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Веб-аналітика у інтернет маркетингу

Викладач: викладач Прокоф’єв Ігор Сергійович
 Кафедра: кафедра управління персоналом і маркетингу
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Інші засоби зв’язку: Moodle (форум курсу, приватні повідомлення)
	Освітня програма, рівень вищої освіти
	Маркетинг, магістр

	Статус дисципліни
	Вільного вибору студентів

	Кредити ECTS
	3
	Навч. рік
	2025-2024 1 семестр
	Рік навчання - 1
	Тижні
	11

	Кількість годин
	90
	Кількість змістових модулів[footnoteRef:1] [1: ] 

	4
	Лекційні заняття–14 год
Практичні заняття–14 год
Самостійна робота –62 год.

	Вид контролю
	Екзамен
	

	Посилання на курс в Moodle
	https://moodle.znu.edu.ua/course/view.php?id=16357

	Консультації:

	за домовленістю, за потреби - особисто згідно графіка консультацій (ауд. 218а, 5 корп.) чи дистанційно (платформа Zoom).



ОПИС КУРСУ 
Курс "Система управління взаємовідносинами з клієнтами (CRM)" є базовим етапом для магістрів, які прагнуть поглибити свої знання у сфері управління клієнтськими відносинами за допомогою сучасних технологій. Курс охоплює ключові концепції CRM-систем, їх роль у бізнес-процесах, методології інтеграції та використання для підвищення ефективності взаємодії з клієнтами. Студенти ознайомляться з основами налаштування та роботи з популярними CRM-платформами (такими як Salesforce, HubSpot, Zoho CRM), інструментами для автоматизації процесів продажів, маркетингу та підтримки клієнтів. Учасники курсу отримають практичний досвід у впровадженні та адаптації CRM-рішень відповідно до потреб бізнесу. 
ОЧІКУВАНІ РЕЗУЛЬТАТИ НАВЧАННЯ
· Розуміння CRM-систем: Засвоїти основні принципи роботи CRM, їхню архітектуру, функціональні можливості та роль у розвитку бізнесу.
· Аналіз клієнтських даних: Збирати, обробляти та аналізувати дані про клієнтів з метою вдосконалення маркетингових і продажних стратегій.
· Автоматизація процесів: Використовувати CRM для автоматизації управління контактами, лійки продажів, кампаній електронного маркетингу та обслуговування клієнтів.
· Звітування та оцінка: Створювати комплексні звіти та візуалізації для оцінки ефективності клієнтської взаємодії та прийняття обґрунтованих управлінських рішень.
· Персоналізація клієнтського досвіду: Розробляти та впроваджувати персоналізовані підходи до взаємодії з клієнтами для підвищення їхньої лояльності.





ОСНОВНІ НАВЧАЛЬНІРЕСУРСИ
Відображені на сторінці курсу https://moodle.znu.edu.ua/course/view.php?id=17195
РОЗКЛАД КУРСУ ЗА ТЕМАМИ І КОНТРОЛЬНІ ЗАВДАННЯ
Поточні контрольні заходи Поточний контроль передбачає такі теоретичні завдання: 
- Усне опитування і обговорення лекції; 
- Короткі тести/контрольні роботи за пройденим матеріалом; 
Поточний контроль передбачає такі практичні завдання: 
- Розв’язання практичних завдань. 
- Розв’язання задач. 
- Тестові завдання. 
- Презентація власних досліджень.
Підсумкові контрольні заходи 
Підсумковим контрольним заходом є екзамен.
Критерії оцінювання екзамену. Максимальна оцінка, яку студент може отримати за екзамен складає 40 балів. Екзамен містить два завдання: теоретичне і практичне, кожне з яких оцінюється в 20 балів. 
Результат виконання студентом кожного теоретичного завдання оцінюється за такою шкалою:
- 20 балів ( максимальна оцінка): студент правильно відповів на теоретичне питання;
- 19-15 балів: студент дав не повну відповідь без суттєвих помилок або з незначними помилками;
- 14-9 балів: студент отримує у випадку, якщо він відповідає не менше ніж на 30 % питання, зокрема знає тільки визначення понять та з загальних рисах може відповісти на поставлене запитання;
- 8-3 бали: студент отримує у випадку, якщо він знає тільки визначення понять;
- 0 балів: студент не відповів на питання або дав не правильну відповідь.
Результат виконання практичногозавдання на комп’ютеріоцінюється за такою шкалою:
- 20 балів (максимальна оцінка): студент правильно та у повному обсязі розв’язав задачуі зробив висновки;
- 19-12 балів: студент розв’язав задачу не в повному обсязі з незначними помилками;
- 11-7 балів: студент розв’язав задачу не в повному обсязі із значними помилками;
- 6-2 бали: студент не розв’язав задачу, але допустив помилку у формулі та зробив спробу зробити висновки;
- 0 балів: студент отримує у випадку, якщо він не розв’язав задачу.


