PAGE  
	Житомирська політехніка
	МІНІСТЕРСТВО ОСВІТИ І НАУКИ УКРАЇНИ

ДЕРЖАВНИЙ УНІВЕРСИТЕТ «ЖИТОМИРСЬКА ПОЛІТЕХНІКА»

Система управління якістю відповідає ДСТУ ISO 9001:2015
	Ф-19.10-05.02/3/241.00.1/Б/-2023

	
	Екземпляр № 1
	Арк  28 / 1



ЗАТВЕРДЖЕНО

Науково-методичною радою Державного університету «Житомирська політехніка»

30 березня 2023 р. 

 протокол №7

МЕТОДИЧНІ РЕКОМЕНДАЦІЇ
для проведення практичних занять
з навчальної дисципліни
«СЕРВІСОЛОГІЯ»
для здобувачів вищої освіти освітнього ступеня «бакалавр»

спеціальності 242 «Туризм і рекреація»

освітньо-професійна програма «Туризм і рекреація»

факультет бізнесу та сфери обслуговування

кафедра туризму та готельно-ресторанної справи

Рекомендовано на засіданні кафедри туризму та готельно-ресторанної справи
10 березня 2023 р., 
протокол № 1
Розробники: асистент кафедри туризму та готельно-ресторанної справи ЯРМОЛЮК Діна
Житомир

2023
Методичні рекомендації для проведення практичних занять з дисципліни «Сервісологія», для здобувачів освітнього ступеня «Бакалавр» спеціальності 242 «Туризм і рекреація» освітньо-професійної програми «Туризм і рекреація» денної та заочної форм навчання / Ярмолюк Діна. Ж.: Державний університет «Житомирська політехніка», 2023. – 28 с.

У методичних рекомендаціях запропоновано перелік основних тем для вивчення дисципліни.

Методичні рекомендації містять мету, завдання та результати вивчення навчальної дисципліни, зміст тем, рекомендації до їх вивчення, запитання для самоконтролю, завдання та список рекомендованої літератури.

Укладач:

Ярмолюк Діна, асистент кафедри туризму та готельно-ресторанної справи
Рецензенти: 

к.е.н., доц. кафедри менеджменту, бізнесу та маркетингових технологій Ігор БУРАЧЕК

ст. викл., доц. кафедри туризму та готельно-ресторанної справи Віталіна КАЛЕНСЬКА
ЗМІСТ
	Опис навчальної дисципліни………………………………………………….
	4

	Структура та програма навчальної дисципліни………………………………
	8

	Рекомендації щодо проведення практичних занять…………………………
	10

	Запитання для підготовки до екзамену……………………………………….
	15

	Завдання для індивідуального виконання……………………………………
	17

	Порядок оцінювання результатів навчання………………………………….
	23

	Рекомендована література…………………………………………………….
	25


«Краща стратегія утримання клієнтів – це відмінна програма клієнтського сервісу. Якість – дуже важлива складова для будь-якого бізнесу. Це величезний плюс і для клієнтів, і для вашої репутації».

«Вражаючий сервіс – найкращий клей, який прив’язує клієнтів до вас. Додайте креативу, родзинки в свій бізнес. Те, що обов’язково запам’ятається».

«Ставте акцент на потреби клієнтів. Важко помилитися, коли ви зосереджені на тому, щоб зробити клієнтів щасливими».

Опис навчальної дисципліни
1. Мета викладання навчальної дисципліни 

Метою навчальної дисципліни «Сервіс у ресторанній сфері» є формування у здобувачів уявлення щодо потреб людини та принципів їх задоволення за допомогою сучасних технологій сфери послуг, усвідомлення ними сервісу як позитивної соціальної технології, що має людинозберігаючі властивості і спрямована на пошук ефективних шляхів реалізації та задоволення прагнень і потреб кожної людини.
Таблиця 1

Опис навчальної дисципліни

	Найменування показників
	Галузь знань, спеціальність, освітньо- професійна програма освітній ступінь
	Характеристика навчальної дисципліни

	
	
	денна форма навчання
	заочна форма навчання/скорочена форма навчання

	Кількість кредитів – 4
	Галузь знань 24 Сфера

обслуговування
	Основна

	
	Спеціальність 242 «Туризм і рекреація»
	

	Модулів – 1
	Освітньо-професійна   програма

Туризм і рекреація
	Рік підготовки:

	Змістових модулів – 5
	
	4-й
	

	Загальна кількість годин – 120
	
	Семестр

	
	
	7-й
	

	
	
	Лекції

	Тижневих годин для денної форми навчання: аудиторних – 4 
	Освітній ступінь   Бакалавр
	32 год
	

	
	
	Практичні, семінарські

	
	
	32 год
	

	
	
	Самостійна робота

	
	
	56 год 
	

	
	
	Індивідуальні завдання:

	
	
	-
	

	
	
	Вид контролю:

	
	
	Екзамен

	Найменування показників
	Галузь знань, спеціальність, освітньо- професійна програма освітній ступінь
	Характеристика навчальної дисципліни

