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ЗАГАЛЬНА ІНФОРМАЦІЯ: 

Рівень вищої освіти – Перший (бакалаврський) рівень 

Ступінь вищої освіти – бакалавр 

Галузь знань  - 24 Сфера обслуговування 

Спеціальність – 242 Туризм і рекреація 

Освітньо-професійна програма – «Туризм і рекреація» 

Кількість кредитів – 4 

Рік підготовки – 3, семестр – 5 

Компонент освітньо-професійної програми – обов’язковий, професійний. 

Дні занять – відповідно до розкладу занять. 

Консультації – онлайн і офлайн відповідно до графіку консультацій кафедри. 

Мова викладання – українська. 



ІНФОРМАЦІЯ ПРО ВИКЛАДАЧА: 

 

Березівська Оксана Йосипівна, кандидат економічних 

наук, доцент кафедри туризму, рекреації та краєзнавства 

Контактна інформація: 

Адреса: 80381, вул. В. Великого, 1,  

м. Дубляни, Львівський район, Львівська область.  

e-mail: berezivskaoj@lnup.edu.ua 

Телефони: мобільний  +38-067-800-78-31. 

Читає освітні компоненти: Управління проєктами в 

туризмі, Сервісологія,  Технологія продажів у туризмі, Поведінка споживача. 

Викладачка з 25-річним досвідом, авторка та співавторка близько 180 

наукових і навчально-методичних праць, з них 125 наукових та 50 навчально-

методичного характеру, у тому числі 7 – у періодичних виданнях, які включені 

до наукометричних баз Scopus або Web of Science. 

Основні напрями наукових досліджень: дослідження теоретичних, 

методичних та прикладних аспектів  створення та ефективного функціонування 

підприємств індустрії гостинності та сфери туризму.  
 

1. Анотація освітнього компонента.  
Освітній компонент «Сервісологія» спрямований на формування у 

здобувачів вищої освіти системного бачення сервісу як ключового чинника 

конкурентоспроможності туристичних підприємств і дестинацій. У межах 

дисципліни розглядаються теоретико-методологічні засади сервісології, моделі 

створення клієнтської цінності, принципи проєктування та стандартизації 

сервісних процесів, інструменти оцінювання якості обслуговування, а також 

механізми управління сервісними збоями та відновленням довіри споживачів.  

Освітній компонент “Сервісологія” є обов’язковим і належить до циклу 

професійної підготовки за освітньою програмою “Туризм і рекреація” 

спеціальності 242 Туризм і рекреація галузі знань 24 Сфера обслуговування, яка 

викладається в 5 семестрі в обсязі 4 кредити. Підсумковий контроль – екзамен.  

 

2. Мета та завдання освітнього компонента. 

Метою викладання освітнього компонента є формування у здобувачів 

системного розуміння сервісу як соціально-економічного та управлінського 

феномену в туризмі, оволодіння теоретичними моделями сервісної взаємодії та 

практичними інструментами проєктування, оцінювання й удосконалення якості 

туристичного сервісу з метою створення стійкої клієнтської цінності та 

конкурентних переваг туристичних підприємств і дестинацій.  

 

Завдання освітнього компонента: 

Завдання освітнього компонента спрямовані на формування у здобувачів 

інтегрованого професійного мислення, що поєднує теоретичне розуміння 

сервісу з практичними управлінськими інструментами його організації, 

контролю та розвитку. Освітній компонент забезпечує підготовку фахівців, 



здатних проєктувати та впроваджувати ефективні сервісні рішення в 

туристичній сфері, орієнтовані на створення довгострокової клієнтської 

цінності та підвищення конкурентоспроможності підприємств і дестинацій.  

 

3. Пререквізити: Організація туризму, Основи наукових досліджень,  

Основи економіки, Інформаційні системи та технології в туризмі. 

 

4. Постреквізити: Аналіз діяльності туристичних підприємств, Маркетинг у 

туризмі, Стандартизація та сертифікація туристичних послуг, Інноваційні 

технології у туризмі, Кваліфікаційна робота. 