Шкала оцінювання: національна та ECTS
	За шкалою
ECTS
	За шкалою університету
	За національною шкалою

	
	
	Екзамен

	A
	90 – 100 (відмінно)
	5 (відмінно)

	B
	85 – 89 (дуже добре)
	4 (добре)

	C
	75 – 84 (добре)
	

	D
	70 – 74 (задовільно) 
	3 (задовільно)

	E
	60 – 69 (достатньо)
	

	FX
	35 – 59 (незадовільно – з можливістю повторного складання)
	2 (незадовільно)

	F
	1 – 34 (незадовільно – з обов’язковим повторним курсом)
	



	Контрольний захід
	Термін виконання
	% від загальної оцінки

	Поточний контроль (max 60%)
	
	

	Змістовий модуль 1
	Вид теоретичного завдання: опитування на парі
	тиждень 1-2
	1%

	
	Вид практичного завдання: Налаштування облікового запису Google ADs, основні показники.
	тиждень 1-2
	9%

	Змістовий модуль 2
	Вид теоретичного завдання: опитування на парі(Тестування за змістовими модулями 1-2 на платформі Moodle)
	тиждень 3-5
	10%

	
	Вид практичного завдання: Налаштування відстеження подій та конверсій.
	тиждень 3-5
	10%

	Змістовий модуль 3

	Вид теоретичного завдання: опитування на парі
	тиждень 6-7
	1%

	
	Вид практичного завдання: Створення та налаштування звітів для маркетингових цілей.
	тиждень 6-7
	9%

	Змістовий модуль 4

	Вид теоретичного завдання: опитування на парі(Тестування за змістовими модулями 3-4 на платформі Moodle)
	тиждень8-10
	10%

	
	Вид практичного завдання: Використання A/B тестування та інших інструментів для вдосконалення.
	тиждень8-10
	10%

	Підсумковий контроль (max 40%)
	
	

	Підсумкове теоретичне завдання: екзамен (на Moodle)
	тиждень 11
	20%

	Підсумкове практичне завдання: екзамен (на Moodle)
	тиждень 11
	20%

	
	
	100%





	Тиждень
і вид заняття
	Тема заняття
	Контрольний захід
	Кількість балів

	Змістовий модуль 1

	Тиждень 1
	
	
	

	Лекція 1
	Основи мови гіпертекстової розмітки HTML. Основи створення web – сторінок.
	
	

	Тиждень 2
	
	
	

	Практична робота 1
	Налаштування CRM-системи: базові функції
	1. Проаналізувати отримані результати.
	5

	Лекція 2
	Вступ до CRM-систем: концепції та значення в бізнесі
	
	

	Змістовий модуль 2

	Тиждень 3
	
	
	

	Лекція 3
	Типи CRM-систем та їх функціональні можливості
	
	

	Практична робота2
	Аналіз даних у CRM: сегментація та візуалізація
	1. Проаналізувати отримані результати.
	

	Тиждень 4
	
	
	

	Лекція 4
	Інтеграція CRM у бізнес-процеси
	
	

	Змістовий модуль 3

	Тиждень 5
	
	
	

	Лекція 5
	Управління клієнтськими даними та їх аналіз
	
	

	Практична робота 3
	Розробка автоматизованих кампаній у CRM
	1. Проаналізувати отримані результати.
	5

	Тиждень 6
	
	
	

	Лекція 6
	Ключові метрики та показники ефективності CRM-систем
	
	

	Змістовий модуль 4

	Тиждень 8
	
	
	

	Лекція 7
	Персоналізація клієнтського досвіду з використанням CRM
	
	

	Тиждень 9
	
	
	