	
	
	денна форма навчання
	заочна форма навчання/скорочена форма навчання

	Кількість кредитів – 5
	Галузь знань 24 Сфера

обслуговування
	Вибіркова

	
	Спеціальність 241 «Готельно-ресторанна  справа»
	

	Модулів – 1
	Освітньо-професійна   програма

Готельно-ресторанна справа
	Рік підготовки:

	Змістових модулів – 3
	
	3-й
	3-й/2-й

	Індивідуальне завдання – для заочної форми навчання
	
	Семестр

	Загальна кількість годин – 65
	
	5-й
	5-й/3-й

	
	
	Лекції

	Тижневих годин для денної форми навчання: аудиторних – 2,5 самостійної роботи здобувача – 2,5
	Освітній ступінь   Бакалавр
	16 год
	4 год/4 год

	
	
	Практичні, семінарські

	
	
	48 год
	4 год /6 год

	
	
	Самостійна робота

	
	
	50 год 
	62 год/60 год

	
	
	Індивідуальні завдання:

	
	
	-
	20 год/20 год

	
	
	Вид контролю:

	
	
	Екзамен


2. Компетентності та програмні результати навчання 

Згідно з вимогами освітньо-професійної програми «Готельно-ресторанна справа» здобувачі повинні набути здатності отримувати компетентності:

інтегральна:

здатність розв’язувати складні спеціалізовані задачі та практичні проблеми у процесі навчання та під час професійної діяльності у сфері готельного і ресторанного бізнесу, що передбачає застосування моделей гостинності і характеризується комплексністю та невизначеністю умов.

загальні:

· здатність до абстрактного мислення, аналізу та синтезу;

· здатність вчитися і оволодівати сучасними знаннями;

· знання та розуміння предметної області професійної діяльності;

· здатність застосовувати знання у практичних ситуаціях;

· здатність до ефективної комунікативної діяльності та міжособистісної взаємодії у професійній сфері;

· здатність шукати, обробляти, аналізувати та інтерпретувати інформацію з різних джерел;

· здатність визначати, формулювати і вирішувати проблеми;

· здатність діяти на основі етичних міркувань.

фахові:

· здатність володіти базовими поняттями, основами теорії і практики фахової підготовки, вміння їх застосовувати;

· Знати і розуміти психологічні закономірності взаємовідносин в колективі, зі споживачами;

· здатність формувати та реалізовувати ефективні зовнішні та внутрішні комунікації на підприємствах сфери гостинності, навички взаємодії (робота в команді);

· розуміти принципи психології та використовувати їх у професійній діяльності;

· здатність вивчати та аналізувати потреби споживачів, організовувати сервісно-виробничий процес з урахуванням їх вимог та забезпечувати його ефективність;

· здатність управляти підприємством, приймати рішення у господарській діяльності суб’єктів готельного та ресторанного бізнесу.

Здобувачі повинні досягти наступних програмних результатів навчання:

1) знати основи загального розвитку та закономірностей функціонування суб’єктів готельного та ресторанного господарства;

2) знати та розуміти особливості сервісної діяльності, технології виготовлення ресторанної продукції, проектування готельних послуг, маркетингу та PR-технологій в готельному та ресторанному бізнесі;

3) здатність до колективних дій, до організації взаємодії в колективі; знання літературної мови та ділового (професійного) дискурсу на рідній та іноземній мові, здатність до роботи в іншомовному середовищі

4) вміти працювати з інформацією, у тому числі в глобальних комп'ютерних мережах;

5) вміти обґрунтовувати управлінські рішення та спроможність забезпечувати їх правомочність за результатами оцінювання і прогнозування соціальних, економічних, політичних та інших подій;

6) знати етичні і правові норми, що регулюють відносини людини з людиною, із суспільством і з навколишнім середовищем, здатність толерантно сприймати культуру та звичаї інших країн і народів;

7) вміти організовувати та удосконалювати процес виробництва та реалізації продукції та послуг у закладах готельно-ресторанного господарства з урахуванням вимог і потреб споживачів;

8) здатність адаптуватися до нових ситуацій та викликів у професійній діяльності;

9) вміти проектувати процес надання основних і додаткових послуг у засобах розміщення та підприємствах ресторанного господарства;

10) вміти забезпечувати та контролювати якість сировини, готової продукції, послуг, а також організовувати роботи з вирішення проблемної ситуації.

3. Заплановані результати навчання 

Згідно з вимогами освітньо-професійної (освітньо-наукової) програми студенти повинні досягти таких результатів навчання: 

знати: 
- Основні поняття мерчандайзингу в ресторанному господарстві, історію розвитку мерчандайзингу в Україні та його сучасний стан;

- Цілі і завдання мерчандайзингу в ресторанному господарстві, його основні принципи та прийоми;

- Основні психологічні та пізнавальні ресурси людини. Основні технології мерчандайзингу, теорії впливу на споживачів;

- Організація внутрішнього простору в закладах ресторанного господарства;

- Мерчандайзингові підходи до формування та управління асортиментом страв та товарів у закладах ресторанного господарства;

- Правила пропонування продукції у закладах ресторанного господарства. Суть види та принципи викладки товарів на вітрині;

- Маркетингові стратегії в організації мерчандайзингу, поняття брендингових технологій. 

