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Вступ 

 

Актуальність і значущість вивчення дисципліни полягає в тому, 

що як зовнішні умови, так і "внутрішні" відмінності у сфері послуг досить 

значні. Це стосується як цільової складової частини надання послуг, так  

і характеру виявів класичних рис послуг і різних вимог до ресурсних 

компонентів. Чим більшою мірою враховано особливості послуг в управ-

лінні організацією, тим більшою мірою збігаються проблемні зони менедж-

менту.  

Особливістю дисципліни "Менеджмент у сфері послуг" є необхід-

ність у вивченні як основ менеджменту й маркетингу, так і специфіки 

їхнього застосування підприємствами сфери сервісу. Особливості менедж-

менту у сфері послуг сформульовано шляхом системної характеристики 

трьох базових елементів системи менеджменту: цілей, ресурсів та інстру-

ментів. Усі названі компоненти мають відмітні риси, обумовлені специфі-

кою послуг як економічних благ і товарів. Однак справу ускладнено тим, 

що і "внутрішні" відмінності у сфері послуг досить значні. Особливе місце 

в менеджменті послуг посідає маркетинг. Широке коло управлінських 

питань розглядають, насамперед, із маркетингової позиції й маркетингу 

на підприємствах сфери послуг. Особливості послуг приводять до роз-

ширення функціональної сфери маркетингу в забезпеченні стратегічних 

цілей діяльності організації сфери послуг і її конкурентних позицій  

на ринку. Метою вивчення "Менеджменту у сфері послуг" є засвоєння 

студентами спеціальності "Маркетинг" основ управлінської діяльності, 

маркетингового інструментарію, а також розуміння специфіки управління 

сервісним підприємством. 
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1. Опис навчальної дисципліни 
 

Назви показників 

Галузь знань, 

спеціальність, 

освітній ступінь 

Характеристика  

навчальної дисципліни 

денна форма 

навчання 

заочна форма 

навчання 

Кількість кредитів денної 

форми навчання – 5; 

заочної форми – 7 

Галузь знань 

0305 "Економіка 

та 

підприємництво" 

Вибіркова 

Змістових модулів – 2  
Спеціальність 

8.03050701 

"Маркетинг" 

Рік підготовки 

2м 1м 

Загальна кількість годин для 

денної форми навчання – 150; 

заочної форми навчання – 252 

Семестр 

3-й 1-й 

Лекції 

Тижневих годин для денної 

форми навчання: 

аудиторних – 4; 

самостійної роботи студента – 14 

Освітній ступінь: 

магістр 

18 год 12 год 

Практичні, семінарські 

18 год 16 год 

Самостійна робота 

114 год 224 год 

Вид контролю 

Іспит 

 

Примітка. Співвідношення кількості годин аудиторних занять до самостійної  

й індивідуальної роботи становить: 

для денної форми навчання – 31,6 %; 

для заочної форми навчання – 12 %. 

 

2. Мета та завдання навчальної дисципліни 

 

Метою дисципліни "Менеджмент у сфері послуг" є засвоєння 

основ управлінської діяльності, маркетингового інструментарію, а також 

розуміння специфіки управління сервісним підприємством.  

Для досягнення мети поставлено такі основні завдання:  

вивчення теоретичних основ менеджменту;  

розуміння специфіки менеджменту й маркетингу підприємств сервісу;  

формування й розвиток навичок у роботі у групі та ухваленні колек-

тивних рішень;  

розвиток здатностей до самостійного пошуку й аналізу інформації;  

набуття навичок у системному підході до ставлення та вирішення 

управлінських завдань;  
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виявлення особливостей в управлінні організаціями різної форми 

власності, що представляють сферу послуг;  

розвиток навичок у веденні аргументованої дискусії та презентації 

проекту.  

Об'єктом навчальної дисципліни є процес управління сферою по-

слуг, що відображають у різних аспектах ухвалення господарських рішень. 

Предметом навчальної дисципліни є управлінські рішення на під-

приємстві сфери послуг. 

Навчальна дисципліна "Менеджмент в сфері послуг" взаємодіє 

з такими економічними дисциплінами, як: "Основи менеджменту", "Профе-

сійна етика й службовий етикет", "Економічний аналіз", "Маркетинг". 

Знання із зазначених навчальних дисциплін дозволяють студентам засвої-

ти теоретичні та практичні положення, сприяють можливості здобути 

певні знання та набути навичок. 

