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ПЕРЕДМОВА 

 

Метою вивчення дисципліни «Сервісологія» є формування у студентів 

комплексу знань у сфері надання послуг та проведення сервісної діяльності. 

Завдання: 

- вивчення світогляду, що становить глибинну основи діяльності 

суспільства і індивідуальної поведінки споживача; 

- аналіз становлення знань про людину і його потреби в історичній 

ретроспективі; 

- вивчення взаємозв'язку біологічного і соціального початку в 

людині, визначення їх впливу на розвиток потреб; 

- аналіз виникнення, управління, зміни потреб; 

- вивчення структури і класифікації потреб людини; 

- вивчення місця і ролі сервісу в задоволенні людських потреб; 

- вивчення основ сервісу як інструменту задоволення людських 

потреб; 

- аналіз процесу ухвалення рішення споживачем про покупку; 

- освоєння методологічних підходів до людини у сфері сервісу, 

направлених на виявлення різних потреб людини. 

Вивчення курсу дозволить сформувати цілісне уявлення про сучасні 

потреби людини і про організацію сервісної діяльності як інструменту 

задоволення людських потреб. 

В результаті вивчення навчальної дисципліни студент повинен 

знати: 

- предмет і об'єкт сервісології; 

- основні потреби і психофізіологічні можливості людини; 

- взаємозв'язок з основних потреб і психофізіологічних можливостей 

з соціальною активністю особистості; 

- структуру і підходи до класифікації потреб; 

- вплив соціокультурних, економічних, психологічних чинників на 

модель поведінки споживача в процесі ухвалення рішення; 

- основи сервісу як інструмент задоволення людських потреб; 



- типологію споживача і підходи до них в процесі сервісної 

діяльності 

вміти: 

- орієнтуватися в існуючих потребах людини і чинниках що 

впливають на них; 

- користуватися основними підходами і методами задоволення 

потреб індивіда і суспільства;  

- -визначати способи і підходи до споживача у сфері послуг; 

- працювати з нормативною, довідковою, інструктивною і інший 

спеціальною літературою. 

Завдання: студенти мають вивчити сферу готельно-ресторанного 

господарства і формування сучасної мережі її закладів, як вагомої складової 

індустрії гостинності 

Сформувати такі програмні компетентності: 

Інтегральна компетентність: 

2. Здатність розв’язувати комплексні проблеми в сфері менеджменту, що 

передбачає глибоке переосмислення наявних та створення нових цілісних 

знань, проведення власного наукового дослідження, результати якого мають 

практичне значення. 

Загальні компетентності: 

3. Здатність до розв’язування складних завдань, розуміння відповідальності 

за результати роботи з урахуванням персональної відповідальності. 

4. Уміння знаходити та аналізувати інформацію з різних джерел.  

5. Знання з інформаційно-комерційної діяльності документально-

інформаційних систем 

 

Фахові компетентності спеціальності: 

- Здатність застосовувати сучасні методи для аналізування тенденцій і 

перспектив розвитку індустрії гостинності; 



- Знання особливості функціонування закладів готельного та 

ресторанного господарства, курортів; форми управління підприємствами 

індустрії гостинності в Україні та світі. 

- Знання нормативно-правових актів, які регулюють діяльність 

підприємств готельного, ресторанного господарства, курортів; призначення 

та особливість проведення обов’язкової сертифікації готельних послуг. 

- Знання чинників, що впливають на типізацію підприємств 

готельного господарства за функціональним призначенням; знання сучасних 

підходів до класифікації підприємств готельного та ресторанного 

господарства України. 

- Уміння проектувати технологічний процес виробництва продукції із 

урахуванням діючих вимог та на основі чинної нормативно-технічної 

документації здійснювати розрахунок витрат сировини та виходу готової 

продукції. 

- Здатність, використовуючи існуючі види ресурсів та джерела 

інформації, раціоналізаторські пропозиції, інформацію щодо стану 

технологічного обладнання, за допомогою відповідних стандартів і правил 

удосконалювати діючі на виробництві технологічні операції; впроваджувати 

прогресивні технології; раціонально використовувати сировину, 

напівфабрикати 

 

  



ОРІЄНТОВНА СТРУКТУРА НАВЧАЛЬНОЇ 

ДИСЦИПЛІНИ 

Теми 

Кількість годин 

денна форма Заочна форма 

усно

-го 

у тому числі 
усьо-

го 

у тому числі 

л п 
ла

б 

ін

д 
с.р. л п 

ла

б 

ін

д 

с.

р. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

Атестація 1.  Основи теорії сервісу 

 Тема 1. Теоретичні 

основи сервісології 
12 2 2   8       

Тема 2. Становлення 

теорії потреб у 

суспільно-

історичному 

розвитку 

13 2 2   9       

Тема 3 Сучасні 

наукові концепції 

потреб людини 

14 2 2   10       

Тема 4. Інтегративна 

концепція потреб 

людини 

 

 2 2          

 53 8 6   44       

Атестація 2.  Сутність послуг 

Сутність послуг . 