	Практична робота4
	Оцінка ефективності роботи CRM-системи
	1. Проаналізувати отримані результати 
	5

	
	Підсумковий півсеместровий контроль (теоретичний)
	Тестування за змістовими модулями 3-4 на платформі Moodle
	10



ОСНОВНІ ДЖЕРЕЛА 
1. Google Analytics Academy: https://analytics.google.com/analytics/academy
2. Cutroni, J. (2010). Google Analytics. O'Reilly Media.
3. Clifton, B. (2012). Advanced Web Metrics with Google Analytics. Wiley.
4. Cody Lindley. Front-End Developer Handbook 2017. 2017. URL: https://frontendmasters.gitbooks.io/front-end-handbook-2017/content.
5. Пасічник В. В., Пасічник О. В., Угрин Д. І. Веб-технології : підручник. Львів : Магнолія, 2013, 215 с. 
6. Oliver James. Html & CSS is hard (But it doesn’t have to be). A friendly web development tutorial for complete beginners. 2017. URL: https://internetingishard.com/html-and-css. 
7. Jeremy Thomas. MarkSheet. A free HTML and CSS tutorial. 2015-2017. URL: https://marksheet.io.

РЕГУЛЯЦІЇ І ПОЛІТИКИ КУРСУ

Відвідування занять. Регуляція пропусків.
Завдання мають бути виконанні як перед заняттями, так і в процесі самого заняття. Пропуски можливі лише з поважної причини. Відпрацювання пропущених занять має бути регулярним за домовленістю з викладачем у години консультацій. Накопичення відпрацювань неприпустиме! За умови систематичних пропусків може бути застосована процедура повторного вивчення дисципліни (див. посилання на Положення у додатку до силабусу).

Політика академічної доброчесності
Кожний студент зобов’язаний дотримуватися принципів академічної доброчесності. Практичні завдання з використанням Excelповинні бути самостійними без зазначення авторства – це плагіат. Використання будь-якої інформації (текст, фото, ілюстрації тощо) мають бути правильно процитовані з посиланням на автора! Якщо ви не впевнені, що таке плагіат, фабрикація, фальсифікація, порадьтеся з викладачем. До студентів, у роботах яких буде виявлено списування, плагіат чи інші прояви недоброчесної поведінки можуть бути застосовані різні дисциплінарні заходи (див. посилання на Кодекс академічної доброчесності ЗНУ в додатку до силабусу).

Використання комп’ютерів/телефонів на занятті
Будь ласка, вимкніть на беззвучний режимсвої мобільні телефони та не користуйтеся ними під час занять. Мобільні телефони відволікають викладача та ваших колег. Під час занять заборонено надсилання текстових повідомлень, прослуховування музики, перевірка електронної пошти, соціальних мереж тощо. Електронні пристрої можна використовувати лише за умови виробничої необхідності в них (за погодженням з викладачем).

Комунікація
Очікується, що студенти перевірятимуть свою електронну пошту і сторінку дисципліни в Moodleта реагуватимуть своєчасно. Всі робочі оголошенняможуть надсилатися через старосту, на електронну на пошту та розміщуватимуться в Moodle. Будь ласка, перевіряйте повідомлення вчасно. Ел. пошта має бути підписана справжнімім’ям і прізвищем. Адреси типу user123@gmail.com не приймаються!

ДОДАТОК ДО СИЛАБУСУ ЗНУ – 2024-2025 рр.


АКАДЕМІЧНА ДОБРОЧЕСНІСТЬ. Студенти і викладачі Запорізького національного університету несуть персональну відповідальність за дотримання принципів академічної доброчесності, затверджених Кодексом академічної доброчесності ЗНУ:https://tinyurl.com/ya6yk4ad.Декларація академічної доброчесності здобувача вищої освіти (додається в обов’язковому порядку до письмових кваліфікаційних робіт, виконаних здобувачем, та засвідчується особистим підписом): https://tinyurl.com/y6wzzlu3.

НАВЧАЛЬНИЙ ПРОЦЕС ТА ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ ЯКОСТІ ОСВІТИ. Перевірка набутих студентами знань, навичок та вмінь (атестації, заліки, іспити та інші форми контролю) є невід’ємною складовою системи забезпечення якості освіти і проводиться відповідно до Положення про організацію та методику проведення поточного та підсумкового семестрового контролю навчання студентів ЗНУ: https://tinyurl.com/y9tve4lk.

