ACOPTUMEHT, BMITH MIJABUIIYBAaTH OOCSTU MPOJAXKY,
YKPIIUTH pemyTalilo Ta cGopMyBaTH MOMUT HA HOBUHM MPOJIYKT KOMIIaHIH B Mepexi
[HTEpHET, BUKOPUCTOBYBAaTH IHCTPYMEHTH MAapKETHHTY MJIsi MPOCYBaHHS TPOTPAMHUX
NPOAYKTIB  Ta  TOCAYr HAa  CJICKTPOHHOMY  PHHKY Ui 3a0e3medeHHs
KOHKYPEHTOCIIPOMO>KHOCTI T AMPUEMCTB.

- [TIPH24. BonoaiTd IiHHOBAIlIUHUMH MeETOJaMu 300py, aHamizy Ta
MPOrHO3YBaHHS () IHAHCOBOCKOHOMIYHUX  PE3yJbTATIB  AISUIBHOCTI  MIANPUEMCTB
CIOKMBYOTO 1 TPOMHUCIOBOTO PHHKIB, OOIPYHTOBYBAaTH T'OCHOJIAapPChKO-(hiHAHCOBI
pIllIEHHS Ha OCHOBI BUKOPHCTaHHS METOIB 1 IHCTPYMEHTIB OOJIKY, aHali3y, KOHTPOJIIO,
ayJIuTy Ta ONOJATKyBaHHS rOCIOAAPCHKOI JISUTBHOCTI MiIPUEMCTB.

- TIPH25. Po3BuBatu eneKTpOHY MOjENIb Oi3HeCy SK JpKepeso IiIBHUINCHHS
KOHKYPEHTOCITPOMO>KHOCTI Ta (pOpMyBaTH BIAHOCHHHM MIANPUEMCTBA 13 BHYTPIIIHIMH 1
30BHIIIHIMU CTEHKXOJJAepaMu Ha 3acajaxX €JIeKTPOHHUX TEXHOJOT1H, BUKOPUCTOBYBATH
3HaHHS 3 MapKeTHHTy Ta I1H(QOpMAIIMHUX TEXHOJOTiIM 3 MOOYyJOBH Ta BIPOBAIKCHHS
iHopmMmarliifHoro 3abe3nedyeHHs MapKETHMHTOBOI JISTIBHOCTI  MIANPHEMCTB, BMITH
IUTAHYyBaTH, BIPOBAKYBATH Ta MPOBOIAUTH MApPKETHHTOBY AiSUIbHICTH MiJMPHUEMCTBA B
COLIIAJIbHUX MEpekax Ta MPAKTUYHOTO 3aCTOCYBAaHHS MAPKETUHIOBOTO 1HCTPYMEHTapiro
JUTS THATPUEMCTB PI3HUX TaTy3€H, B TOMY YKCII1 aBlaifiHuX

1.3. KoMneTeHTHOCTI, IKi Ja€ MOKJIMBICTH 3100yTH HABYAJIbHA JUCHHUILIIHA

31aTHICTH BUPINIYBATH CKJIAJHI CHEIialli30BaHl 3ajadi Ta MpaKTHU4YHI MpoOieMu y
chepl MapKETHHTOBOI MdisSUTBHOCTI ab0 Yy Tpolleci HaBYaHHS, IO Tiepeadayae
3aCTOCYBaHHS BIJIMOBIIHUX TEOPI Ta METOJIB 1 XapaKTepU3Y€EThCS KOMILIEKCHICTIO Ta
HeBu3HaveHicTio yMoB (IK).

3K3. 3nmarHicTh 10 aOCTPAaKTHOTO MUCJICHHS, aHATI3y Ta CHHTE3Y.

3K4. 31aTHICTb BUUTHUCS 1 OBOJIOJIIBATH CyYaCHUMH 3HAHHSIMHU.

3K6. 3HanHs Ta pO3yMiHHS TpeIMeTHOI o0macTi Ta pPo3yMiHHS MpodeciitHol
TISTTBHOCTI.

3K7. 3patHicTh 3aCTOCOBYBATH 3HAHHS y TNPAKTUYHUX CHUTYaIisX

®K1. 3parHicTh JIOTIYHO 1 TIOCIIJOBHO BiATBOPIOBATH OTPUMaHI 3HAaHHSA
MPEeIMETHOT 00JIaCTi MApKETUHTY .

®K?2. 3naTHICTh KPUTUYHO aHANI3YBATH W y3arajJbHIOBATH MOJIOKEHHS MPEIMETHOT
00J1acTi Cy4acCHOTO MapKETUHTY.
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®K3. 3paTHICTH BHUKOPUCTOBYBATH TEOPETHYHI TOJOKEHHS MAapKETHHTY JUIs
IHTEpIpeTanii Ta MPOrHO3yBaHHS SBUII 1 TPOLIECIB Y MAPKETUHTOBOMY CEPEAOBHILII.

®K6. 3maTHICTH TPOBOJAUTH MAapKETUHIOBl JOCHIIDKEHHS Yy pi3HUX cdepax
MapKETUHIOBOI JISIbHOCTI.

®K12. 3parHicTh OOIPYHTOBYBATH, IMPE3EHTYBATU 1 BIPOBAIKYBAaTH PE3YJIbTATH
JOCTIKEHb Yy cepl MApKETUHTY.

®K15. 3paTHICT 10 pO3YyMIHHS 3MICTY 1 Xapakrepy MNpoQeciiiHoi isIbHOCTI
MapKeToJIoTa Ha TPOMHCIOBOMY, CHOXXHBYOMY Ta EJICKTPOHHOMY pPHHKaxX TOBapiB i
MOCIIYT Ta IPUUHATTS YNPaBIIHCHKUX PIlIeHb B c(hepl MAPKETUHTY 11010 IHHOBALIHHOTO
PO3BUTKY HIANPUEMCTBA B YMOBaX HECTA01ILHOTO 30BHIIIHBOTO CEPEIOBUIIIA.

®K19. 3gatHicte ¢opmyBaTH cuctemy iH(opMariitHoro 3abe3nedeHHs
MapKETHHTOBOI MisTTLHOCTI MiIMPUEMCTBA Ta 3aCTOCOBYBAaTH OHJIAWH 3acO0M, METOIH i
anropuTMu 300py Ta 0OpoOku iHopMarlii, HeoOX1THOT A7l TPOBEACHHS aHaI3y PUHKY,
MOBE/IHKM CIIO’KMBayiB, KOHKYPEHTIB Ta PUHKOBUX CYO’€KTIB B TOMY YHMCJI aBialliiHUX
MiAMPUEMCTB B Cy9aCHUX PHHKOBHX YMOBaX.