Класифікація видів 

послуг і якість 

сервісної діяльності 

16 2 2   12       

Теоретичні основи 

сервісної діяльності. 

Сучасні аспекти 

сервісної діяльності. 

16 2 4   10       

Культура сервісної 

діяльності. 
17 2 2   13       

Світовий ринок 

сервісу гостинності . 
18 2 4   11       

 
67 8 8   46       

Усього годин за 

семестр 
120 16 14   90       

Форма підсумкового контролю –залік 

 

 

 



ТЕМИ ПРАКТИЧНИХ ЗАНЯТЬ 

Атестація 1.  Основи теорії сервісу 

ТЕМА 1. ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ СЕРВІСОЛОГІЇ 

План практичного занятя 

1. Мета і завдання дисципліни “Сервісологія”. Взаємозв’язок з іншими 

дисциплінами. 

2. Основні поняття теорії потреб. Поняття “потреби”, “необхідності”, 

“бажання”, “надмірної потреби”.  

3. Мотиви, зацікавлення, світогляд, цінність, оцінка.  

4. Система цінностей.  

5. Потреби нагальні (первинні) та; вторинні, індивідуальні та суспільні; 

матеріальні та духовні. 

 

Основні поняття і терміни 

Сервісологія, сервіс, індекс задоволеності споживача, потреба, нестача, 

мотиви, цінність, первинні та вторинні потреби, послуга сервісне суспільство, 

метод обструктивної техніки. 

 

Контрольні питання: 

 

1. Визначте сутність і зміст івент технологій. 

2. Надайте сталі характеристики івент заходів. 

3. Назвіть ознаки та критерії класифікації івент. 

4. Характеристика класифікації івент подій за типом або фінансова 

класифікація 

5. Ознаки класифікації видів event Музиканта В. Л. 

 

Тестові завдання для перевірки знань: 

1.Сервісологія - це.. 

А) наука про послуги 

Б) наука про потреби 

В) наука про послуги и потреби 

2. Сервісна діяльність будується: 

а) на принципах раціональної доцільності;  

б) на моральних нормах взаємопідтримки;  



в) на дружніх зв'язках, на прихильності й щиросердечних взаєминах;  

г) на підпорядкуванні вимогам економічної ефективності 

3. Хто править миром відповідно до афоризму "….. і любов правлять 

миром", сформульованому французькими матеріалістами XVIII століття? 

А) Страх 

Б) Добро 

В) Зло 

Г) Голод 

4. Потреби які необхідно задовольнити в першу чергу називаються: 

а) первинні 

б) вторинні 

в) сьогоденні 

г) С. Чейзу 

 

Література: 

1. Аванесова Г.А. Культурно-досуговая деятельность: Теория и практика 

организации: учебное пособие для студентов вузов / Г. А. Аванесова – М., 

Аспект Пресс, 2018. – 236 с. 

2. Кули К. Корпоративные мероприятия, которые стали легендой / Карен 

Кули и Кирсти МакЭван; худож.-оформ. А. Киричек – Ростов н/Д: Феникс, 

2018. – 256 с. 

3. Лемер Синди. Искусство организации мероприятий: стоит только 

начать! / Синди Лемер. – Ростов н/Д : Феникс, 2018. – 288 с. 

4. Переверзев М.П. Менеджмент в сфере культуры и искусства: Учебн. 

Пособие / Переверзев М.П., Косцов Т.В. [под редакцией М.П. Переверзева]. –  

М. : Инфра-М, 2017. – 192 с. 

 

ТЕМА 2. СТАНОВЛЕННЯ ТЕОРІЇ ПОТРЕБ У СУСПІЛЬНО-

ІСТОРИЧНОМУ РОЗВИТКУ  

План практичного занятя 

1. Людина в первісному суспільстві, перші цивілізації. 

2.  Біблія про потреби людини. 

3.  Потреби в період античності. Погляд на потреби в Середні віки, в 

епоху Відродження та Просвітництва. 

4.  Концепція людини і її потреби в XIX- XXI сторіччях. 



 

Основні поняття і терміни 

Потреба в соціалізації, закон піднесення потреб, первісне суспільство, 

галактика потреб, теорія ієрархії потреб, суспільство споживання, інтерес, 

емотивне сприйняття, мотивація, діяльність, само актуалізація людини. 

 

Контрольні питання: 

1. Охарактеризуйте основні цілі заходів. 

2. Визначте класифікацію івент заходів по цілям. 

3. Означте цілі та задачі по типам івент заходів. 

4. Національні особливості івент подій. 

 

 

Тестові завдання для перевірки знань: 

1. Яка із потреб у пізнанні є негативною? 