вміти: 
- Застосовувати методи і прийоми мерчандайзингу, використовувати основи психології в організації заходів мерчандайзингу;

- Планувати заходи інформаційної підтримки для ресторанної продукції з точки зору інструментів мерчандайзингу;

- Застосовувати теорію мотивації, як основу розвитку мерчандайзингу ресторанної продукції;

- Виділяти у торговій залі три торгові зони, розраховувати запас товарів та проводити ефективну презентацію своєї продукції;

- Складати і структуровати товарній класифікатор і асортиментну мартицю товарів;

- Проводити управління асортиментом продукції та товарних запасів;

- Відповідно правилам мерчандайзингу ефективно розрахувати запас товарів та впровадити ефективну презентацію своєї продукції.

4. Форми контролю практичної роботи студентів:

1. Опитування на семінарських заняттях.

2. Індивідуальні консультації та співбесіди.

3. Контрольні роботи.

4. Обговорення рефератів.

5. Тестування.
СТРУКТУРА ТА ПРОГРАМА НАВЧАЛЬНОЇ ДИСЦИПЛІНИ
	Тема
	Кількість годин, відведених на:

	
	Всього
	Лекції
	Практичні заняття
	Семінарсь кі заняття
	Консульта ції
	Самостійн а робота

	Змістовий модуль 1. Основи теорії сервісу

	Тема 1. Теоретичні основи сервісології .
	8

8
	2
	2
	-
	-
	4

	Тема:2. Історичні етапи розвитку послуг і сервісної діяльності .
	
	2
	2
	-
	-
	4

	Змістовий модуль 2. Потреби людини

	Тема
3. Становлення теорії потреб у суспільно-історичному розвитку.
	8

12

8
	2
	2
	-
	-
	4

	Тема 4. Сучасні наукові концепції потреб людини
	
	4
	4
	-
	-
	4

	Тема 5. Інтегративна концепція потреб людини.
	
	2
	2
	-
	-
	4

	Змістовий модуль 3. Сутність послуг.

	Тема 6. Сутність послуг .
	8

8
	2
	2
	-
	-
	4

	Тема 7. Класифікація видів послуг і якість сервісної діяльності
	
	2
	2
	-
	-
	4

	Змістовий модуль 4. Сервіс як специфічний вид діяльності.

	Тема 8. Теоретичні основи сервісної діяльності.
	8

8

12

8
	2
	2
	-
	-
	4

	Тема 9. Сучасні аспекти сервісної діяльності.
	
	2
	2
	-
	-
	4

	Тема 10. Культура сервісної діяльності.
	
	4
	4
	-
	-
	4

	Тема11. Вплив рівня сервісної діяльності на показники якості життя.
	
	2
	2
	-
	-
	4

	Змістовий модуль 5. Основи сервісу гостинності.

	Тема 12. Світовий ринок сервісу гостинності .
	8
	2
	2
	-
	-
	4

	Тема 13. Товарна структура світового ринку сервісу гостинності.
	8

6
	2
	2
	-
	-
	4

	Тема 14. Транспорт як елемент світового ринку гостинності
	
	2
	–
	-
	-
	4

	
	120
	32
	32
	-
	-
	56


РЕКОМЕНДАЦІЇ ДО ПРОВЕДЕННЯ ПРАКТИЧНИХ ЗАНЯТЬ
При підготовці до практичних занять здобувач опрацьовує навчальну літературу по темі практичного заняття, готує реферат та презентацію до виступу.

Під час практичних занять відбувається обговорення підготовлених здобувачами питань, розв’язок тестів по заданій темі.
Теми практичних занять

	№ з/п
	Тема
	Кількість годин

	1.
	Теоретичні основи сервісної діяльності
	2

	2.
	Історичні етапи розвитку послуг і сервісної діяльності .
	2

	3.
	Становлення теорії потреб у суспільно-історичному розвитку.
	2

	4.
	Сучасні наукові концепції потреб людини
	4

	5.
	Інтегративна концепція потреб людини.
	2

	6.
	Сутність послуг .
	2

	7.
	Класифікація видів послуг і якість сервісної діяльності
	4

	8.
	Теоретичні основи сервісної діяльності.
	2

	9.
	Сучасні аспекти сервісної діяльності.
	2

	10.
	Культура сервісної діяльності.
	4

	11.
	Вплив рівня сервісної діяльності на показники якості життя.
	2

	12.
	Світовий ринок сервісу гостинності .
	2

	13.
	Товарна структура світового ринку сервісу гостинності.
	2

	
	Разом
	32


Змістовий модуль 1.
ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ СЕРВІСОЛОГІЇ

Практичне заняття 1. Роль і місце сервісної діяльності в системі наукового знання.

Мета заняття: вивчити основні поняття й визначення в сервісної діяльності. Проаналізувати зв'язок категорій потреби, інтересу, мотивації та діяльності, дати їх визначення.