®K21. 31aTHICTH PO3YyMITH OCOOJMBOCTI MPOTPAMHOTO MPOAYKTY Ta MOCIYT Ha
€JIEKTPOHHOMY PHHKY, 3aCTOCYBAaTH OCHOBHI 3aCO0M 1 METOM IJIAHYBaHHS Ta OpraHizariii
30yTy Ha eJIEKTPOHHOMY PUHKY, HaJaroJKyBaTu KOMYyHIKallii 3a JOMOMOTOI0 TJI00abHOT
KOMIT'FOTEpHOT Mepexi I[HTepHeT Ta IuUlaHyBaTH, BIPOBA/DKYBAaTH Ta MPOBOAUTU
MapKEeTUHTOBY IISUIbHICTh MIAMPHUEMCTBA B COIIaIbHUX Mepexkax, po3poOisTu cTparerii
Ta ONTUMAJILHO BUOWpATH IHCTPYMEHTH Ta METOAM €(PEKTHBHOTO ONTHUMI3yBaHHs BeO-
caiTiB, 30UpaTH, aHaAIi3yBaTHU, BUMIPIOBATH, MOJAABaTH Ta TAYMA4YWTH 1HPOpMAIIIO MPO
BiJIBIlyBadiB BeO-CalTIB 3 METOI0 NPHHHATTA MIEBUX MApKETUHTOBUX PIIIEHb s
PUHKOBHUX CYO’€KTIB B TOMY YHCJI1 MIIPUEMCTB aBlallifHO1 Tary3i.

1.4. MisknucuuniiHapHi 3B’ I3KH.

HNana pucummuiina Oa3yeTbCsi Ha 3HAHHSAX TaKUX JUCHUIUITH, SK [HTepHeT
MapKeTUHT, MapKeTUHT, AYTCOPCHHI Ha €JIEKTPOHHOMY pHUHKY,Ta € 0a3010 s
BUBYCHHS MOJAIBIINX IUCHUIUIIH, a came: Kowmynikamii B Intepueri, [locnyru nHa
eJeKTpoHHOMY puHKy, bpenguar B Dgital cepenoBumi, Ymnpasminas I[HTepHeT-
MPOEKTaMHU

2. MPOT'PAMA HABYAJIbHOI JUCIHUILJIITHUA

2.1. 3MicT HaBYAJIBHOI JUCIHILIIHHA

HaBuanpHuit MaTepian JUCHUILIIHA CTPYKTYPOBAHUHN 32 MOIYJIbHUM MPUHITUIIOM i
CKJIAZAETBCA 3 OJHOIO HABYAJBLHOrO MoayJasi Nel «YmpaBJliHHAA CHOKHBYUM
pocBimzoM (customer experience)», SIKHi € JIOTIYHOIO 3aBEPIIEHOI0, BIJHOCHO
CaMOCTIMHOIO, I[IJICHOIO YaCTHHOK HAaBYajJbHOI JUCIUIUIIHKA, 3aCBOEHHS  SKOI
nependayae MPOBEIACHHS MOJIYJIbHOI KOHTPOJIbHOI pOOOTHM Ta aHalli3 pe3yJbTariB ii
BHKOHAHHS.
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2.2. MonyJabHe CTPYKTYPYBAHHSA Ta iIHTerpoBaHi BUMOI'H 10 KOKHOT0 MOIYJIsI

InTrerpoBani Bumoru moayJis Nel:

3HATH:

— JOMiHyBaHHsS OpeH[IB (B yMOBax JOMIHYBaHHsS OpEHIIB NPOAYKT Ta HaOip
Horo QyHKIIH HE MOXKE CIYKUTH I11/ICTaBOIO JUIsl KOHKYPEHTHOI IepeBaru);

—  pO3IIMpPEHHS KaHajJiB Ta CHOCOOM KOMYHIKalii (MpU pPO3MOBCIOJIKEHHI
OpeH/IIB PO3IIUPIOIOTHCS KaHATM KOMYHIKAIlIi 31 CIIOKHUBAaueM; CIOKMBA4 B3a€EMOJIIE€ HE
TIJIBKU 3 IPOJIYKTOM);

— CHOPOMOXHICTh KOMIIAHIM TOIIUPIOBATH 3HAHHA (JIOCBiJ) 3a JOMOMOTOO
KOMIT'FOTepHUX (LUU(POBUX) TEXHOIOTIH.

— CYYaCHHH CTaH, MPOOJEMH Ta MEPCICKTHBU PO3BUTKY MPAKTHKHU yIPaBIIHHSI
CTIOXKHBYUM JIOCBIIOM;

BMIiTH:

— aHaNi3yBaTH Be0-CaliT MapPKETHHIOBOTO areHTCTBA, MPECTAaBICHOTO B [HTepHETI
PO3pOOUTH MAPKETUHTOBY CTpaTeriio MpeAcTaBHUITBA (GipMU B [HTEpHETI;

- 3IIMCHIOBATH JIarHOCTYBAHHSI Ta CTpaTeriyHe W OnepaTuBHE YHPaBIIHHS
MapKeTHUHIOM 3aJijIi PO3pOOKM Ta peamizallii MapKeTHHTOBUX CTpaTerid, MpOeKTIB i
nporpam;

- 3aCTOCOBYBATH CTpaTerii MpoJaXKiB B JisSJILHOCTI KOMITaHi1, KJII€HTCHKUN aHai3
JUIS TIOCTAaHOBKM 3aBJaHb, pO3POOJIATH Ta pealli3oBYBaTH MpOrpamMH JIOSIIbHOCTI,
pO30yI0BYBaTH MOJENI MPOJaXKiB KOMITaHIi Ta BUKOPHCTOBYBATH PI3HOMAHITHI METOIU
JUTSI 301TBIIICHHST 00CSTY TIPOJIaXKiB KOMITAHIT;

- BMITH BH3HA4YaTU KOHKYPEHTHI CTparterii Ta po3poOioBaTH MPOEKTH PUHKOBHX
IHHOBAIIIH 1715 3a0€3MeYeHHsT KOHKYPEHTOCIIPOMOXKHOCTI Oi3HEC-Cy0'EKTIB