А) надмірна батьківська любов 

Б) фізична насолода 

В) моральне задоволення 

2. Розвиток мережі Internet вплинув на розвиток готельно-ресторанної 

справи наступним чином: 

а) збільшилась кількість послуг 

б) покращилась якість послуг 

в) спростився процес замовлення послуг 

3. Стан людини, що складається на основі протиріччя між наявним і 

необхідним (або тим, що здається людині необхідним) і що спонукує його до 

діяльності по усуненню даного протиріччя, це: 

а) попит; 

б) потреба;  

в) мотивація;  

г) стрес. 

4.  Що таке сервісна діяльність: 

а) це діяльність з послуг   

б) це сукупність послуг 

в) це діяльність з надання послуг   



г) це послуги діяльності 

Література: 

5. Аванесова Г.А. Культурно-досуговая деятельность: Теория и практика 

организации: учебное пособие для студентов вузов / Г. А. Аванесова – М., 

Аспект Пресс, 2018. – 236 с. 

6. Кули К. Корпоративные мероприятия, которые стали легендой / Карен 

Кули и Кирсти МакЭван; худож.-оформ. А. Киричек – Ростов н/Д: Феникс, 

2018. – 256 с. 

7. Лемер Синди. Искусство организации мероприятий: стоит только 

начать! / Синди Лемер. – Ростов н/Д : Феникс, 2018. – 288 с. 

8. Переверзев М.П. Менеджмент в сфере культуры и искусства: Учебн. 

Пособие / Переверзев М.П., Косцов Т.В. [под редакцией М.П. Переверзева]. –  

М. : Инфра-М, 2017. – 192 с. 

 

ТЕМА 3. СУЧАСНІ НАУКОВІ КОНЦЕПЦІЇ ПОТРЕБ ЛЮДИНИ 

План практичного занятя: 

1. Основні підходи до проблем людини та її потреб. 

2.  Людина та її місце в світі. Людина як соціальна сутність. 

3.  Співвідношення соціального і біологічного в суспільстві. 

4.  Концепція потреб в філософії. 

 

Основні поняття і терміни 

Системоутворююча теорія потреб, діяльність, емоційно-емотивна сфера, 

парадигма, інформаційно-емотивна теорія потреб, інформаційна цивілізація, 

стратегія споживання, базові потреби.  

 

Тестові завдання для перевірки знань: 

 

1. Що в людини виникає в першу чергу: 

а) цікавість  

б) потреба  

в) мотивація. 

2. Ідея перших спроб класифікації послуг належала: 

а) У.Стентону і Р.Джадду   

б) Еріх Фрому 

в) Т. Хіллу  



3. Вплив на споживача за допомогою освітлення, музики, кольору і т.д. 

називається: 

А. правило п’яти відчуттів 

Б. правило п’яти «В» 

В. закон впливу 

Г. закон сприйняття 

 

Література: 

1. Колбер Ф. Маркетинг культуры и искусства / Франсуа Колбер при 

участии Ж. Нантель, С. Билодо, Дж. Д. Рича; [пер. с англ. Л. Г. Мочаловой]. - 

Санкт-Петербург : АРТ-Пресс, 2004. – 255 с.  

2. Сондер М. Ивент-менеджмент: организация развлекательных 

мероприятий. Техники, идеи, стратегии, методы / Марк Сондер; [пер. с англ. 

Д.В. Скворцова]; под общ. ред. Стрижак. – Москва: Вершина, 2018. – 544 с.  

3. Тульчинский Г.Л. Менеджмент в сфере культуры : учебное пособие / 

Г.Л. Тульчинский, Е.Л. Шекова. – СПб.: Издательство «Лань»; «Издательство 

ПЛАНЕТА МУЗЫКИ», 2017. – 528 с. 

4. Хальцбаур У. Event-менеджмент / У. Хальцбаур, Э. Йеттингер, Б. 

Кнаусе, Р. Мозер, М. Целлер; [пер.с нем. Т. Фоминой] – М. : Эксмо, 2017. – 384 

с. 

 

ТЕМА 4. ІНТЕГРАТИВНА КОНЦЕПЦІЯ ПОТРЕБ ЛЮДИНИ 

 

 

План практичного заняття: 

 

1. Історія розвитку споживання в Україні. 

2.  Особливості споживання в сучасній державі. 

3.  Основні стратегії споживчої поведінки. 

 

Основні поняття і терміни 

Сучасні форми обслуговування, психологія сервісу, етика сервісу, стратегії 

сервісу, поведінка споживача, вмотивованість, біхевіоризм, теорія маркетингу, 

не адаптивність, гетерархічність. 

 

 

Тестові завдання для перевірки знань: 

1. Об’єктом сервісології є… 



А) людина і її потреби 

Б) людина 

В) потреби  

Г) жодна відповідь неправильна 

2. Як називаються послуги, які забезпечують збереження життя і здоров'я 

кожного працівника: 

а) охорона зовнішнього середовища 

б) охорона праці 

в) різноманітні послуги 

3. Кому належить вислів: «Голод, отже, страждання, є джерело діяльності 

для бідних, тобто для більшості людей, а задоволення є джерело діяльності 

для людей, що стоять вище нестатку, тобто багатих»? 