 
5. Результати навчання 
Відповідно до освітньо-професійної програми «Туризм і рекреація» вивчення 

освітнього компонента забезпечує набуття здобувачами таких компетентностей 
та програмних результатів навчання: 
Інтегральна 

компетентність 

ІК. Здатність комплексно розв’язувати складні професійні задачі та 
практичні проблеми у сфері туризму і рекреації як в процесі навчання, 
так і в процесі роботи, що передбачає застосування теорій і методів 
системи наук, які формують туризмознавство, і характеризуються 
комплексністю та невизначеністю умов. 

Загальні 

компетентності 

 

К08. Навички використання інформаційних та комунікаційних 

технологій.  

К12. Навички міжособистісної взаємодії. 

Фахові 

(спеціальні) 

компетенності 

 

К20. Розуміння процесів організації туристичних подорожей і 
комплексного туристичного обслуговування (готельного, ресторанного, 
транспортного, екскурсійного, рекреаційного).  
К21. Здатність розробляти, просувати, реалізовувати та організовувати 
споживання туристичного продукту. 
К26. Здатність визначати індивідуальні туристичні потреби, 
використовувати сучасні технології обслуговування туристів та вести 
претензійну роботу. 
К27. Здатність до співпраці з діловими партнерами і клієнтами, уміння 
забезпечувати з ними ефективні комунікації. 

Програмні 

результати 

навчання 

 

ПР01. Знати, розуміти і вміти використовувати на практиці основні 
положення туристичного законодавства, національних і міжнародних 
стандартів з обслуговування туристів. 
ПР06. Застосовувати у практичній діяльності принципи і методи 
організації та технології обслуговування туристів. 
ПР09. Організовувати процес обслуговування споживачів туристичних 
послуг на основі використання сучасних інформаційних, комунікаційних 
і сервісних технологій та дотримання стандартів якості і норм безпеки.  
ПР10. Розуміти принципи, процеси і технології організації роботи 
суб’єкта туристичного бізнесу та окремих його підсистем 
(адміністративно-управлінська, соціально-психологічна, економічна, 
техніко-технологічна). 
ПР12. Застосовувати навички продуктивного спілкування зі 
споживачами туристичних послуг.          
ПР13. Встановлювати зв’язки з експертами туристичної та інших 
галузей.  
ПР14. Проявляти повагу до індивідуального і культурного різноманіття. 
ПР15. Проявляти толерантність до альтернативних принципів та методів 
виконання професійних завдань. 



6. Опис освітнього компонента 

Найменування показників 
Всього годин 

денна форма 
здобуття освіти 

заочна форма 
здобуття освіти 

Семестр  5 5 

Кількість кредитів/годин 4/120 4/120 

Усього годин аудиторної роботи 56 14 

в т.ч.:   

  лекційні заняття, год. 28 6 

  практичні заняття, год. 28 8 

 лабораторні заняття, год. - - 

 семінарські заняття, год. - - 

Усього годин самостійної роботи 64 106 

Форма контролю екзамен екзамен 

 

7. Дидактична карта освітнього компонента 

Назви тем 

Кількість годин 

денна форма здобуття освіти (ДФЗО) заочна форма здобуття освіти (ЗФЗО) 

усього у тому числі усього  у тому числі 

л п лаб. інд. с. р. л п лаб. інд. с. р. 

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

Тема 1. 

Сервісологія як 

науковий напрям і 

навчальна 

дисципліна 

15 3 3   8 15 0,5 1   13,5 

Тема 2. Теорія 

сервісу та логіка 

створення цінності 

15 4 4   8 15 1 1   13 

Тема 3. Сервісна 

система 

туристичного 

підприємства 

15 3 3   8 15 0,5 1   13,5 

Тема 4. Якість 

сервісу в туризмі 
15 4 4   8 15 1 1   13 

Тема 5. Сервісна 

взаємодія та 

поведінкові аспекти 

15 3 3   8 15 1 1   13 

Тема 6. 