— XapakTepu3yBaTH CY4YyaCHUH CTaH, NpOOJEMU Ta TNEPCIEKTUBU PO3BUTKY
NPAKTUKU YIPABIIHHS CIIOKUBYUM JIOCB1JIOM

Tema 1. Kiienrchkuii nocBin. Baxausicte Ta posyminHsa CX. CyrTHicTh
YIPABJIHHS CIIOKMBYUM J0CBiIOM

HInsx TpUAHATTS pilleHb NPO TOKYNKY 1 KOHTEKCT KIIEHTCHKOTO JIOCBITY.
Ilepcona - me Mojenb KIi€HTa, sika BigoOpaka€ NEBHHM CErMEHT KIIIEHTIB Ha PHHKY.
[ToTyXHHMI 1HCTPYMEHT I BU3HAYCHHS MPIOPUTETIB B KOMYHIKaIii MpoaykTy. Jocsin
kinieHTa = EMonia knieHta X 3HadeHHsa npoaykry. KilieHTChKUN MIJIAX aBia-Mmacakupa.

Tema 2. dimsxkuranaizanisa 0i3Hec-npouecis.

PiBHi mudpoBoi amantanii. Konneniis mudpoBoi TpancopMmaritii. YmpasiaiHHS
CIIOKMBUMM JIOCBIZIOM (customer experience) y mipkuTan cepenopuine CTBOpeHHS
nndpoBoi 1iHHOCTI. JloCTyn, 3allydeHHs, KacToMisaris, MOE€THAHHS Ta Koyraboparfis.
[linoytBopenHss B 1udpoBoMy cepenoBuili. Mogeni. Bix 1iHOyTBOpeHHsS 10
monetu3zanii. [lnatdpopmu nndposoro mapkerunry. Peamizamisi crpateridnoi mudpoBoi
ninHocti. OriHka crparerii. YnpaBiiHHS KoHBepcieto. OrmiHka IMGPOBOi CTpaTerii.
Mopens omiHKH e()eKTUBHOCTI.
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Tema 3. YnpasiiHHA CHCTEMOIO JIOSIJIBHOCTI KJII€HTIB aBiaKOMIIaHii

Pi3Huie MiX eMoliifHOi 1 KOTHITMBHOI JOsUIbHICTIO. IIporpama mosuibHOCTI
aBlakoMIlaHii, OOHyCHa Tmporpama, Iporpama Juid MOCTiMHMX KJieHTiB. IlepeBaru
KOPHUCTYBAaHHI IIPOrpaMaMH, 3riIHO BCTAHOBJIEHUX aBIaKOMIIaHIEI0 YMOB, Ta MOKJIUBICTh
TpaHcopMyBaTH iX y B3HMKKM Ha MailOyTHI NepenboTH, NPOKUBAHHS Yy TOTENAX
MapTHEPCHKUX MEPEX, MOKYNKU y Mara3uHax aBlaKOMIIaHii, OpeHly aBTOMOOUIIB TOUIO.
[IporpamMu JOSJIBHOCTI aBlaKOMIIaHii, 1[0 BXOJUTH 10 TJIOOAIBHOTO anbsHCYy. HemiHoBi
MeTonu ctumynoBaHHs nonuty.Moxens Jlika — basy. Monens nosiibHOCTI AJuleHa —
Pao. Mogens 0sSIbHOCTI, 3aCHOBaHA Ha BigHOMIECHHIX 1Mo OniBepy. Mojens CKI1aJ0BOIO
nosuibHOCTI ['pemiiepa — bpayna.

Tema 4. HanpsiMKu NmoJIiNIIEHHs CHCTEMH YIIPABJIiHHS CIOKHUBYMM JI0CBIiIOM
[Tipamiga cnoxkuuoro nocBigy. Kirowosi piBHi B3aemonii. Tpurepu CX. OcHoBu
MOETHAHHS JUIS JIIOJIel O4iKYBaHHS, C(OpPMOBaHI OpEHJI-CTpATEri€lo, 3 PealibHICTIO.
Po3pobOka kounenmii mpoAykTy Ta miaroroka Value proposition. TectyBanHS pi3HHX
rinote3, BHOIp HAWOLIBII >KATTE3MAATHI 3 HHUX 1 Mojemoemo MVP  (miHIMalbHO
XKUTTE3TATHAN TTPOTYKT)

Tema 5. BnpoBakenns ekocucremu CX

OcHOBHI cTOBNHM €(EKTUBHOTO YIIPAaBIiHHS KIIEHTCHKAM JTOCBIIOM, YHIBEpCAIbHI
K 71 KOMIaHid, 1mo mpampooTh B B2B cekropi, Tak 1 mis B2C. CtBopeHHs HOBO1
MO3UIII{ — CIeIiaticTa 3 KOPUCTYBaIbKOTo a00 KIIIEHTCHKOTO JIOCBI Y.

Tema 6. /loBipunii MapKeTHHI

MapkeTuHr, mo Mae Ha yBa3l a0Bipy MapkeTtuHr 6e3 mo3Boiy. OTpuMaHHS
J03BOJTy y KIIEHTIB — CIIOCIO 3aBOIOBAaTH JOBIPY, MIABUIIUTH I[IHHICTH OpeHAy 1
JOSIBHICTE 10 HBOTO. JIOBipuMii MapKeTHHT reHepye HoBi migu. IIpocrti mpaBmia email-
mapketuHry Big Cera I'omina OCHOBHI NpPUHIMIM, sKi TOBHHHI OyTH B apceHali
KO’KHOT'O «JIOBIPYOT0» MapKeTOJIOTa.

Tema 7. Bumip pocBiny kiientis. [TokazHUKH Mpolecy 1 MOKa3HUKU MPOIYKTY
nponeccy. [lpukmamu MeTpuk. METpUKHM MICTATh IMMOKa3HUK 3aJ0BOJICHOCTI KJIIEHTIB
(CSAT), inmekc croxuByoi JosmbHOCTI (NPS), KoedilieHT BIATOKY KIIIEHTIB, MOKA3HUK
sycunb kiieHTiB (CES), cepenniii yac BupiieHHs, Koe(illieHT KOHBEpCii, KOe(iIieHT
3aJTy4eHHS KIIIE€HTIB 1 TPUCYTHICTH B COIIAJIbHUX MEpeKax.