А) Ф. Емері 

Б) Ю.К. Орлов 

В) К. Гельвецій 

4. Надання послуги можна підрозділити на окремі етапи: 

а) забезпечення необхідними ресурсами;  

б) технологічний процес виконання;  

в) контроль;  

г) перевірка;  

д)випробування;  

е) відвантаження;  

ж) приймання; 

з) процес обслуговування 

 

Література: 

 

1. Лемер Синди. Искусство организации мероприятий: стоит только 

начать! / Синди Лемер. – Ростов н/Д : Феникс, 2018. – 288 с. 

2. Переверзев М.П. Менеджмент в сфере культуры и искусства: Учебн. 

Пособие / Переверзев М.П., Косцов Т.В. [под редакцией М.П. Переверзева]. –

М. : Инфра-М, 2017. – 192 с. 
3. Пресс Скип. Как пишут и продают сценарии в США для видео, кино и 

телевидения: (Пер. с англ.) / Скип Пресс. – М. : Изд-во ТРИУМФ, 2004. – 400 с.  



4. Іванова О. В. Методичні підходи до розробки бізнес-івенту 

[Электронный ресурс] / Іванова О. В., Марковський О. В. - Режим доступу: 

http://firearticles.com/economika-pidpryemstv/220-metodichn-pdhodi-do-rozrobki-

bznes-ventu-vanova-o-v-markovskiy-o-v.html 

 

 

Атестація 2 Сутність послуг 

 

ТЕМА 5. СУТНІСТЬ ПОСЛУГ.  КЛАСИФІКАЦІЯ ВИДІВ ПОСЛУГ 

І ЯКІСТЬ СЕРВІСНОЇ ДІЯЛЬНОСТІ 

 

 

План практичного заняття: 

1. Матеріальні потреби. 

2.  Духовні потреби. 

3.  Індивідуальні, групові та суспільні потреби. 

 

Основні поняття і терміни 

Матеріальні потребі, духовні потреби, індивідуальні потреби, групові потреби, 

суспільні потреби, потреба у щасті, потреба у любові, потреба у їжі, калоріє вий 

голод, класифікація потреб, матриця потреб, ієрархія потреб. 

 

Тестові завдання для перевірки знань: 

 

1. Які потреби лежать в основі «Піраміди потреб»? 

А) домінуючі 

Б) другорядні 

В) незначні  

Г) буденні 

2. З яких трьох позицій розглядається сфера сервісу: 

а) споживання, обслуговування та надання послуг 

б) потреби, задоволення, реалізація 

в) діяльність, потреби та послуги 

г) сервіс, послуги та товари 

3. Які три ключових поняття використовуються при визначенні сервісу: 

а) попит, професіоналізм, якість 



б) послуга, попит, фахівець 

в) діяльність, потреба й послуга 

4. Яку із цих потреб можна віднести до насищаємих: 

а) потребу у грошах 

б) потребу у читанні 

в) потребу в їжі 

 

Література: 

1. Алибасов Б. Концепция прорыва в коммерческом ивент-

менеджменте [Электронный ресурс] // Бизнес образование России : общерос. 

информ. портал. - [Б.м., 2018-2010]. - Режим доступа: http://www.rb-

edu.ru/articles/management/article6237.html. 

2. Пасмуров А. Как эффективно подготовить и провести конференцию, 

семинар, выставку / А. Пасмуров. - СПб. : Питер, 2018. - С. 25-49. 

3. Романцов А.Н. Event-маркетинг. Сущность и особенности 

организации / А.Н. Романцов. - Дашков и Ко, 2019. - С. 14-19.  

4. Хамініч С.Ю. Стратегічне планування на підприємствах: теоретико-

методоло-гічний аспект / С.Ю. Хамініч // Економіка: проблеми теорії та 

практики : збірник наукових праць. - Дніпропетровськ : ДНУ, 2019. - Вип. 249 

: 6 т. - T. 5. -С.1317-1322.  

 

5. Агеев  B.  C.  Механизмы  Event-концепции  /  В.  С.  Агеев  // 

Менеджмент. - 2008. - № 2. - С.12-16. 

 

 

ТЕМА 6. ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ СЕРВІСНОЇ ДІЯЛЬНОСТІ. 

СУЧАСНІ АСПЕКТИ СЕРВІСНОЇ ДІЯЛЬНОСТІ  

План практичного заняття: 

1. Різновиди фізіологічних потреб. 

2. Потреби в наявності одягу, житла, їжі, повітря, потрібної температури, 

інформації тощо. 

 

Основні поняття і терміни 

Фізіологічні потреби, температурний режим, комфорт, задоволення, потреба у 

житлі, потреба у одязі, потреба в їжі, потреба в інформації.  

