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Опис навчальної дисципліни 

Мета вивчення 
навчальної дисципліни 

Формування у студентів загальних і професійних компетентностей та набуття 

практичних навичок щодо управління клієнтським досвідом. 

Тривалість 
5 кредитів ЄКТС/150 годин (лекції 20 год., практичні заняття 40 год., самостійна робота 

90 год.) 

Форми та методи 
навчання 

Лекції та практичні заняття в аудиторії (демонстрування, пояснення, бесіда, модерація, 
методи наративів, кейсів, скрайбінгу, вебквесту), самостійна робота поза розкладом 

Система поточного та 
підсумкового контролю 

Поточний контроль: відвідування занять; захист домашнього завдання; обговорення 

матеріалу занять; виконання навчальних завдань;  тестування; поточна модульна робота 

Підсумковий контроль: залік (ПМК)  

Базові знання  Наявність знань з маркетингу, маркетингових досліджень  

Мова викладання Українська 

 
Перелік компетентностей, які забезпечує дана навчальна дисципліна, програмні 

результати навчання 

Програмні результати навчання 
Компетентності, якими повинен 

оволодіти здобувач 

• Застосовувати набуті теоретичні знання 

для розв’язання практичних завдань у 

сфері маркетингу(ПР3). 

•  Застосовувати інноваційні підходи 

щодо провадження маркетингової 
діяльності ринкового суб’єкта, гнучко 

адаптуватися до змін маркетингового 

середовища (ПР8). 

• Діяти соціально відповідально та 

громадсько свідомо на основі етичних 

принципів маркетингу, поваги до 

• Здатність реалізувати свої права і обов’язки як члена суспільства, 

усвідомлювати цінності громадянського (вільного демократичного) 

суспільства та необхідність його сталого розвитку, верховенства права, прав 

і свобод людини і громадянина в Україні (ЗК01).    

• Здатність до абстрактного мислення, аналізу та синтезу (ЗК03).  

• Знання та розуміння предметної області та розуміння професійної 

діяльності (ЗК06).  

• Здатність логічно і послідовно відтворювати отримані знання предметної 

області маркетингу (СК01).  

• Здатність проваджувати маркетингову діяльність на основі розуміння 

сутності та змісту теорії маркетингу і функціональних зв'язків між її 



Програмні результати навчання 
Компетентності, якими повинен 

оволодіти здобувач 

культурного різноманіття та цінностей 

громадянського суспільства з 

дотриманням прав і свобод особистості 

(ПР15).  

складовими (СК04).  

• Здатність використовувати інструментарій маркетингу в інноваційної 

діяльності (СК09).  

 
Тематичний план навчальної дисципліни 

 

Назва теми Види робіт 
Завдання самостійної роботи у 

розрізі тем 

Модуль 1.  Теоретичні основи управління клієнтським досвідом 

Тема  1. Клієнтський 

досвід в системі 

маркетингу.  

Відвідування занять; захист домашнього 

завдання; обговорення матеріалу занять; 

виконання навчальних завдань; завдання 

самостійної роботи; тестування 

Підготувати доповідь на тему «Стратегія 

клієнтоорієнтованості: основні принципи 

реалізації». 

Тема 2. Теоретичні основи 

та практичні аспекти 

управління клієнтським 
досвідом. 

Відвідування занять; захист домашнього 

завдання; обговорення матеріалу занять; 

виконання навчальних завдань; завдання 
самостійної роботи; тестування 

Підготувати доповідь на тему 

«Клієнтоорієнтованість як сучасний напрям 

розвитку маркетингу». 

Тема 3. Процес 

управління клієнтським 

досвідом.  

Відвідування занять; захист домашнього 

завдання; обговорення матеріалу занять; 

виконання навчальних завдань; завдання 

самостійної роботи; тестування 

Підготувати доповідь на тему «Стратегія 

клієнтоорієнтованості: принципи та 

інструменти». 

Тема 4. Метрики 

управління клієнтським 

досвідом.  

Відвідування занять; захист домашнього 

завдання; обговорення матеріалу занять; 

виконання навчальних завдань; завдання 

самостійної роботи; тестування 

Підготувати доповідь на тему «Аналіз 

відносин між компанією і споживачем в 

системі маркетингу». 