Tema 8. OcobamBocTi ynpasiainHs piBHem nonuty. Ilpomec npuitHsaTTS
pimienb npo kyniBiaw. Cnenndika 10CTigKeHb CIIOKMBYNX MOTHBAILI

PuHKOB1 MOCHIPKEHHS TIPW MPOTHO3YBaHHI MOMHUTY, PO3pOOIli HOBHX TOBapiB i
pU3HKIB crnokuBadiB. (OCOOJMBOCTI PHUHKOBHX JOCIHIKEHb pPIiBHA monuty. lIporec
OPUUHATTS pilmieHb npo KymiBiato. Crnernudika IOCHIIHKEHb CIOXKUBYUX MOTHBAIIIH.
PuHKOB1 nocnipkeHHS TpW po3poOIli TOBapiB 1 PU3MKIB CHOXUBayiB. MoTuBalliiiHa
Teopiss cnokuBaviB. Curyariiiuuii BmiuB. 30BHImHI YMHHUKUA. OcoOucrticts. Crocid
KUTTS. COPUMHATTS




CucremMa MEHEIKMEHTY SKOCTI.
Poboua mporpama
HaBYaJLHOI JUCIUIIIIHI
«YTpaBIiHHSA CIIOKHABYAM JTOCBIIOM
(customer experience)»

Mudp
JIOKYMCHTA

CMA HAY

PI111.01.03-01-2021

Crop.9i3 14

2.3. TeMaTHuHui MJiaH.

OO0csr HaBYAIBHUX 3aHATH (TOJ.)
Jenna gopma 3aouHa popma
HaBYaHHS HaBYAHHS
Ne Hasga temn al al
. E =
op (TeMaTUYHOTO PO3ALTY) ol .| = ol .| =®
S| 5 |9 8|EH F|C
AR EECIE R
A I
o o
= =
1 2 3|14 5|6 78] 910
Moayab Nel «YnpasiaiHHS ClIOKMBYHM /10cBiioM (customer experience)»
Kinientcpkuii 1ocBil. AKTYalbHICTh Ta 5 cemecTp 5 cemecTp
1.1 | po3yminns CX. C.}/THICTI) YIIPaBJIIHHSA 14 2| 2 6| 18] 2 16
CIIO)KMBYKM JOCBiIOM 2| 2
12 Jimpkutanizaiiis 613HeC-TpoIieciB 14 21 2 |6 14| 2 12
' 2| 2
VYrpaBiiHHS CUCTEMOIO JIOSUTBHOCT1 KITI€HTIB 2| 2 |6
1.3 | aBiakommaHii 1412 2 10| -| - |10
HanpsiMku mostiniieHHss CHCTEMU YITpaBIiHHS 2 6 6 cemecTp
14 | CTIOKHBUHM IIOCB1IOM 14 2
' 18] 2| 2| 14
15 Bnpoamkenns ekocuctemu CX 14 g g 6 15 15
JloBipunii MApKETHHT 5 2 |6
1.6 14 5 2 18| 2| 2| 14
Bumip gocBiny Kii€eHTIB 2 5 9
1.7 17 | 2 5 15 15
OcoOnuBocTi yrpasiiHHs piBHeM nonury. [Ipoiec 2 (10
1.8 | npuiHATTSA pileHs npo Kymnismo. Cnenndika 20 2 19 2| 17
MOCHIIKEHD CITOKUBYMX MOTHUBALIII 2
1.9 | Jomamine 3aBnanus g8 | -| - 18] -|-| -1 -
1.10 | MoaynbHa KOHTpOJIbHA poboTa Nel 6 (2| - 4] -|-| - | -
111 KonTponsna (nomarmiss) podora (3®H) A A A P 8
Ycboro 3a mogyiaem Nel 135| 34| 34 | 67| 135/ 8| 6 | 121
Ycboro 3a HaB4aJIbLHOIO IlI/ICIII/IlIJIiHO]O 135| 34| 34 67! 135 8 6 | 121
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2.4. lomaiHe 3aBIaHHA.

B mocromy cemecTpi CTyJeHTH BUKOHYIOTh JOMalllHe 3aBaaHHs (/13), BiamoBigHO
70 3aTBEPHKCHUX B YCTAHOBICHOMY TOPSIKY METOAMYHUX PEKOMEHJAIl, 3 METOIo
3aKpIIJIEHHS Ta MOTJIMOJEHHS! TEOPETUYHUX Ta MPAKTUYHUX 3HaHb Ta BMIHb, HAOYTUX Yy
MpOLIECI 3aCBOEHHS HABYAJIBHOIO MaTepiady IJUCHMIUIIHA B 00JacTi €JeKTPOHHOIO
MapKEeTHHTY.

Konkperna mera /I3 nonisirae B OTpUMaHH1 YSBJIEHHS IIPO OCHOBHU Ta OCOOJIMBOCTI
MapKeTUHTY Ha €JIeKTPOHHOMY PHUHKY, PO 3aBJaHHS Ta iX BHpILIEHHS B Wikl cdepi,
Ipo  OCOOJMBOCTI BHUKOPUCTAHHS  MAapKETUHTOBUX  IHCTpyMeHTIB B IHTepHer-
cepenoBullll Ta (OPMYBaHHS Yy CTYACHTIB YMIHHS 3aCTOCOBYBATH IIi IHCTPYMEHTHU Ta
METO/IY y MPAKTUYHIN AiSUTBHOCTI.