 



.Тестові завдання для перевірки знань: 

1. Фактори, що впливають на розвиток сервісної діяльності: 

а) природні або сформовані суспільством риси людини; 

б) первинні (вітальні) і соціальні потреби; 

в) рівень розвитку економіки й господарська система; 

г) мораль і культурні традиції, що зложилися в даному суспільстві 

2. Відмінними рисами послуг є: 

а) невідчутність послуг;  

б) нерозривність виробництва й споживання послуги;  

в) незберігаємість послуг;  

г) неповторюваність послуг;  

д) незабутність послуг;  

е) мінливість якості послуг 

3. Хто дав таке визначення поняттю потреба: «"Потреби – це такий 

стійкий емоційно-психологічний стан особистості, що не запрограмований в 

генетичному коді, а формується прижиттєво за допомогою засвоєння морально-

естетичних і інших норм і правил, прийнятих у певному суспільному 

середовищі"»? 

А) К. Гельвецій 

Б) М.В. Тараткевич 

В) О.Г. Здравомислов 

4. Про класифікацію чого говориться у ДСТУ 3279-95: 

а) про класифікацію послуг 

б) про класифікацію потреб 

в) про класифікацію товарів 

 

Література: 

1. Булатова М. Н. Event-marketing-управление событиями. Бизнес и 

профессия / М. Н. Булатова. - Иркутск: Изд-во Иркут. гос. ун-та, 2019. - 

195 с. 

2. Гирин М. Как из промоушена сделать событие, которое 

запомнят? Чек-лист по организации эвента / М. Гирин // Рекламодатель : 

теория и практика. - 2018. - № 6. - С. 33-38. 

3. Давыдова Е. Event-маркетинг как средство формирования 

уникальной личности / Е. Давыдова // Маркетинговые коммуникации. - 

2005. - № 2. - С. 37-40. 

4. Дримс Дж. Зачем нужны праздники / Дж. Дримс // Ресторанные 

ведомости. - 2019. - № 8. - С. 40-42. 

 

 

 ТЕМА 7. КУЛЬТУРА СЕРВІСНОЇ ДІЯЛЬНОСТІ  

 

 



План практичного заняття: 

 

1. Потреба в любові і належності до соціальних груп. Родинна любов, 

любов до себе, любов до Бога тощо. 

2.  Потреба в сенсі життя та само актуалізації. Адекватність сприйняття 

реальності. Особливі емоційні потреби, творчі потреби, цілісність 

особи, моральні стандарти. 

 

Основні поняття і терміни 

Потреба в любові, сенс життя, потреба у щасті, рівні задоволення потреб, 

ієрархічність потреб, піраміда потреб А. Маслоу, щаблі потреб, комплекс 

базових потреб, універсальна матриця потреб, потреба у повазі, потреба у 

творчості.  

Тестові завдання для перевірки знань: 

1. У якої людини, за висловами Маслоу немає надії на майбутнє? 

А) альтруїста 

Б) циніка 

В) патріота 

 

2. В залежності від строків виникнення потреби діляться на: 

а) поточні і перспективні 

б) постійні і непостійні 

в) раціональні і нераціональні 

 

3 Які головні форми людської діяльності покладені в основу класифікації 

сервісної діяльності:  

а) матеріально-перетворювальна  

б) дослідницька   

в) пізнавальна 

г) споживча;  

д) ціннісно-оріентаційна; 

е) комунікативна 

 

4. Духовні потреби виражаються у: 

а) потребі у волі  

б) потребі у відпочинку  

в) потребі у спілкуванні 

 

 

Література: 

1. Андриенко В. П. Феномен Event-концепции / В. П. Андриенко // 

Маркетинг - 2019. - № 6 - С. 66-70. 



2. Ахметов Р. Эксклюзивно для Вас. Нестандартные корпоративные 

мероприятия / Р. Ахметов // Корпоративная культура. - 2017. - № 1. - С. 17-19. 

3. Бармичев В. Выставочный EVENT / В. Бармичев // Рекламодатель 

:теория и практика. - 2016. - № 5. - С. 23-25. 

4. Березкин А. А. Морские фестивали - эффективный вид 

событийного туризма / А. А. Березкин, А. В. Жукова // Вестник Национальной 

академии туризма. - 2019. - № 3. - С. 48-51. 

5. Берязева Н. Event-маркетинг : мода или необходимость / Н. 

Берязева // Рекламодатель : теория и практика. - 2018. - № 6. - С. 29-32. 

 

ТЕМА 8. СВІТОВИЙ РИНОК СЕРВІСУ ГОСТИННОСТІ 

План практичного заняття: 

1. Назвіть основні інструменти продажів заходу. 

2. Визначте сутність реклами і рекламних каналів. 

3. Означте основні елементи, які повинні бути присутніми в запрошенні 

на особливий захід. 