Запитання для підготовки

1. Виникнення сфери послуг.

2. Предмет та об’єкт сервісної діяльності.

3. Найбільш використовувані методи дослідження потреб.

4. Поняття теорії цілеспрямованих систем та її етапи.

5. Дайте визначення основним категоріям сервісології.

6. Яке визначення потреби поширене в біології та психології?

7. Чим відрізняється філософське визначення потреби від біологічного та психологічного?

8. Зв`язок потреб зі сферою послуг.

9. Поняття потреби з точки зору різних наук.

Практичне заняття 2. Теорія потреб як базова категорія сервісології 

Мета заняття: вивчити структуру когнітивної сфери особистості.

Охарактеризувати зв`язок потреб
зі сферою послуг. Навчитися виражати потреби в об’єктах, ситуаціях, діях, дати їх когнітивну структуру.

Запитання для підготовки

1. Основні поняття й визначення в сервісної діяльності.

2. Структура когнітивної сфери особистості.

3. Зв`язок потреб зі сферою послуг.

4. Вираження потреби в об’єктах, ситуаціях, діях.

5. Що таке мотивація? Зв'язок мотивацій з потребами людини.

6. Комплексна структура задоволення потреби людини.

7. Які типи та різновиди потреб виокремлюються у соціальній філософії.

8. У чому різниця між індивідуальними та суспільними потребами.

9. Показати зв'язок категорії потреби, інтересу, мотивації та діяльності.

10. Види пам’яті та їх характеристика

Практичне заняття 3. Комплексна структура задоволення потреби людини.

Мета заняття: вивчити зв'язок мотивацій з потребами людини. Проаналізувати види пам’яті, дати їх характеристику. Вивчити закон піднесення потреб. Проаналізувати сервіс як діяльність, як потребу, як послугу.

Запитання для підготовки

1. Вираження потреби в об’єктах, ситуаціях, діях.

2. Їх когнітивна структура.

3. Зв'язок мотивацій з потребами людини.

4. Теорія ієрархії потреб А. Маслоу.

5. Праця як спосіб задоволення потреб людини.

Змістовий модуль 2.
СЕРВІС ЯК СПЕЦИФІЧНИЙ ВИД ДІЯЛЬНОСТІ

Практичне заняття 4. Основні теоретичні поняття та визначення. 
Мета заняття: вивчити найбільш використовувані методи дослідження потреб. Поняття теорії цілеспрямованих систем та її етапи.

Запитання для підготовки

1. Поняття послуги та поняття сервісу.

2. Основні методи дослідження потреб, їх пріоритетності.

3. Поняття теорії цілеспрямованих систем та її етапи.

4. Загальна сутність сервісної діяльності.

5. Значення сервісної діяльності.

6. Сервіс як діяльність.

7. Сервіс як потреба.

8. Сервіс як послуга.

Практичне заняття 5. Класифікація потреб.

Мета заняття: вивчити основні групи потреб, їх характеристику. Види  потреб згідно різних ознак класифікації.

Запитання для підготовки

1. Основні групи потреб, їх характеристика.

2. Види потреб згідно різних ознак класифікації.

3. Види, характеристика фізіологічних потреб людини. Їх норми.

4. Психологічні потреби особистості.

5. Поняття та характеристика економічних потреб та благ.

6. Трудові потреби. Потреби людини в праці.

7. Етичні потреби..

8. Особливості формування етичних потреб.

9. Потреби людини, шляхи та методи їх задоволення.

10. Наведіть види потреб за загальною класифікацією.

Практичне заняття 6. Основні теорії потреб.

Мета заняття: вивчити теорію ієрархії потреб за Епікуром, А. Маслоу, Клейтоном Альдерфером та Д. МакКлелланом. Структура, основні стадії, рівні та способи задоволення потреб.

Запитання для підготовки

1. Теорія ієрархії потреб за Епікуром.

2. Теорія ієрархії потреб за А. Маслоу

3. Теорія ієрархії потреб Клейтона Альдерфера

4. Теорія ієрархії потреб Д.МакКлеллана.

5. Соціальні потреби людини їх характеристика.

6. Потреба «для інших», «для себе», «разом з іншими».

7. Потреби людини, шляхи та методи їх задоволення.

8. Поняття потреби з точки зору різних наук.

9. Структура, основні стадії задоволення потреб

10. Рівні та способи задоволення потреб.

Змістовий модуль 3.
РИНОК СЕРВІСУ СФЕРИ ГОСТИННОСТІ.

Практичне заняття 7. Теоретичні основи сервісної діяльності.

Мета заняття: вивчити загальну сутність сервісної діяльності. Значення сервісної діяльності. Проаналізувати класифікацію послуг, їх загальну характеристику. Типологія послуг у сфері сервісу. Загальні стратегії споживання.

Класифікація споживачів. Мотивація як основний чинник поведінки споживачів.

Запитання для підготовки

1. Загальна сутність сервісної діяльності.

2. Значення сервісної діяльності.