Jlyis ycninmHOro BUKOHAHHS /I3 CTYJACHT MOBHMHEH 3HATH TOHATTS W MPUHITUIN
yOpaBIiHHS MapKETUHTOM Ha EJICKTPOHHOMY pHHKY, OCOOJIMBOCTI YIpaBIIiHHS
MapKEeTUHIOM B MEpPEXi, OCHOBHI MAapKETHMHIOBlI NPUHOMH TOOYIOBU €(PEKTUBHOT
CUCTEMH MAapKEeTHHIY MIANPUEMCTBA B Mepexi [HTepHeT, 0coOJMBOCTI 3aCTOCYBaHHS
Cy4acCHHX I1HCTPYMEHTIB MAapKETHHTY I TPOBEACHHS MiANMPUEMCTBOM PpPEKIaMHHX
KaMmaHii y Mepexi [HTepHET Ta BMITH BHUPINTYBAaTH MAapKETHHTOBl 3aBlIaHHS 13
BUKODUCTaHHSIM  MOXJUBOCTel  IHTepHeTy Ta BmiTm  aHamizyBaTu  BeO-cailT
MapKETUHIOBOTO areHTCTBA, IPEJICTaBIEHOr0 B IHTEpHETI po3pOoOMTH MapKETHHIOBY
CTpaTeriio mpeacTaBHuLTBa ¢pipMu B [HTEpHETI

Buxonanns, odopmienHs Ta 3axuct J3  371MCHIOETBCS  CTYJEHTOM B
1HIUB1IyaTbHOMY MOPSIKY BIAMOBIAHO IO METOJAUYHUX PEKOMEHIAITIH.

Yac, notpiOuuii 11 BukoHauHs /[3, — 10 8 roguH caMocTiiHOT poOOTH.

HOas  cryaentis 3®H — 3aBraHHS I BUKOHAHHS KOHTPOJIBHOI POOOTH
PO3pOOIISIIOTECST aBTOPOM poOovoi mporpamu. HapuanbHi MaTepiaian 3aTBEPAXKYIOTbCS
INPOTOKOJIOM 3aciJaHHs BHITYyCKOBOi KadenpH, JOBOAATHCA JIO BIJOMa CTYAEHTa
IHIUB1IyaIbHO 1 BUKOHYIOTHCS BIJMOBIIHO O METOIWYHUX peKoMmeHaarii. Hanmpukian,
HOMEp BapiaHTy TEOPETUYHOI YAaCTMHM Ta NPAKTUYHOI YACTUHU BU3HAYAETHCSA 32
MIEPIIOI0 JIITEPOI0 TPI3BHINA Ta OCTAHHBOK IHU(PPOI0 1HIUBIAYaTHLHOTO HABYAIBHOTO
IUTaHYy CTY/EHTA.

2.5. IlepeJiik nUTaHb s MATOTOBKH 10 €K3aMeEHY.
[lepenik muTaHh Ta 3MICT 3aBAaHb IS MIATOTOBKH JI0 €K3aMCHY, PO3POOJISIOTHCS
MIPOBIIHUM BUKJIa1aueM Kadeapu BiIMOBITHO 10 poO0YOi Mporpamu, 3aTBEPKYETHCS Ha
3acijaHHl Kadeapu Ta TOHOCUTHLCS JI0 BiJJoMa CTY/ICHTIB.

3. HABUAJIBHO-METOJANYHI MATEPIAJIM 3 JUCHUIIVITHA

3.1. MeToau HaBYaAHHSA
[Ipu BUBUEHHI HaBYAJIBHOI AUCIMUILTIHA BUKOPUCTOBYIOTHCS HACTYITHI METOJM HABYAHHS:
CJIOBECHI (TOsICHEeHHs1, Oeciia, TUCKYCis, 1ajioT), MOsCHIOBAIbHO-HAOYHI (IEMOHCTpaIlis,
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UTIOCTpallisl), NpakTU4Hl (pIIeHHS 3aJad, [JUIOB1 Irpu), YaCTKOBO-TIOIIYKOBI Ta
JOCHITHUAIbK] METOIU.

3.2. PexoMeH10BaHa Jireparypa

ba3oBa jireparypa

3.2.1. Aungpeesa B. M., Kaitmox €. M., Illanoanenko JI. O. MapKeTHHT i HOBEIiHKA
CIOKMBaya Ha PUHKY KOMYHaJlbHUX mocnyr: HaBuanbuuii nocionuk. Xapkis: XHAMI, 2017.
150 ¢

3.2.2. bammxu M.JI., Jomipa [.A., OmHonbko B.O. ExoHOMIiKa Ta OpraHizaiis TOPTIBIIi:
HaBuanbHui nociouuk. Kuis : Konnop-sumasuunreo, 2017. 368 c.

3.2.3. BuyrpimHs TopriBns Ykpainu: monorpadis / A.A. Maszapaki, B.JI. Jlaryrin, A.l.
I'epacumenko Ta iH.. K.: KuiB. Hail. Topr.- exoH. yH-T, 2016. 864 c.

3.2.4. Cer Tonin. IlpoOyii, He synunsiica. Komu BU BOCTaHHE pOOMJIM IOCH yrepiue? =
Poke the Box. K.: Ham ®opmart, 2016. 96 c.

3.2.5. Cer Tonin. IMypnyposa Koposa! Sk cTtBopuTu He3aOyTHili IpOAYyKT / mep. 3opuHa
Kopa6nina. K.: Hamr ®opmar, 2018. 168 c.

JlomomizkHa JiTepaTypa

3.2.6. barok A.€., [Iymit 3.I1., O6GempoBchbka K.M. Indopmariiini cuctemMmu B
MeHekMeHTI. JIbBiB: HamionansHuii yHiBepcuteT «JIbBIBChKA MOJITEXHIKA», «HTEIEKT-3axXimy,
2017. 520 c.

3.2.7. Ilermox C. Mopdosoriss 1muppoBoi EKOHOMIKH: OCOOJHMBOCTI PO3BHUTKY Ta
perymaoBaHHs HUGPOBUX TEXHOJOTIYHUX IutaTtGopMm (HayKoBo-aHamiThyHa 3amucka). URL:
http://ird.gov.ua/irdp/ €20190301.pdf.

3.2.8. Homak B.O., MatBeeB B.B., bounap B.II. Indpopmariiini cuicteMu B MEHEPKMEHTI:
nigpyuHuk. 2-¢ Bua. K. : Kapasena. 2014. 536 c.

3.2.9. Paguenko I'.A. Caimosa I'.O. KoHTeHT-MapKEeTHHT SK Jli€Ba CKJIaI0oBa MPOCYBAHHS
oi3uecy // [Ipobmemu cucremHoro miaxoay: 30. Hayk. npanb. K.: HAY, 2019. Bunyck 2 (70) /
2019 (Yacr. 1). C. 144-149

3.2.1.0. Paguenko I'.A., Kazanceka O.0., Xopomux B.B. Mapkerunrosa iHdopmariiiitna
CHUCTEMa B YMOBaX Cy4aCHHX €KOCUCTEM CIOXHUBaHHS. [H@pacmpykmypa punky: EnekTpoHHUN
HAyKOBO-TIPAKTUYHUN KypHall. [IpHuopHOMOPCHKUN HAyKOBO-IOCHIAHUN IHCTUTYT €KOHOMIKU
Ta iHHOoBaiK, Onmeca. 2021. Bum. 55. C.174-182.