4. Охарактеризуйте рекламу в засобах масової інформації як інструмента 

просування івент. 

5.  Визначте формати організація роботи з пресою. 

 

Ключові слова та поняття теми: 

Матеріальні потребі, духовні потреби, індивідуальні потреби, групові потреби, 

суспільні потреби, потреба у щасті, потреба у любові, потреба у їжі, калоріє вий 

голод, класифікація потреб, матриця потреб, ієрархія потреб. 

 

Тестові завдання для перевірки знань: 

 

1. Термін "сервіс" має …….. коріння 

А) французьке 

Б) німецьке 

В) українське 

Г) англійське 



2. Якість послуг тісно переплітається: 

а) з удосконалюванням управлінських операцій усередині сервісного 

підприємства;  

б) зі збалансованим співвідношенням ціни і якості продукції;  

в) зі стандартизацією послуг і безпекою процесу обслуговування 

3. Як називаються послуги за надання певної інформації про послуги: 

а) послуги дозвілля 

б) інформаційно-консультативні послуги 

в) послуги харчування 

4. За суб'єктом потреби ділять на: 

а) матеріальні, соціальні, духовні 

б) індивідуальні, групові, суспільні, загальнонародні 

в) біогенні, техногенні, соціальні 

 

 

Література: 

 

1. Офіційний сайт з питань ресторанного бізнесу [Електронний ресурс]. 

Режим доступу: http://www.restcon.ru 

2. Сайт з інформацією про країнознавство [Електронний ресурс].  – Режим 

доступу: http://www.tourism.ru 

3. Головня О.М. Вплив державного управління на структурні трансформації 

соціально-економічного стану України в умовах побудови соціально 

орієнтованої економіки. Ефективна економіка. 2010. № 12. URL: 

http://www.economy.nayka.com.ua/index.php?operation =1&iid=431 

4. Ставська Ю.В. Розвиток туризму в Україні в умовах впливу факторів 

світового ринку. Економіка. Фінанси. Менеджмент: актуальні питання 

науки і практики. Вінниця, 2017.  Випуск 2`2017 (18). С. 42- 50. 

5. Ставська Ю.В. Вдосконалення національної інфраструктури якості. 

Науковий вісник Херсонського державного університету. Серія: 

Економічні науки, 2014.  Випуск 6. Частина 2. С. 65 – 68. 



САМОСТІЙНА РОБОТА 

Зміст самостійної роботи визначається робочою програмою навчальної 

дисципліни. 

№ 

з/п 

Назва теми Кількість 

годин 

1.   Тема 1. Теоретичні основи сервісології 2 

2.  Тема 2. Становлення теорії потреб у суспільно-

історичному розвитку 
2 

3.  Тема 3 Сучасні наукові концепції потреб людини 2 

4.  Тема 4. Інтегративна концепція потреб людини 2 

5.  Тема 5 Сутність послуг.  Класифікація видів послуг і 

якість сервісної діяльності 
2 

6.  Тема 6. Теоретичні основи сервісної діяльності. Сучасні 

аспекти сервісної діяльності 
2 

7.  Тема 7. Культура сервісної діяльності 2 

8.  Тема 8. Світовий ринок сервісу гостинності 2 
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КРИТЕРІЇ ТА ШКАЛА ОЦІНЮВАННЯ ЗНАНЬ І УМІНЬ СТУДЕНТІВ 
 

 

Підсумкова оцінка за аудиторну роботу виставляється вкінці семестру, 

після закінчення проведення аудиторних занять з курсу. Це – оцінка участі 

студента у практичних заняттях та присутності на лекціях. Накопичені оцінки 

під час проведення різних видів аудиторних робіт надають правомірність такої 

форми атестації. Бальна оцінка за кожну частину курсу виставляється при 

проведенні поточного контролю знань і викладач обов’язково інформує 

студентів про результати оцінювання. 

Підсумкова оцінка за самостійну роботу – це оцінка результату виконання 

студентами індивідуальних завдань з курсу. Оцінка за самостійну роботу 

входить в поточний контроль і виставляється в журнал викладача.  

Максимально можлива кількість умовних балів за навчальні заняття 

студента становить 70. 

Іспит, як форма підсумкового контролю, проводиться як контрольний 

захід і є обов’язковим для всіх студентів. Максимально можлива кількість 

умовних балів за екзамен студента становить 30. 

Студент допускається до іспиту за результатами поточного контролю 

знань з дисципліни, якщо він набрав мінімальну кількість балів – 35. 

Форма проведення іспиту – усна. 