Цифровізація 

сервісу в туризмі 

15 4 4   8 15 0,5 1   13,5 

Тема 7. Етика та 

соціальна 

відповідальність 

сервіс 

15 3 3   8 15 0,5 1   13,5 

Тема 8. Стратегічне 

управління 

сервісом у туризмі 

15 4 4   8 15 1 1   13 

Разом  120 28 28   64 120 6 8   106 



8. Перелік соціальних, універсальних, “м’яких” навичок (soft skills) 

1. Клієнтоорієнтованість — здатність розуміти потреби туриста, 

передбачати очікування та формувати позитивний сервісний досвід. 

2. Емпатія та емоційний інтелект — уміння розпізнавати емоційні 

стани клієнтів і колег, коректно реагувати на запити та конфліктні ситуації. 

3. Комунікативна компетентність — ефективна усна й письмова 

комунікація в міжособистісній, міжкультурній та професійній взаємодії. 

4. Міжкультурна чутливість — здатність працювати з туристами 

різних національних, релігійних та соціальних груп з урахуванням культурних 

особливостей. 

5. Навички роботи в команді — здатність до координації дій у межах 

сервісної команди, розподілу ролей і відповідальності. 

6. Конфлікт-менеджмент — уміння попереджати та конструктивно 

вирішувати конфлікти у процесі обслуговування. 

7. Адаптивність і гнучкість мислення — здатність швидко реагувати 

на зміну умов (сезонність, форс-мажори, цифрові трансформації). 

8. Критичне мислення — здатність аналізувати сервісні процеси, 

виявляти проблемні зони та приймати обґрунтовані рішення. 

9. Прийняття рішень в умовах невизначеності — уміння діяти 

ефективно у нестандартних або кризових ситуаціях у туристичній діяльності. 

10. Стресостійкість — збереження професійної ефективності під час 

інтенсивного навантаження та пікових періодів. 

11. Етична відповідальність — дотримання принципів професійної 

етики, толерантності та соціальної відповідальності. 

12. Самоорганізація та тайм-менеджмент — раціональне планування 

власної діяльності в умовах багатозадачності сервісного середовища. 

13. Навички клієнтського зворотного зв’язку — уміння збирати, 

аналізувати та інтерпретувати відгуки споживачів. 

14. Ініціативність та сервісне мислення — готовність пропонувати 

рішення щодо покращення сервісних процесів. 
 

Формат освітнього компонента – проведення лекцій і практичних занять та 

консультацій для кращого розуміння тем; виконання самостійної роботи 

здобувачами; проведення наукових досліджень та опублікування їх результатів 

(написання статей, тез конференцій, доповідей круглих столів і семінарів). 

В карантинних умовах COVID-19 та воєнного стану в Україні допускається 

проведення лекцій і практичних занять у дистанційній формі з використанням 

платформ: Moodle, Microsoft Teams, Zoom, Skype, Viber. 
 

9. Форми та методи навчання. 

Лекційні заняття обов’язково супроводжуються мультимедійною 

презентацією і відбуваються у таких формах: лекція-діалог (лекція-бесіда), 

лекція-візуалізація, лекція-дискусія, проблемна лекція, лекція із запланованими 

помилками тощо. Практичні та семінарські заняття відбуваються у таких 

формах: робота в групах, мозкова атака, презентація, ділова гра, семінар-

дискусія і т.д. 



Стейкголдери, практики, представники туристичного бізнесу, фахівці, 

залучені до викладання освітніх компонентів. 

До викладання освітнього компонента долучаються представники органів 

державної виконавчої влади в галузі туризму, державних та приватних 

туристичних підприємств, туристичних кластерів, операторів, національних 

парків, підприємств готельно-ресторанного бізнесу, за участю яких проводяться 

так звані гостьові або виїзні заняття.  