3.3. Indopmaniiini pecypcu B InTepHeri
3.3.1. www.mr.com.ua
3.3.2. www.er.nau.edu.ua
3.3.3. T'onoBHe ynpaBiiHHS CTaTUCTUKKA YKpainu http://www.ukrstat.gov.ua
3.3.4. Ykpaiuceka Acorriariss Mapketunry http://uam.in.ua/
3.3.5. MapketunroBwuii nmopran http://www.marketing-research.in.ua
3.3.6. https://4service.group
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4. PEUTUHI'OBA CUCTEMA OIIHIOBAHHSI HABYTHUX CTYJIEHTOM
3HAHb TA BMIHb

O1iHIOBaHHS OKPEMHUX BUIB BUKOHAHOI CTYJICHTOM HABUYaJIbHOI pOOOTH 3IIHCHIOETHCS B

Oastax BIAMOBiIHO 10 Ta0I.4.1.

Taomung 4.1

MakcuMaJbHA KVIBKICTH 0AJIIB

Jdenna ¢popma
HABYAHHSA

3aouna popma
HABYAHHSA

Bua HaByaJbHOI podoTH

Moayan Nel «Ynpasiinns
CIOKHBYHUM JI0CBiIoM (customer
experience)»

BukoHaHHSI TECTOBHMX 3aBaHb Iij Yac MPaKTUIHHX SICEMECT & CRIEEE
3aHATh 18 20
Po3B’si3aHHs  3ajmad, BIANOBIAI Ha TEOPETHUYHI 18

NUTAaHHS I Yac ayJauTopHOi poOoTH Ha 20
NPaKTUYHHUX 3aHATTIX

BukoHaHHS Ta 3aXMCT JOMAINTHHOTO 3aBIaHHS 20 -
BuxonanHs Ta 3axuct KOHTpoiabHOI podotu (3DH) - 20
st 0onycky 00 6UKOHAHHS MOOYIbHOI KOHMPOTILHOL 34 banie i
pobomu Nel cmyoenm mae nabpamu He MeHuLe

BukonanHs Moy ibHOI KOHTPOIBHOT poOoTH Nel 24 -
Ycboro 3a moayasamu Nel 80 60
CeMecTpOBHIi eK3aMeH 20 40

Ychoro 3a JUCHUILIIHOIO

100

4.2. BUKOHaHI BUJIM HaBYAJIbHOI pOOOTH 3apaxOBYIOTHCS CTYJIEHTY, SKIIO BiH OTPUMAB 3a

HUX TTO3UTUBHY PEUTHHTOBY OmiHKY ([lomaTox 3).

4.3. Cyma peWTHHTOBUX OIIIHOK, OTPHUMAHHMX CTYJIEHTOM 3a OKpeMi BHJIM BHUKOHAHOI
HaBYAIbHOI pOOOTH, CTAHOBUTH MOTOYHY MOJIYJIbHY PEHTHHTOBY OIIIHKY, sIKa 3aHOCUTHCS

JI0 BiJJOMOCTI MOJTYJIBHOTO KOHTPOJIIO.

4.4, Cyma TmiJICYMKOBOi CEMECTPOBOI MOJAYJBHOI Ta eK3aMeHAWliiiHOI PEHUTHHTOBHX
OIIIHOK, y 0Oalax CTaHOBUThH IiJICYMKOBY CEMECTPOBY PEHTHUHTOBY OIlIHKY, sKa
MepPepaxoBYETHCS B OI[IHKU 32 HalliOHAIBHOO IIkasor Ta mkanow ECTS (Jonarok 4).

4.5. IlincymMKoBa ceMecTpoBa peHTHHTOBA OIliHKa B Oajiax, 3a HaIllOHAJIBHOO IITKAJIOK Ta
mkanoro ECTS 3aHOCHTBCS 10 3a11KOBO-€K3aMEHAIIMHOI BiIOMOCTI, HABYAJIBHOI KapTKU
Ta 3aJIKOBO1 KHIKKU CTYACHTA, HaNlpuKiam, Tak: 92/Biom./A, 87//Joope/B, 79//1oope/C,

68/3a006./D, 65/3a006./E To1110.

4.6. ITincymMKoBa peHTHHIOBa OLIHKA 3 JUCLUUIUTIHU JOPIBHIOE IMiJICYMKOBIM CeMeCTpOBil
pPEUTHHTOBIM OIiHIN. 3a3Ha4eHa TiJACYMKOBa pPEUTHHTOBa OIlIHKA 3 JAUCIHILTIHA

3aHOCUTHCSA 10 JloaTky A0 IuIuioMa.
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(@ 03.02-01)
APKYII IIONIUPEHHSA TOKYMEHTA
. Kynu .
4 NI:I'M nepeaHo Bﬂa;?{i I1.Lb. oTpumyBaua o H;im;cl% - Ilpumitku
PEM- (i mpos i) o - yﬂ i