 

ФОРМИ ПОТОЧНОГО ТА ПІДСУМКОВОГО КОНТРОЛЮ 

 

Порядок оцінювання знань студентів з дисципліни «Міжнародний туризм» 

ґрунтується на основних принципах і засадах системи контролю якості знань 

студентів та адаптації її до загальноєвропейських вимог, визначених 

Європейською системою залікових кредитів. Дана система передбачає 

організацію поточного і підсумкового контролю знань студентів, що 

визначаються на бакалаврському рівні усіх форм навчання, і спрямовується на 

ефективну реалізацію наступних завдань: 

- активізація мотивації студентів до систематичної роботи над вивченням 



дисципліни, переорієнтація їхніх цілей з отримання позитивної оцінки на 

формування стійких знань, умінь та навичок; 

- систематизація знань та активне їх засвоєння впродовж навчання; 

- уникнення суб`єктивізму при оцінюванні знань, що забезпечується 

використанням контрольних заходів поточного контролю та іспиту у письмовій 

формі із застосуванням кредитно-трансферної системи навчання та оцінювання 

знань студентів; 

- забезпечення належних умов вивчення програмного матеріалу і 

підготовки до контрольних заходів, що досягаються шляхом чіткого їх 

розмежування за змістом та в часі; 

- розширення можливостей для всебічного розвитку творчого мислення у 

студентів. 

Система контролю враховує різні типи доказів рівня знань студентів та має 

наступні складові: 

- поточний контроль – має на меті оцінку роботи студентів за всіма видами 

аудиторної роботи з дисципліни «Міжнародний туризм» (лекції, практичні 

заняття) і відображає поточні навчальні досягнення студентів в освоєнні 

програмного матеріалу дисципліни; 

- самоконтроль призначений для самооцінки студентами якості засвоєння 

навчального матеріалу з дисципліни (розділу, теми). Формою здійснення цього 

виду контролю є проходження студентами тестування за кожною темою 

дисципліни в мережі Інтранет ВНАУ; 

- рубіжний контроль, формою якого є атестація з кожної частини курсу, 

що передбачено програмою навчальної дисципліни та навчальним планом; 

- оцінка результатів самостійної роботи як важливого компоненту 

навчального процесу, керованого під час індивідуально-консультативної 

роботи викладача зі студентом; 

- підсумковий семестровий контроль як інтегрована оцінка засвоєння знань 

з проведенням обов'язкового семестрового іспиту. 

 

  



КРИТЕРІЇ ТА ШКАЛА ОЦІНЮВАННЯ ЗНАНЬ І УМІНЬ 

СТУДЕНТІВ 
 

Оцінка 

національна 

Оцінка 

ЕСТS 
Визначення ЕСТS 

Кількість балів 

з дисципліни 

Відмінно  А Відмінно - відмінне виконання 

лише з незначною кількістю 

помилок  

≥ 90 

Добре  В Дуже добре — вище середнього 

рівня з кількома помилками  
82-89 

 С Добре - в загальному правильна 

робота з певною кількістю 

помилок  

75-81 

Задовільно  D Задовільно - непогано, але із 

значною кількістю недоліків  
66-74 

Е Достатньо - виконання 

задовольняє мінімальні критерії  
60-65 

Незадовільно  FХ Незадовільно - потрібно 

працювати перед тим, як 

отримати позитивну оцінку  

35-59 

F Незадовільно - необхідна 

серйозна подальша робота  
<35 

 

 

Питання до іспиту  

«Сервісологія»  

 

 

 

1. Які потреби відносяться до фізіологічних? 

2. У чому полягає сутність специфіки потреби у їжі? 

3. У чому полягає різниця у мотивації чоловіка та жінки? 

4. Які основні потреби можна віднести до духовних потреб? 

5. У чому полягає сутність "трудової теорії" антропосоціогенезу? 

6. Що таке етологія і як вона допомагає виявити потреби у первісному 

суспільстві? 

7. Покажіть зв’язок проблематики потреб з первісними табу. 

8. Які потреби Лао Цзи вважав хибними і чому? 

9. Який вплив моральної концепції конфуціанства на розробку духовних 

потреб людини? 

10. Чим характеризується відношення до потреб у Давній Індії? 

11. Які духовні потреби висвітлюють заповіді Декалогу? 

12. До якої групи потреб належать смертні гріхи у християнстві? 



13. Які роздуми про потреби відображені у філософській спадщині Платона та 

Аристотеля? 

14. У чому полягає сутність вчення про потреби Епікура? 

15. Як проблематика Бога та людини у Середньовіччі вплинула на розвиток 

уявлення про потреби? 

16. Потреби у філософському, соціологічному й психологічному дискурсах XX 

століття 

17. Системоутворюючі теорії потреб: становлення парадигми потреба– 

мотивація–діяльність. 

18. Психоаналітична теорія особистості й потреб Зиґмунда Фрейда 

19. Теорія ієрархії потреб у гуманістичній психології Абрахама Маслоу 

20. У чому полягає сутнісний зв’язок теорії потреб і проблем виховання 

гармонійно розвиненої особистості? 

21. Які проблеми постають при визначенні комплексу базових потреб? 