У результаті вивчення навчальної дисципліни студент повинен: 

знати:  

поняття, сутність і специфіку менеджменту сфери послуг, його функ-

ції та принципи;  

теоретичні та практичні проблеми соціокультурного менеджменту;  

культурну політику в Україні й перспективні напрями її розвитку;  

типові процедури й рішення з управління кадрами;  

підходи до реалізації альтернативних моделей управління;  

способи залучення й акумулювання позабюджетних коштів;  

систему обліку, звітності й контролю, застосовуваних в установах 

сфери послуг;  

організацію управлінської праці керівника; 

уміти:  

аналізувати співвідношення втілених тенденцій в управлінські тех-

нології, що намітилися, напрями їхнього розвитку;  

розробляти проекти соціально-культурного розвитку муніципальних 

закладів, регіонів;  

розробляти статут, положення, посадові інструкції й іншу організа-

ційну документацію в установах сфери послуг;  

застосовувати систему стимулювання й мотивації творчих працівників;  

володіти навичками в ухваленні рішень у можливих нестандартних 

ситуаціях в управлінській діяльності установ сфери послуг;  

визначати ефективність системи управління в конкретних устано-

вах сфери послуг; 
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комунікації: 

доведення до відома фахівців і нефахівців інформації, ідей, проблем, 

рішень та власного досвіду в галузі професійної діяльності; 

здатність ефективно формувати комунікаційну стратегію; 

автономність і відповідальність: 

володіти навичками у вирішуванні різноманітних управлінських, вироб-

ничих, психологічних проблем, що виникають в установах сфери послуг; 

використовувати сучасні прийоми планування, роботи з персона-

лом, наскрізного оцінювання результатів діяльності; 

мати здатності до подальшого навчання з високим рівнем авто-

номності. 

У процесі викладання навчальної дисципліни основну увагу приді-

ляють оволодінню студентами професійними компетентностями, наве-

деними в табл. 2.1. 

 

Таблиця 2.1 

 

Професійні компетентності, яких набувають студенти  

після вивчення навчальної дисципліни 

 

Коди компе-

тентностей 

Назви 

компетентностей 
Складові частини компетентностей 

МСП* 1 

Компетентності  

щодо управління 

сферою послуг 

Здатність усвідомлювати понятійний апарат 

менеджменту сфери послуг 

Здатність застосовувати планування в управ-

лінні сферою послуг 

Здатність визначати організаційні відносини 

на підприємствах сфері послуг 

Здатність здійснювати мотивацію, стимулю-

вання праці у сфері послуг 

Здатність здійснювати контроль за менедж-

ментом у сфері послуг 

МСП* 2 

Компетентності  

щодо управління 

підприємствами 

сфери послуг  

Здатність управляти персоналом підприєм-

ства сфери послуг 

Здатність усвідомлювати принципи страте-

гічного менеджменту у сфері послуг 

Здатність використовувати методи й моделі 

розроблення управлінських рішень у сер-

вісній діяльності 

 

* Менеджмент у сфері послуг 
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Структуру складових частин професійних компетентностей та їхнє 

формування, відповідно до Національної рамки кваліфікацій України, 

наведено в додатку А. 

 

3. Програма навчальної дисципліни 
 

Змістовий модуль 1 

Теоретичні основи менеджменту сфери послуг 

 

Тема 1. Особливості й основні проблеми менеджменту у сфері 

послуг  

Сутність, необхідність і сучасні підходи до визначення поняття 

"менеджмент послуг".  

Особливості менеджменту у сфері послуг і їхній вплив на систему 

управління підприємством. Складові частини менеджменту на підпри-

ємствах сфери послуг.  

 

Тема 2. Планування у сфері послуг  

Планування та ставлення цілей в організаціях сфери послуг.  

Види, принципи й етапи планування. Методи планування у сфері 

послуг. 

 

Тема 3. Організаційні відносини на підприємствах сфери послуг  

Організаційний процес та організаційні відносини в організаціях 

сфери послуг. Розподіл праці та види департаменталізації. Властивості, 

характеристики й типи організаційних структур. Механістичні структури 

у сфері послуг. Органічні структури у сфері послуг. 

 

Тема. 4. Мотивація, стимулювання й оплата праці у сфері послуг  

Мотивація як функція менеджменту.  

Зв'язок мотивації та стимулювання праці. Теорії трудової мотивації 

та їхнє практичне значення. Форми й системи оплати праці на підпри-

ємствах сфери послуг. 

 

Тема 5. Контроль як функція менеджменту у сфері послуг  

Поняття та види контролю. Основні етапи контрольного циклу. 

Контроль за людськими ресурсами. Особливості контролю за комерцій-

ними та некомерційними послугами. 
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Змістовий модуль 2  

Економічні аспекти управлінських рішень  

у системі менеджменту послуг 

 

Тема 6. Управління персоналом клієнтоорієнтованої організації 

Планування роботи з персоналом. Відбір персоналу. Адаптація 

персоналу. Оцінювання результативності персоналу в організації. Про-

фесійне навчання. Управління кар'єрою. Оцінювання ефективності управ-

ління персоналом. 