 

Остаточна оцінка розраховується наступним чином: 
Види оцінювання Кількість  

балів 

Тема 1. Сервісологія як науковий напрям і навчальна дисципліна 6 

Тема 2. Теорія сервісу та логіка створення цінності 6 

Тема 3. Сервісна система туристичного підприємства 6 

Тема 4. Якість сервісу в туризмі 7 

Тема 5. Сервісна взаємодія та поведінкові аспекти 6 

Тема 6. Цифровізація сервісу в туризмі 6 

Тема 7. Етика та соціальна відповідальність сервіс 6 

Тема 8. Стратегічне управління сервісом у туризмі 7 

Екзамен 50 

Разом  100 балів 
 

Підсумкова оцінка з освітнього компонента “Сервісологія ” виставляється за 

100-бальною шкалою з наступним переведенням у національну шкалу та шкалу 

ЄКТС.  
 

Шкала оцінювання: національна та ECTS 

Сума балів за всі 

види навчальної 

діяльності 

Оцінка 

ECTS 

Оцінка за національною шкалою 

для екзамену, 

диференційованого заліку, 

курсового проєкту (роботи), 

практики, підсумкової 

атестації 

 

для заліку 

90–100 А відмінно   

 

зараховано 
82–89 В 

добре  
74–81 С 

64–73 D 
задовільно  

60–63 Е 

35–59 FX 

незадовільно 

з можливістю повторного 

складання 

не зараховано з можливістю 

повторного складання 

0–34 F 

незадовільно 

з обов’язковим повторним 

вивченням дисципліни 

не зараховано з обов’язковим 

повторним вивченням 

дисципліни 

 

Окремі теми або освітній компонент можуть бути перезараховані на 
підставі результатів навчання за неформальною або інформальною освітою. 

 



Методи контролю та оцінювання 
1. Усне опитування (фронтальне, індивідуальне, детальний аналіз відповідей 

здобувачів). 
2. Письмова аудиторна та позааудиторна перевірка (письмове опитування, 

підготовка різних відповідей, рефератів, підготовка презентацій; написання та 
опублікування тез конференцій, доповідей круглих столів, семінарів, 
контрольні роботи (з конкретних питань тощо). 

3. Практична перевірка (проведення опитування, здійснення моделювання 
ситуацій, складання моделей, виконання практичного завдання, аналіз 
виробничої інформацію і т. д.). 

4. Стандартизований контроль (тести). 
5. Самоконтроль (самооцінка здобувача вищої освіти якості засвоєного 

навчального матеріалу з освітнього компонента в цілому, змістовного модуля 
чи окремої теми на основі передбачених у методичних рекомендаціях питань 
для самоконтролю). 

6. Самооцінка (передбачає критичне ставлення здобувача до своїх здібностей 
і можливостей, об’єктивне оцінювання досягнутих результатів). 

Види контролю: поточний контроль та екзамен. 
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12. ІНФОРМАЦІЙНІ РЕСУРСИ 

1. Бібліотечно-інформаційні ресурси ‒ книжковий фонд, періодика та 

фонди на електронних носіях бібліотеки ЛНУВМБ імені С. З. Ґжицького, 

державних органів науково-технічної інформації, наукових, науково-технічних 
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В. Великого, 1.  

 Львівська наукова бібліотека ім. Стефаника НАН України, вул. 

Стефаника, 2; тел. 74-43-72.  

 Львівська обласна наукова бібліотека, просп. Шевченка, 13; тел.74-02-

26.  

 Наукова бібліотека ЛНУ ім. Франка, метод. Відділ, вул. Драгоманова, 

17; тел. 296-42-41.  

 Центральна міська бібліотека ім. Лесі Українки, вул. Мулярська, 2а; 

тел.72-05-81.  
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області. URL: http://www.lv.ukrstat.gov.ua/  
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15. Асоціація ділового туризму України. URL: http://btaukraine.com 

16. Асоціація індустрії гостинності України. URL: https://aigu.com.ua/  
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https://www.facebook.com/tatterno/ 
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