7| B2 K29 )\ Peetege Aeppee L4 T

(@ 03.02-02)
APKYIII O3HAMOMJIEHHS 3 TOKYMEHTOM
No ITignuc Iara
no_ [pizBuine, iM’s, 1o 6aTEKOBI O3HaloMJIeHOT O3HalOM- IMpumitku
S ocobu JISHHS
(@ 03.02-04)
APKVIII PEECTPAIL PEBI3II
Ne ’ s ; 2 s . BurcHOBOK 11010
- Ipi3Bumie, iM’s1, M0 6AaTHKOBI Hara peBizii HIILAII,HC/ ——
! | Ponuesvepn 0°F A4 Gf A S QI QL bltsd)
! a7 4 d
" (@ 03.02-03)
APKYIII OBJIIKY 3MIH
Ne nucra (cTopiHKK) Tiznuc Tara Hara
Ne BBEJICH
3MIHH A ocobu, siKa BHECEHHS -
3minenoro| 3aminedoro| Hogoro HYIBO= | phecna 3MiHY 3MiHHA A
BaHOI'0 3MIHH
(@ 03.02-32)
Y3IrOJXXEHHS 3MIH
Iigmc Ininianu, npizeuine ITocana Jata
Po3poOuuk
V3romxeHo
ViaromxeHo
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	1.1. Місце, мета, завдання навчальної дисципліни.
	Місце: дана навчальна дисципліна є теоретичною та практичною основою сукупності знань та вмінь, що формують профіль фахівця у розумінні основних теорій споживчих мотивацій, особливостей поведінки споживача на ринку, методами вивчення споживчих мотивац...
	Метою навчальної  дисципліни є формування у студентів розуміння та вміння управляти враженнями, якими люди обмінюються в онлайні. Думки й відчуття, котрими поділились споживачі, накопичуються та формують колективну збірку досвіду різних індивідів. Сus...
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	- ПРН2. Аналізувати і прогнозувати ринкові явища та процеси на основі застосування фундаментальних принципів, теоретичних знань і прикладних навичок здійснення маркетингової діяльності.
	- ПРН7. Використовувати цифрові інформаційні та комунікаційні технології, а також програмні продукти, необхідні для належного провадження маркетингової діяльності та практичного застосування маркетингового інструментарію.
	- ПРН8. Застосовувати інноваційні підходи щодо провадження маркетингової діяльності ринкового суб’єкта, гнучко адаптуватися до змін маркетингового середовища.
	- ПРН9. Оцінювати ризики провадження маркетингової діяльності, встановлювати рівень невизначеності маркетингового середовища при прийнятті управлінських рішень.
	- ПРН22. Уміти виявляти розуміння сутності концепції сучасних соціально-ринкових комунікацій, проводити аналіз комерційних зв’язків зі споживачами, аналізувати особливості поведінки ринкових суб’єктів на традиційному та електронному ринку.
	- ПРН23. Вміти обґрунтовувати інноваційні та ефективні методи, застосовувати особливості програмного продукту та послуг на електронному ринку, формувати оптимальний асортимент, вміти підвищувати обсяги продажу, укріпити репутацію та сформувати попит н...
	- ПРН24. Володіти інноваційними методами збору, аналізу та прогнозування фінансовоекономічних результатів діяльності підприємств споживчого і промислового ринків, обґрунтовувати господарсько-фінансові рішення на основі використання методів і інструмен...
	- ПРН25. Розвивати електрону модель бізнесу як джерело підвищення конкурентоспроможності та формувати відносини підприємства із внутрішніми і зовнішніми стейкхолдерами на засадах електронних технологій, використовувати знання з маркетингу та інформаці...
	1.3. Компетентності, які дає можливість здобути навчальна дисципліна
	ФК19. Здатність формувати систему інформаційного забезпечення маркетингової діяльності підприємства та застосовувати онлайн засоби, методи і алгоритми збору та обробки інформації, необхідної для проведення аналізу ринку, поведінки споживачів, конкурен...
	ФК21. Здатність розуміти особливості програмного продукту та послуг на електронному ринку, застосувати основні засоби і методи планування та організації збуту на електронному ринку, налагоджувати комунікації за допомогою глобальної комп’ютерної мережі...
	1.4. Міждисциплінарні зв’язки.
	Дана дисципліна базується на знаннях таких дисциплін, як Інтернет маркетинг, Маркетинг, Аутсорсинг на електронному ринку,та є базою для вивчення подальших дисциплін, а саме: Комунікації в Інтернеті, Послуги на електронному ринку, Брендинг в D...
	2. ПРОГРАМА НАВЧАЛЬНОЇ ДИСЦИПЛІНИ
	2.1. Зміст навчальної дисципліни
	Навчальний матеріал дисципліни структурований за модульним принципом і складається з одного навчального модуля № 1 «Управління споживчим досвідом (customer experience)», який є логічною завершеною, відносно самостійною, цілісною частиною навчальної ди...
	2.2. Модульне структурування та інтегровані вимоги до кожного модуля
	Інтегровані вимоги модуля №1:
	знати:
	вміти:
	− аналізувати веб-сайт маркетингового агентства, представленого в Інтернеті розробити маркетингову стратегію представництва фірми  в Інтернеті;
	- здійснювати діагностування та стратегічне й оперативне управління маркетингом задля розробки та реалізації маркетингових стратегій, проектів і програм;
	- застосовувати стратегії продажів в діяльності компанії, клієнтський аналіз для постановки завдань, розробляти та реалізовувати програми лояльності, розбудовувати моделі продажів компанії та використовувати різноманітні методи для збільшення обсягу п...
	- вміти визначати конкурентні стратегії та розроблювати проекти ринкових інновацій для забезпечення конкурентоспроможності бізнес-суб'єктів
	 характеризувати сучасний стан, проблеми та перспективи розвитку практики управління споживчим досвідом
	Тема 1. Клієнтський досвід. Важливість та розуміння СХ. Сутність управління споживчим досвідом
	Шлях прийняття рішень про покупку і контекст клієнтського досвіду. Персона - це модель клієнта, яка відображає певний сегмент клієнтів на ринку. Потужний інструмент для визначення пріоритетів в комунікації продукту. Досвід клієнта = Емоція клієнта x З...
	Тема 2. Діджиталізація бізнес-процесів.
	Рівні цифрової адаптації. Концепція цифрової трансформації. Управління споживчим досвідом (customer experience) у діджитал середовище Створення цифрової цінності. Доступ, залучення, кастомізація, поєднання та колаборація. Ціноутворення в цифровому сер...
	Тема 3. Управління системою лояльності клієнтів авіакомпаній
	Різниця між емоційної і когнітивної лояльністю. Програма лояльності авіакомпанії, бонусна програма, програма для постійних клієнтів. Переваги  користуванні програмами, згідно встановлених авіакомпанією умов, та можливість трансформувати їх у знижки на...