 

Тема 7. Стратегічний менеджмент у сфері послуг 

Поняття стратегічного менеджменту. Сутність стратегії. Класифіка-

ція стратегій. Основні методи розроблення стратегій. Організаційний 

потенціал фірми. Основні одиниці аналізу. Реалізація стратегій. Оціню-

вання стратегій. 

 

Тема 8. Управління сервісними операціями  

Прогнозування попиту на послуги.  

Управління запасами у сфері послуг. Управління транспортним 

обслуговуванням. 

 

Тема 9. Інформаційне забезпечення розроблення й ухвалення 

управлінських рішень на підприємствах сфери послуг  

Інформаційне забезпечення розроблення й ухвалення управлін-

ських рішень на підприємствах сфери послуг. 

 

Тема 10. Методи й моделі розроблення управлінських рішень 

у сервісній діяльності 

Мета й завдання стратегічного менеджменту у сфері послуг. Меха-

нізм і порядок формування стратегій у сфері послуг. Класифікація стра-

тегій у розвитку діяльності підприємств сервісу. Методи й моделі роз-

роблення управлінських рішень у сервісній діяльності.  

 

4. Структура навчальної дисципліни 
 

Із самого початку вивчення навчальної дисципліни кожен студент 

має бути ознайомлений як із робочою програмою навчальної дисципліни 

і формами організації навчання, так і зі структурою, змістом та обсягом 
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кожного з її навчальних модулів, а також з усіма видами контролю та ме-

тодикою оцінювання сформованих професійних компетентностей. 

Вивчення студентом навчальної дисципліни відбувається шляхом 

послідовного та ґрунтовного опрацювання змістових модулів. Змістовий 

модуль – це окремий, відносно самостійний блок дисципліни, який логіч-

но об'єднує кілька навчальних елементів дисципліни за змістом та взаємо-

зв'язками. Тематичний план дисципліни складається із двох змістових 

модулів (табл. 4.1). 

 

Таблиця 4.1 

 

Структура залікового кредиту навчальної дисципліни 

 

Назви змістових модулів  
і тем 

Кількість годин 

денна форма заочна форма 

у
с
ь
о
го

 

у тому числі у тому числі 

л
е

кц
ій

н
і 

п
р
а

кт
и

ч
н
і 

с
е

м
ін

а
р

с
ь
кі

 

само-
стійна 
робота 

у
с
ь
о
го

 

л
е

кц
ій

н
і 

п
р
а

кт
и

ч
н
і 

с
е

м
ін

а
р

с
ь
кі

 

само-
стійна 
робота 

п
ід

го
то

в
ка

  

д
о

 з
а

н
я
ть

 

п
ід

го
то

в
ка

 

д
о

 з
а

н
я
ть

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

Змістовий модуль 1  
Теоретичні основи менеджменту сфери послуг 

Тема 1. Особливості й ос-
новні проблеми менедж-
менту у сфері послуг 

16 2 1 1 12 24 2 1 1 20 

Тема 2. Планування у сфе-
рі послуг 

18 2 1 1 14 24 1 0,5 0,5 22 

Тема 3. Організаційні від-
носини на підприємствах 
сфери послуг 

19 2 – 2 15 22 1 – 1 20 

Тема. 4. Мотивація, сти-
мулювання й оплата пра-
ці у сфері послуг 

18 2 1 1 14 22 1 0,5 0,5 20 

Тема 5. Контроль як функ-
ція менеджменту у сфері 
послуг 

10 2 1 – 7 22 1 1 – 20 

Разом за змістовим мо-
дулем 1 

81 10 4 5 62 114 6 3 3 102 
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Закінчення табл. 4.1 
 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

Змістовий модуль 2  
Економічні аспекти управлінських рішень у системі менеджменту послуг 

Тема 6. Управління пер-
соналом клієнтоорієнтова-
ної організації 

15 2 0,5 0,5 12 27 1 1 1 24 

Тема 7. Стратегічний ме-
неджмент у сфері послуг 

8 1 1 – 6 28 1 2 – 25 

Тема 8. Управління сер-
вісними операціями 

8 1 0,5 0,5 6 28 1 1 1 25 

Тема 9. Інформаційне за-
безпечення розроблення 
й ухвалення управлінських 
рішень на підприємствах 
сфери послуг 

16 2 – 2 12 27 1 – 2 24 

Тема 10. Методи й моделі 
розроблення управлінських 
рішень у сервісній діяль-
ності 

18 2 2 2 12 28 2 1 1 24 

Разом за змістовим мо-
дулем 2 

65 8 4 5 48 138 6 5 5 122 

Підготовка до екзамену     4      

Усього годин 150 18 8 10 114 252 12 8 8 224 

 

5. Теми та плани семінарських занять 
 

Відповідно до навчального плану вивчення навчальної дисципліни 

"Менеджмент у сфері послуг", крім лекцій, передбачає проведення семі-

нарських та практичних занять. Плани проведення семінарських занять 

та зміст практичних завдань наведено в табл. 5.1. 