3. Сервіс як діяльність.

4. Класифікація послуг.

5. Загальна характеристика послуг.

6. Типологія послуг у сфері сервісу.

7. Загальні стратегії споживання.

8. Класифікація споживачів.

9. Мотивація як основний чинник поведінки споживачів

Практичне заняття 8. Сучасні аспекти сервісної діяльності.

Мета заняття: вивчити особливості ринку послуг в Україні. Сервісні технології, сучасні форми обслуговування. Вплив рівня розвитку сервісу на економічні показники. Інтегральні показники якості життя.

Запитання для підготовки

1. Особливості ринку послуг в Україні.

2. Сервісні технології, сучасні форми обслуговування.

3. Етапи надання основних послуг у готелях.

4. Послідовність реалізації основних готельних послуг.

5. Додаткові послуги, які виділяють
у готельному господарстві з точки зору задоволення попиту на них.

6. Поділ послуг за способом їх надання. Безкоштовні послуги.

7. Якість обслуговування.

8. Особливості надання готельних послуг.
9. Показники, що визначають якість обслуговування в готелях.

10. Чинники, що впливають на формування якості обслуговування.

Практичне заняття 9. Світовий ринок сервісу гостинності.

Мета заняття: вивчити сутність і структуру світового ринку гостинності. Інтеграційні процеси в ресторанній індустрії. Взаємозв'язок рівня сервісу економіки і показників якості життя.

Запитання для підготовки

1. Світовий ринок сервісу гостинності.

2. Сутність і структура світового ринку гостинності.

3. Інтеграційні процеси в ресторанній індустрії.

4. Назвіть фактори впливу на якість обслуговування в закладах готельного господарства.

5. Вплив рівня сервісної діяльності на показники якості життя.

6. Вплив рівня розвитку сервісу на економічні показники.

7. Інтегральні показники якості життя.

8. Взаємозв'язок рівня сервісу економіки і показників якості життя.

9. Дайте характеристику чинників, що впливають на формування якості обслуговування.

10. Фактори впливу на якість обслуговування.

Практичне заняття 10. Культура сервісної діяльності.

Мета заняття: вивчити поняття етики і психології сервісної діяльності.

Проблеми якості й безпеки послуг сучасного сервісу.

Запитання для підготовки:

1. Етика і психологія сервісної діяльності.

2. Проблеми якості й безпеки послуг сучасного сервісу.

3. Взаємозв'язок рівня сервісної діяльності і показників якості життя.

4. Вплив інформаційних послуг на якість обслуговування в готельних комплексах.

ЗАПИТАННЯ ДЛЯ ПІДГОТОВКИ ДО ЕКЗАМЕНУ

1. Охарактеризуйте предмет та об’єкт вивчення в сервісної діяльності.

2. Дайте визначення основним категоріям сервісної діяльності.

3. Види пам’яті та їх характеристика.

4. Основні методи дослідження потреб та визначення їх пріоритетності.

5. Наведіть різні види класифікації потреб.

6. Охарактеризуйте рівні та способи задоволення потреб.

7. Охарактеризуйте теорію ієрархії потреб Маслоу.

8. Наведіть історію виникнення сфери послуг.

9. Поняття теорії цілеспрямованих систем та її етапи.

10. Види потреб згідно різних ознак класифікації.

11. Поняття потреби з точки зору різних наук.

12. Теорія потреб Клейтона Альдерфера та Д.МакКлеллана.

13. Структура, основні стадії, рівні та способи задоволення потреб.

14. Охарактеризуйте основні категорії сервісної діяльності.

15. Розкрийте значення сервісу в процесі задоволення потреб.

16. Наведіть основні характеристики споживачів.

17. Основні поняття й визначення в сервісної діяльності.

18. Сервісна діяльність як форма задоволення потреб людини.

19. Класифікація послуг, їх загальна характеристика.

20. Особливості ринку послуг в Україні.

21. Мотивація, як основний чинник поведінки споживачів.

22. Дайте визначення поняттю послуги та поняттю сервісу.

23. Види потреб та їх класифікація.

24. Охарактеризуйте загальні стратегії споживання.

25. Значення сервісу в процесі задоволення потреб.

26. Види потреб соціальної сфери та їх підвиди.

27. Наведіть зведену класифікацію потреб та послуг.

28. Яка переорганізація відбулася у сучасних стратегіях сервісу.

29. Охарактеризуйте зв'язок між сферами виробництва та послуг.

30. Які характерні ознаки Бездоганного Сервісу.

31. Теорії мотивацій та їх дослідники.

32. Сервісна діяльність як форма задоволення потреб людини

33. Основні рівні та способи задоволення потреб.

34. Значення сервісної діяльності в галузі.

35. Структура, основні стадії, рівні та способи задоволення потреб.

36. Назвіть основні завдання сервісної діяльності.

37. Розкрити правила надання сервісу в галузі.

38. Класифікація послуг та їх загальна характеристика.

39. Наведіть зведену класифікацію потреб та послуг.