22. Чому соціальні потреби вважаються дослідниками дуже важливими? 

23. Як можна визначити базові потреби? 

24. Для чого потрібна класифікація потреб, які методологічні завдання вона 

вирішує? 

25. Які потреби можна віднести до фізіологічних, соціальних та духовних? 

26. Як співвідноситься теорія потреб з типами послуг у сервісній діяльності? 

27. Які загальні принципи класифікації потреб ви вважаєте головними? 

28. Охарактеризуйте універсальну матрицю потреб С.Б. Каверіна. 

29. Які проблеми виникають при створенні загальної класифікації потреб? 

30. Сутність послуг 

31. Інформаційна база моніторингу послуг 

32. Що таке послуга в контексті сервісної діяльності? Наведіть приклади 

реальних та ідеальних послуг в готельно-ресторанному бізнесі. 

33. Що таке матеріальні та соціально-культурні послуги? 

34. Які послуги в туристичному та готельно-ресторанному бізнесі можна 

віднести до матеріальних, які – до соціально-культурних? 

35. Які з цих послуг відбуваються за безпосередньої взаємодії споживача та 

виконавця, які – за опосередкованої? 

36. Класифікуйте послуги ресторану, кафе, бару, їдальні, готелю за різними 

ознаками. 

37. Проаналізуйте яким чином за останні роки змінилися умови надання 

послуг ресторанного та готельного господарства під впливом розвитку 

мережі Internet. 

38. Наведіть відомі Вам класифікації послуг? Безліч варіантів класифікації 

послуг в сервісної діяльності не є випадковим – у цьому факті відбивається 

адаптивна й пластична природа сервісної праці, постійний ріст у світі числа 

послуг і способів обслуговування, динамізм розвитку сервісної діяльності в 

цілому. 

39. Як Ви гадаєте, яка класифікація послуг найбільше відповідає сутності 

готельного та ресторанного господарства? Чому? 

40. Як ви розумієте термін «сервісна діяльність»? 

41. Який вплив чинить сервісна діяльність на економіку країни? 

 



42. Чим відрізняється процес обслуговування від процесу надання послуг? 

43. Що є основою сервісною діяльності? Як Ви це розумієте? 

44. Які вимоги повинні висуватися до офіціантів ресторану, кафе, закладу 

швидкого харчування? Які їх спільні риси та відмінності? 

45. Наведіть приклади послуг в готельному (ресторанному) господарстві з 

точки зору ступеня необхідного контакту сервісної організації та 

споживача послуги. 

46. До якої групи послуг за Лавлоком можна в основному віднести послуги 

готельного та ресторанного господарства? Поясніть свою відповідь. 

47. Які види сервісу можна виділити за галузевим принципом? Дайте їх 

визначення? 

48. Наведіть прийняту в Україні класифікацію послуг за державним 

класифікатором продукції та послуг. 

49. Чи робить вклад у надання соціокультурного сервісу готельний та 

ресторанний бізнес? Поясніть свою відповідь. 

50. Які особливості надання послуг в сучасній Україні? 

51. Які інновації характерні для українського та світового туризму? 

52. 53. Поясніть, як  Ви  розумієте  термін «венчурний  бізнес»? Які  його 

прояви в готельному та ресторанному бізнесі? 

53. Які типи організаційних структур поширені у вітчизняному сервісі? Які з 

них характерні для готельного і ресторанного бізнесу? 

54. Які підприємства готельно-ресторанного бізнесу України відносяться до 

малих? 

55. Які виділяють три сторони спілкування? В чому їх різниця? 

56. Які найважливіші види спілкування? Як вони проявляються в сервісній 

діяльності? 

57. З яких стадій складається структура спілкування? 

58. Яке співвідношення між вербальними та невербальними засобами 

спілкування? 

59. кі виділяють міжособистісні відстані? На якій відстані частіше за все 

спілкуються споживачі з офіціантами, горничними, менеджерами? 

60. Які невербальні ознаки характеризують відкритість співрозмовника? 

61. Чи вважаєте ви необхідною посадою штатного психолога в готелі на 500 

місць, ресторані на 100 місць, кафе на 25 місці? Поясніть свою відповідь. 

62. Які недоліки функціонування служби сервісу в Україні в теперішній час? 

63. Які тенденції характеризують розвиток сервісного обслуговування в 

Україні взагалі? Як це відображається на діяльності закладів готельного і 

ресторанного бізнесу? 

64. Які загальноприйняті норми сервісу? 

65. Які основні завдання сучасного сервісу? 

66. Які форми організації сервісного обслуговування? Яка з них найбільше 

розповсюджена в готельному (ресторанному) господарстві? 

67. Перерахуйте та охарактеризуйте сучасні форми сервісного обслуговування. 

Наведіть приклади загальноукраїнських мереж в області готельного, 

ресторанного бізнесу, туристичних послуг. 

68. Що таке культура сервісної діяльності? 
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