Модуль 2. Прикладні аспекти управління клієнтським досвідом 

Тема 5. Формування 

клієнтського досвіду. 

Відвідування занять; захист домашнього 

завдання; обговорення матеріалу занять; 

виконання навчальних завдань; завдання 

самостійної роботи; тестування 

Підготувати доповідь на тему «Управління 

процесом формування клієнтського досвіду». 

Тема 6. Поліпшення 

клієнтського досвіду.  

Відвідування занять; захист домашнього 

завдання; обговорення матеріалу занять; 
виконання навчальних завдань; завдання 

самостійної роботи; тестування 

Підготувати доповідь на тему «Управління 

процесом поліпшення клієнтського досвіду». 

Тема 7. Управління 

скаргами та 

рекомендаціями клієнта.  

Відвідування занять; захист домашнього 

завдання; обговорення матеріалу занять; 

виконання навчальних завдань; завдання 

самостійної роботи; тестування 

Підготувати доповідь на тему «Світовий 

досвід управління скаргами та 

рекомендаціями клієнта». 

Тема 8. Стратегії 

управління клієнтським 

досвідом. 

Відвідування занять; захист домашнього 

завдання; обговорення матеріалу занять; 

виконання навчальних завдань; завдання 

самостійної роботи; тестування 

Підготувати доповідь на тему «Розробка 

стратегій управління клієнтським досвідом». 
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Програмне забезпечення навчальної дисципліни 

• Пакет програмних продуктів Microsoft Office.  

 
Політика вивчення навчальної дисципліни та оцінювання 

1. Політика щодо термінів виконання та перескладання: завдання, які здаються із порушенням термінів без поважних 

причин, оцінюються на нижчу оцінку (75 % від можливої максимальної кількості балів за вид діяльності). Перескладання 

модулів відбувається із дозволу провідного викладача за наявності поважних причин (наприклад, лікарняний). 

2. Політика щодо академічної доброчесності: студенти мають свідомо дотримуватися «Положення про академічну 

доброчесність» (http://puet.edu.ua/sites/default/files/polozhennya_pro_akademichnu_dobrochesnist_2020.pdf); списування під 

час виконання поточних модульних робіт та тестування заборонено (в т. ч. із використанням мобільних девайсів). 

Мобільні пристрої дозволяється використовувати лише під час он-лайн тестування та підготовки практичних завдань в 

процесі заняття. 

3. Політика щодо відвідування: 

відвідування занять є обов’язковим компонентом. За об’єктивних причин (наприклад, хвороба, працевлаштування, 
стажування) навчання може відбуватись в он-лайн формі (Moodle) за погодженням із провідним викладачем..  

4. Політика зарахування результатів неформальної освіти:  http://www.puet.edu.ua/uk/neformalna-osvita  

http://puet.edu.ua/sites/default/files/polozhennya_pro_zarahuvannya_rezultativ_neformalnoyi_osvity_0.pdf 

 
Оцінювання 

Підсумкова оцінка за вивчення навчальної дисципліни розраховується через поточне та підсумкове оцінювання 

Види робіт 
Максимальна 

кількість балів 

Модуль 1 (теми 1-4): відвідування занять (8 балів); захист домашнього завдання (8 балів); 

обговорення матеріалу занять (4 бали); виконання навчальних завдань (8 балів); завдання 
самостійної роботи (8 балів); тестування (4 бали); поточна модульна робота (10 балів) 

50 

Модуль 2 (теми 5-8): відвідування занять (8 балів); захист домашнього завдання (8 балів); 

обговорення матеріалу занять (4 бали); виконання навчальних завдань (8 балів); завдання 

самостійної роботи (8 балів); тестування (4 бали); поточна модульна робота (10 балів) 
50 

Разом 100 

 
Шкала оцінювання здобувачів вищої освіти за результатами вивчення навчальної дисципліни 

Сума балів за всі види 
навчальної діяльності 

Оцінка за 
шкалою ЄКТС 

Оцінка за національною шкалою 

90-100 А Відмінно  

82-89 В Дуже добре  

74-81 С Добре 

64-73 D Задовільно 

60-63 Е Задовільно достатньо 

35-59 FX Незадовільно з можливістю повторного складання 

0-34 F 
Незадовільно з обов’язковим повторним вивченням 

навчальної дисципліни 
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