40. Класифікація послуг, їх загальна характеристика.
41. Особливості ринку послуг в Україні

42. Мотивація, як основний чинник поведінки споживачів

43. Основні методи дослідження потреб, їх пріоритетності

44. Зв'язок мотивацій з потребами людини.

45. Теорії мотивацій та їх дослідники.

46. Класифікація послуг та їх загальна характеристика.

47. Вимоги споживачів та споживчі звички.

48. Значення сервісної діяльності в галузі.

49. Зведена класифікація потреб та послуг

50. Яка переорганізація відбулася у сучасних стратегіях сервісу

51. Наведіть види потреб за загальною класифікацією

52. Сервісна діяльність як форма задоволення потреб людини.

53. Фактори впливу на якість обслуговування у готельних комплексах

54. Поняття якості послуг. Формування якісного обслуговування

55. Особливості надання основних і додаткових послуг в ЗГРГ.

56. Критерії і показники якості обслуговування в готелях.

57. Охарактеризуйте зв'язок між сферами виробництва та послуг.

58. Значення сервісної діяльності в галузі.

59. Дайте визначення поняттю послуги та поняттю сервісу.

60. Назвіть основні завдання сервісної діяльності.

61. Структура, основні стадії, рівні та способи задоволення потреб.

62. Основні поняття й визначення в сервісної діяльності.

63. Класифікація потреб

64. Сервісна діяльність як форма задоволення потреб людини.

65. Класифікація послуг, їх загальна характеристика.

66. Особливості ринку послуг в Україні

67. Мотивація, як основний чинник поведінки споживачів.

68. Види потреб та їх класифікація.

69. Значення сервісу в процесі задоволення потреб

70. Значення сервісної діяльності.

71. Основні завдання сервісної діяльності.

72. Правила надання сервісу в закладах ресторанного господарства.

73. Класифікація послуг та їх загальна характеристика.

74. Особливості ринку послуг в Україні

Мотивація, як основний чинник поведінки споживачів.

ІНДИВІДУАЛЬНЕ ЗАВДАННЯ

Здобувачі заочної форми навчання виконують індивідуальну роботу, яку слід вчасно (згідно з графіком навчального процесу) здати на кафедру туризму та готельно-ресторанної справи (аудиторія 413) або надіслати в електронному вигляді викладачу.

Варіант індивідуальної роботи відповідає порядковому номеру здобувача в списку групи. Якщо це число перевищує 25, номер варіанта відповідає сумі двох останніх цифр номеру. Індивідуальні роботи, виконані не за своїм варіантом, не перевіряються і не повертаються.

Перед тим, як розпочати виконання індивідуальної роботи, необхідно ознайомитися із загальними рекомендаціями щодо виконання індивідуальної роботи, правилами її оформлення, типовими помилками, що допускають здобувачі при виконанні роботи, рекомендованою літературою.

Перевірена індивідуальна робота повертається здобувачу для виправлення помилок, після чого її слід захистити у співбесіді з викладачем.

Виконана індивідуальна робота захищається під час сесії до екзамену. Робота, яка виконана не за своїм варіантом до розгляду не приймається і не повертається.

Здобувачі, які не подали або не захистили індивідуальної роботи у встановлений навчальним графіком термін, до екзамену з дисципліни не допускаються.

Варіанти індивідуального завдання
Варіант 1

1. Наведіть основні методи дослідження потреб, їх пріоритетності

2. Охарактеризуйте, чим відрізняється філософське визначення потреби від біологічного та психологічного?

3. Дайте визначення, у чому полягає зв’язок теорії потреб і проблем виховання гармонійно розвиненої особистості.

Варіант 2

1. Наведіть основні завдання сервісної діяльності.

2. Охарактеризуйте, які відношення пов’язують категорії потреби, інтересу, мотивації та діяльності?

3. У чому полягає сутнісний зв’язок теорії потреб і проблем індивідуального розвитку особистості.

Варіант 3

1. Наведіть види потреб за загальною класифікацією.

2. Які проблеми постають при визначенні комплексу базових потреб?

3. Охарактеризуйте ідейні погляди А. Маршалла.

Варіант 4

1. Які типи та різновиди потреб виокремлюються у соціальній сфері.

2. Опишіть, які проблеми виникають при створенні загальної класифікації потреб?

3. Охарактеризуйте теорію потреб Клейтона Альдерфера.

Варіант 5

1. Охарактеризуйте основні категорії сервісної діяльності.
2. Наведіть різницю між індивідуальними та суспільними потребами.

3. Опишіть, чому соціальні потреби є важливими.

Варіант 6

1. Проаналізуйте різні визначення потреб та зробіть збірну таблицю їх ознак.

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

3. Дайте визначення поняттю послуги та поняттю сервісу.

Варіант 7

1. Види потреб та їх класифікація.

2. Складіть перелік потреб, які треба задовольнити першочергово.

3. Змоделюйте ситуацію задоволення потреб споживачів у закладі ресторанного господарства.

Варіант 8

1. Мотивація, як основний чинник поведінки споживачів.

2. Як пов’язана мотивована діяльність з задоволенням потреби.