	Тема 4. Напрямки поліпшення системи управління споживчим досвідом Піраміда споживчого досвіду. Ключові рівні взаємодії. Тригери СХ. Основи поєднання для людей очікування, сформовані бренд-стратегією, з реальністю. Розробка концепції продукту та підгот...
	Тема 5. Впровадження екосистеми СХ
	Основні стовпи ефективного управління клієнтським досвідом, універсальні як для компаній, що працюють в В2В секторі, так і для В2С. Створення нової позиції – спеціаліста з користувацького або клієнтського досвіду.
	Тема 6. Довірчий маркетинг
	Маркетинг, що має на увазі довіру Маркетинг без дозволу. Отримання дозволу у клієнтів – спосіб завоювати довіру, підвищити цінність бренду і лояльність до нього. Довірчий маркетинг генерує нові ліди. Прості правила email-маркетингу від Сета Годіна Осн...
	Тема 7. Вимір досвіду клієнтів. Показники процесу і показники продукту процессу. Приклади метрик. Метрики містять показник задоволеності клієнтів (CSAT), індекс споживчої лояльності (NPS), коефіцієнт відтоку клієнтів, показник зусиль клієнтів (CES), с...
	Тема 8. Особливості управління рівнем попиту. Процес прийняття рішень про купівлю. Специфіка досліджень споживчих мотивацій
	Ринкові дослідження при прогнозуванні попиту, розробці нових товарів і ризиків споживачів. Особливості ринкових досліджень рівня попиту. Процес прийняття рішень про купівлю. Специфіка досліджень споживчих мотивацій.  Ринкові дослідження при розробці т...
	2.3. Тематичний план.
	2.4. Домашнє завдання.
	В шостому семестрі студенти виконують домашнє завдання (ДЗ), відповідно до затверджених в установленому порядку методичних рекомендацій, з метою закріплення та поглиблення теоретичних та практичних знань та вмінь, набутих  у процесі засвоєння навчальн...
	Конкретна мета ДЗ полягає в отриманні уявлення про основи та особливості  маркетингу на електронному ринку, про  завдання  та  їх  вирішення  в  цій  сфері,  про  особливості використання  маркетингових  інструментів  в Інтернет-середовищі  та  формув...
	Для успішного виконання ДЗ студент повинен знати поняття й принципи управління маркетингом на електронному ринку, особливості управління маркетингом в мережі, основні маркетингові прийоми побудови ефективної системи маркетингу підприємства в мережі Ін...
	Виконання, оформлення та захист ДЗ здійснюється студентом в індивідуальному порядку відповідно до методичних рекомендацій.
	Час, потрібний для виконання ДЗ,  – до 8 годин самостійної роботи.
	Для студентів ЗФН – завдання для виконання контрольної роботи розробляються автором робочої програми. Навчальні матеріали затверджуються протоколом засідання випускової кафедри, доводяться до відома студента індивідуально і виконуються відповідно до м...
	2.5. Перелік питань для підготовки до екзамену.
	Перелік питань та зміст завдань для підготовки до екзамену, розробляються провідним викладачем кафедри відповідно до робочої програми, затверджується на засіданні кафедри та доноситься до відома студентів.
	3. НАВЧАЛЬНО-МЕТОДИЧНІ МАТЕРІАЛИ З ДИСЦИПЛІНИ
	3.1. Методи навчання
	При вивченні навчальної дисципліни використовуються наступні методи навчання: словесні (пояснення, бесіда, дискусія, діалог), пояснювально-наочні (демонстрація, ілюстрація), практичні (рішення задач, ділові ігри), частково-пошукові та дослідницькі мет...
	3.2. Рекомендована література
	Базова література
	3.2.5. Сет Ґодін. Пурпурова Корова! Як створити незабутній продукт / пер. Зорина Корабліна. К.: Наш Формат, 2018. 168 с.
	Допоміжна література
	3.2.6. Батюк А.Є., Двуліт З.П., Обельовська К.М. Інформаційні системи в менеджменті. Львів: Національний університет «Львівська політехніка», «Інтелект-Захід», 2017. 520 с.
	3.2.7. Щеглюк С. Морфологія цифрової економіки: особливості розвитку та регулювання цифрових технологічних платформ (науково-аналітична записка). URL: http://ird.gov.ua/irdp/ e20190301.pdf.
	3.2.8.  Новак В.О., Матвєєв В.В., Бондар В.П. Інформаційні системи в менеджменті: підручник. 2-е вид. К. : Каравела. 2014. 536 с.
	3.2.9. Радченко Г.А. Саідова Г.О. Контент-маркетинг як дієва складова просування бізнесу // Проблеми системного підходу: зб. наук. праць. К.: НАУ, 2019. Випуск 2 (70) / 2019 (Част. 1). С. 144-149
	3.2.1.0. Радченко Г.А., Казанська О.О., Хороших В.В. Маркетингова інформаційна система в умовах сучасних екосистем споживання. Інфраструктура ринку: Електронний науково-практичний журнал. Причорноморський науково-дослідний інститут економіки та іннова...
	3.3. Інформаційні ресурси в Інтернеті
	3.3.1. www.mr.com.ua
	3.3.2. www.er.nau.edu.ua
	3.3.3. Головне управління статистики України http://www.ukrstat.gov.ua
	3.3.4. Українська Асоціація Маркетингу http://uam.in.ua/
	3.3.5. Маркетинговий портал http://www.marketing-research.in.ua
	3.3.6. https://4service.group
	4. РЕЙТИНГОВА СИСТЕМА ОЦІНЮВАННЯ НАБУТИХ СТУДЕНТОМ ЗНАНЬ ТА ВМІНЬ
	Оцінювання окремих видів виконаної студентом навчальної роботи здійснюється в балах відповідно до табл.4.1.
	Таблиця 4.1
	4.2. Виконані види навчальної роботи зараховуються студенту, якщо він отримав за них позитивну рейтингову оцінку (Додаток 3).
	4.3. Сума рейтингових оцінок, отриманих студентом за окремі види виконаної навчальної роботи, становить поточну модульну рейтингову оцінку, яка заноситься до відомості модульного контролю.
	4.4. Сума підсумкової семестрової модульної та екзаменаційної рейтингових оцінок, у балах становить підсумкову семестрову рейтингову оцінку, яка перераховується в оцінки за національною шкалою та шкалою ECTS (Додаток 4).
	4.5. Підсумкова семестрова рейтингова оцінка в балах, за національною шкалою та шкалою ECTS заноситься до заліково-екзаменаційної відомості, навчальної картки та залікової книжки студента, наприклад, так: 92/Відм./А, 87/Добре/В, 79/Добре/С, 68/Задов./...
	4.6. Підсумкова рейтингова оцінка з дисципліни дорівнює підсумковій семестровій рейтинговій оцінці. Зазначена підсумкова рейтингова оцінка з дисципліни заноситься до Додатку до диплома.