ПОВТОРНЕ ВИВЧЕННЯ ДИСЦИПЛІН, ВІДРАХУВАННЯ. Наявність академічної заборгованості до 6 навчальних дисциплін (в тому числі проходження практики чи виконання курсової роботи) за результатами однієї екзаменаційної сесії є підставою для надання студенту права на повторне вивчення зазначених навчальних дисциплін. Порядок повторного вивчення визначається Положенням про порядок повторного вивчення навчальних дисциплін та повторного навчання у ЗНУ: https://tinyurl.com/y9pkmmp5. Підстави та процедури відрахування студентів, у тому числі за невиконання навчального плану, регламентуються Положенням про порядок переведення, відрахування та поновлення студентів у ЗНУ: https://tinyurl.com/ycds57la.

НЕФОРМАЛЬНА ОСВІТА. Порядок зарахування результатів навчання, підтверджених сертифікатами, свідоцтвами, іншими документами, здобутими поза основним місцем навчання, регулюється Положенням про порядок визнання результатів навчання, отриманих у неформальній освіті: https://tinyurl.com/y8gbt4xs.

ВИРІШЕННЯ КОНФЛІКТІВ. Порядок і процедури врегулювання конфліктів, пов’язаних із корупційними діями, зіткненням інтересів, різними формами дискримінації, сексуальними домаганнями, міжособистісними стосунками та іншими ситуаціями, що можуть виникнути під час навчання, регламентуються Положенням про порядок і процедури вирішення конфліктних ситуацій у ЗНУ:https://tinyurl.com/ycyfws9v. Конфліктні ситуації, що виникають у сфері стипендіального забезпечення здобувачів вищої освіти, вирішуються стипендіальними комісіями факультетів, коледжів та університету в межах їх повноважень, відповідно до:Положення про порядок призначення і виплати академічних стипендій у ЗНУ:https://tinyurl.com/yd6bq6p9; Положення про призначення та виплату соціальних стипендій у ЗНУ: https://tinyurl.com/y9r5dpwh. 

ПСИХОЛОГІЧНА ДОПОМОГА. Телефон довіри практичного психолога (061)228-15-84 (щоденно з 9 до 21).

ЗАПОБІГАННЯ КОРУПЦІЇ. Уповноважена особа з питань запобігання та виявлення корупції(Воронков В. В., 1 корп., 29 каб., тел. +38 (061) 289-14-18).

РІВНІ МОЖЛИВОСТІ ТА ІНКЛЮЗИВНЕ ОСВІТНЄ СЕРЕДОВИЩЕ. Центральні входи усіх навчальних корпусів ЗНУ обладнані пандусами для забезпечення доступу осіб з інвалідністю та інших маломобільних груп населення. Допомога для здійснення входу у разі потреби надається черговими охоронцями навчальних корпусів.Якщо вам потрібна спеціалізована допомога, будь-ласка, зателефонуйте (061) 228-75-11 (начальник охорони).  Порядок супроводу (надання допомоги) осіб з інвалідністю та інших маломобільних груп населення у ЗНУ: https://tinyurl.com/ydhcsagx. 

РЕСУРСИ ДЛЯ НАВЧАННЯ. Наукова бібліотека: http://library.znu.edu.ua. Графік роботи абонементів:понеділок – п`ятниця з 08.00 до 17.00; субота з 09.00 до 15.00.

ЕЛЕКТРОННЕ ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ НАВЧАННЯ (MOODLE): https://moodle.znu.edu.ua
Якщо забули пароль/логін, направте листа з темою «Забув пароль/логін» за адресами:
·   для студентів ЗНУ - moodle.znu@gmail.com, Савченко Тетяна Володимирівна
·   для студентів Інженерного інституту ЗНУ - alexvask54@gmail.com, Василенко Олексій Володимирович
У листі вкажіть:прізвище, ім'я, по-батькові українською мовою;шифр групи;електронну адресу.
Якщо ви вказували електронну адресу в профілі системи Moodle ЗНУ, то використовуйте посилання для відновлення паролю https://moodle.znu.edu.ua/mod/page/view.php?id=133015.
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