3. Змоделюйте ситуацію задоволення потреб споживачів у готелі.

Варіант 9

1. Охарактеризуйте поняття потреби з точки зору різних наук.

2. У чому полягає соціально-філософський розгляд теорії потреб?

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

Варіант 10

1. Види потреб згідно різних ознак класифікації.

2. Розвиток вчення про потреби у психології XXІ століття?

3. Складіть змістовний перелік фізіологічних потреб, проаналізуйте, як кожна з них впливає на функціонування людського організму.

Варіант 11

1. Розкрийте значення сервісу в процесі задоволення потреб.

2. Наведіть основні положення теорії З. Фрейда, пов’язані з проблематикою потреб людини.

3. Складіть власну класифікацію взаємозв’язку потреб і послуг у вигляді змістовно-структурної схеми, яку можна було б використовувати у сервісній діяльності.

Варіант 12

1. Наведіть основні характеристики споживачів.

2. Охарактеризуйте виникнення теорії Фрейда.

3. Для чого потрібна класифікація потреб, які методологічні завдання вона вирішує.

Варіант 13

1. Наведіть історію виникнення сфери послуг.

2. Охарактеризуйте піраміду потреб за А. Маслоу.

3. На прикладі готелю розподіліть послуги та потреби за універсальною матрицею потреб С.Б. Каверіна.

Варіант 14

1. Сервісна діяльність як форма задоволення потреб людини.

2. Дайте характеристику схемі потреб людини за теорією К. Обухівського.
3. Наведіть взаємозв’язок потреб і послуг у вигляді змістовно-структурної схеми, яку б можна було використовувати у сервісній діяльності.

Варіант 15

1. Класифікація послуг, їх загальна характеристика

2. Назвіть потреби у теорії Симонова-Єршова, дайте їх характеристику.

3. Розробіть на основі класифікації потреб за П.В. Симоновим "дерево потреб" із зазначенням потреб та послуг.

Варіант 16

1. Особливості ринку послуг в Україні.

2. На прикладі роботи закладу готельно-ресторанного господарства охарактеризуйте основні групи потреб за теорією А. Маслоу.

3. Для чого потрібна класифікація потреб, які методологічні завдання вона вирішує?

Варіант 17

1. Мотивація, як основний чинник поведінки споживачів

2. Які основні риси "галактики потреб" К. Обухівського?

3. Складіть порівняльну таблицю потреб у теорії А. Маслоу та К. Обухів ського, складіть змістовну анотацію до кожної з них.

Варіант 18

1. Теорії мотивацій та їх дослідники.

2. Класифікація послуг та їх загальна характеристика

3. Охарактеризуйте основні методи обслуговування споживачів готельних послуг при організації сніданків, обідів і вечерь.

Варіант 19

1. Вимоги до споживачів та споживчі звички.

2. Змоделюйте ситуацію відкриття власного готелю чи ресторану, розробіть змістовний цикл "потреба" – "послуга", який ви будете здійснювати у практичній діяльності.

3. На прикладі готелю розподіліть послуги та потреби за універсальною матрицею потреб С.Б. Каверіна.

Варіант 20

1. Значення сервісної діяльності.

2. Зазначте, у яких практичних сферах діяльності може використовуватися теорія потреб Симонова-Єршова?

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

Варіант 21

1. Охарактеризуйте стан сервісної діяльності в Україні та в світі.

2. Наведіть зведену класифікацію потреб

3. Які загальні принципи класифікації потреб ви вважаєте головними?

Варіант 22

1. Охарактеризуйте основні методи дослідження потреб, їх пріоритетності

2. Наведіть теорію потреб Д.МакКлеллана.

3. Опишіть зв'язок мотивацій з потребами людини.

Варіант 23

1. Наведіть зведену класифікацію послуг.

2. Теорії мотивацій та їх дослідники.

3. Сервісна діяльність як форма задоволення потреб людини

Варіант 24

1. Характеристика розвитку сучасного сервісу.

2. Наведіть види потреб за загальною класифікацією.

3. Основні поняття й визначення в сервісній діяльності.

Варіант 25

1. Значення сервісної діяльності в галузі.

2. Які типи та різновиди потреб виокремлюються у соціальній філософії.

3. Охарактеризуйте індивідуальні та суспільні потреби.

Рекомендації до виконання індивідуального завдання
Для написання індивідуальної роботи необхідно:

1. Глибоке вивчення теми з питань, винесених до індивідуального опрацювання у, з використанням базової та допоміжної літератури.

2. Виявлення предметних зв’язків індивідуальної теми з іншими попередніми темами, що дозволить більш глибоко та усвідомлено відповісти на кожне поставлене питання.

3. Самостійне викладання відповідей на питання, вміння використовувати теоретичний матеріал підручника, навчальних посібників та іншої літератури відповідно до поставленого завдання. Роботи, що дослівно копіюють навчальну або іншу літературу, Інтернет – джерела - не зараховуються.

Оформлення індивідуальної роботи
1. Зразок оформлення титульного аркуша індивідуальної роботи надано в До датку А.

2. На другому аркуші зазначається варіант та перелік питань індивідуальної роботи.

3. Усі сторінки роботи повинні бути пронумеровані.

4. Перед початком відповіді на кожне питання дається загальний заголовок, підзаголовки за текстом можна видіти іншим шрифтом.

5. Індивідуальна робота повинна бути написана логічно, грамотно. Бажано роботу ілюструвати таблицями, рисунками, графіками, схемами тощо.

6. Відповіді на поставлені питання мають бути чіткими та повними. Особливе значення має повнота і глибина відповіді, проявлення самостійного творчого мислення.

7. Відповіді на питання, що вимагають порівняльної характеристики, слід надавати у вигляді таблиці з подальшим аналізом.

8. Наприкінці роботи слід навести перелік використаних літературних та Інтернет - джерел. Не слід наводити літературу, яка не використовувалася.
Порядок оцінювання результатів навчання

Засоби діагностики успішності навчання – завдання для практичних занять, тестові комплекти завдань для контрольних модульних робіт, індивідуальні завдання, теми рефератів. Такими завданнями є насамперед професійні задачі, що моделюють реальні ситуації, з якими може зустрітися випускник у практичній діяльності. 

З метою діагностики успішності студентів використовуються: 

1) тематичні письмові самостійні роботи; 

2) підсумкове опитування студентів по тематиці змістових модулів. 

У процесі оцінювання знань студентів враховується: обсяг відомостей, оперування поняттями, категоріями, фактами, основними теоріями, законами, закономірностями й принципами, змістовна характеристика методів, процедур та методики дій, щодо використання теоретичних і практичних знань у майбутній практичній екскурсійній діяльності. 

Оцінювання сформованих компетентностей у студентів здійснюється за накопичувальною 100-бальною системою. 

До критеріїв оцінювання знань відносимо: своєчасність виконання завдань, самостійність, оригінальність мислення, відповідальність, уміння відстоювати свою думку, глибину засвоєння теоретичних знань (це перевіряється тестуванням), уміння структуровано викладати матеріал, використовувати наочність. 

Оцінювання знань студента під час практичних занять та виконання індивідуальних завдань проводиться за такими критеріями: розуміння, ступінь засвоєння теорії та методології проблем, що розглядаються; ступінь засвоєння фактичного матеріалу навчальної дисципліни; ознайомлення з рекомендованою літературою, а також із сучасною літературою з питань, що розглядаються; вміння поєднувати теорію з практикою при розгляді виробничих ситуацій, розв'язанні задач, проведенні розрахунків у процесі виконання індивідуальних завдань та завдань, винесених на розгляд в аудиторії; логіка, структура, стиль викладу матеріалу в письмових роботах і при виступах в аудиторії, вміння обґрунтовувати свою позицію, здійснювати узагальнення інформації та робити висновки; арифметична правильність виконання розрахункових завдань; самостійність виконання роботи; грамотність подачі матеріалу; використання методів порівняння, узагальнення понять та явищ; оформлення роботи. 

Загальними критеріями, за якими здійснюється оцінювання позааудиторної індивідуальної роботи студентів, є: глибина і міцність знань, рівень мислення, вміння систематизувати знання за окремими темами, вміння робити обґрунтовані висновки, володіння категорійним апаратом, навички і прийоми виконання практичних завдань, вміння знаходити необхідну інформацію, здійснювати її систематизацію та обробку, самореалізація на практичних заняттях. 

Підсумковий контроль знань та компетентностей студентів з навчальної дисципліни здійснюється на підставі проведення іспиту, завданням якого є перевірка розуміння студентом програмного матеріалу в цілому, здатності творчого використання накопичених знань, вміння формулювати своє ставлення до певної проблеми навчальної дисципліни тощо. 

Студента слід вважати атестованим, якщо сума балів, одержаних за результатами підсумкової/семестрової перевірки успішності, дорівнює 100. Мінімально можлива кількість балів за поточний і модульний контроль упродовж семестру – 60. Сумарний результат у балах за семестр складає: «60 і більше балів – зараховано», «59 і менше балів – не зараховано» та заноситься у залікову «Відомість обліку успішності» навчальної дисципліни. 

Шкала оцінювання: національна та ЄКТС

	Сума балів за всі види навчальної діяльності
	Оцінка ЄКТС
	Оцінка за національною шкалою

	
	
	для екзамену

	90 – 100
	А
	відмінно

	82 – 89
	B
	добре

	74 – 81
	C
	

	64 – 73
	D
	задовільно

	60 – 63
	E
	

	35 – 59
	FX
	незадовільно

	1 – 34
	F
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Допоміжна

1. Журнал «Рестораторъ» URL:  https://www.restorator.ua/

2. Інтернет сайт «НОRE CAT» URL: https://horecat.wixsite.com/horecat/restorannaya-zhizn
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4. Журнал «Ресторатор Chef» URL: http://journal-off.info 
5. Журнал «Отельер & Ресторатор» URL: http://otelier-restorator.com/free/
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