Мета практичних та семінарських занять – систематизація, поглиб-

лення та конкретизація знань, здобутих студентами на попередніх ета-

пах навчання (лекціях, самостійних заняттях, консультаціях), оператив-

ний контроль за ступенем засвоєння студентами матеріалу. 

Семінарське заняття – це форма навчального заняття, за якої викла-

дач організовує дискусію навколо попередньо визначених тем, до яких 

студенти готують тези виступів, реферати, доповіді. Викладач оцінює 

творчу активність студентів, їхні вміння формувати теоретичні поло-

ження, давати їм власну інтерпретацію та визначити свою позицію.  
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Таблиця 5.1 

 

Плани семінарських занять 

 

Назви тем Програмні питання 

Кіль-

кість 

годин 

Література 

1 2 3 4 

Змістовий модуль 1. Теоретичні основи менеджменту сфери послуг 

Тема 1. Особливості 

й основні проблеми 

менеджменту у сфері 

послуг 

1. Роль сфери послуг в економіці й су-

спільному житті.  

2. Сутність, необхідність і сучасні підходи  

до визначення поняття "менеджмент послуг".  

3. Особливості менеджменту у сфері по-

слуг і їхній вплив на систему управління 

підприємством.  

4. Складові частини менеджменту на під-

приємствах сфери послуг.  

5. Основні проблеми менеджменту у сфері 

послуг 

1 

Основна: 

[3; 4; 7; 8]. 

Додаткова: 

[29; 31; 35] 

Тема 2. Планування 

у сфері послуг 

1. Організація підприємства як система 

управління (самоврядна система). 

2. Внутрішнє й зовнішнє середовище органі-

зації сфери послуг, її основні елементи. 

3. Модель організації (підприємства) як об'-

єкта управління: закрита й відкрита система 

1 

Основна: 

[5; 9; 22]. 

Додаткова: 

[28; 30; 35] 

Тема 3. Організаційні 

відносини на підпри-

ємствах сфери послуг 

1. Структура, функціонування й життєвий 

цикл підприємства сфери послуг. 

2. Система управління персоналом турис-

тичного підприємства. 

3. Система управління персоналом під-

приємства ЖКГ. 

4. Мотивація персоналу в діяльності під-

приємств ресторанного господарства. 

5. Система менеджменту підприємства 

сфери послуг (на прикладі підприємства 

на вибір студента) 

2 

Основна: 

[1; 6; 12; 20]. 

Додаткова: 

[29; 31; 35] 

Тема 4. Мотивація, 

стимулювання й опла-

та праці у сфері послуг 

1. Система планування діяльності підпри-

ємства сфери послуг. 

2. Системно-комплексний і програмно-цільо-

вий підходи до менеджменту підприємства. 

3. Методи менеджменту у сфері управління 

підприємством сфери послуг. 

4. Механізм та особливості ухвалення управ-

лінських рішень на підприємствах сфери 

послуг 

1 

Основна: 

[12; 16;  

19; 22]. 

Додаткова: 

[27; 28; 34] 
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Закінчення табл. 5.1 
 

1 2 3 4 

Змістовий модуль 2. Економічні аспекти управлінських рішень  
у системі менеджменту послуг 

Тема 6. Управління 
персоналом клієнто-
орієнтованої органі-
зації 

1. Управління персоналом як частина за-
гального управління. Кадрова політика. 
2. Планування роботи з персоналом. Від-
бір персоналу. Адаптація персоналу 

0,5 

Основна:  
[2; 10;  

22; 24]. 
Додаткова: 
[29; 30; 33] 

Тема 8. Управління 
сервісними операціями 

1. Стратегічне планування на підприєм-
ствах транспортної сфери. 
2. Оперативне планування на підприєм-
ствах сфери послуг 

0,5 

Основна:  
[1; 9; 11; 21]. 
Додаткова: 
[26; 29; 35] 

Тема 9. Інформаційне 
забезпечення розроб-
лення й ухвалення 
управлінських рішень 
на підприємствах сфе-
ри послуг 

1. Лінійна та функціональна організаційні 
структури управління: переваги, недоліки, 
сфери застосування. 
2. Лінійно-функціональна й лінійно-штабна 
організаційні структури управління: пере-
ваги, недоліки, сфери застосування. 
3. Дивізіонна організаційна структура управ-
ління: переваги, недоліки, сфери застосу-
вання. 
4. Матрична та програмно-цільова органі-
заційні структури управління: переваги, не-
доліки, сфери застосування 

2 

Основна: 
[7; 8; 12; 
18; 22]. 

Додаткова: 
[28; 34; 35] 

Тема 10. Методи  
й моделі розроблення 
управлінських рішень 
у сервісній діяльності 

1. Адміністрування й лідерство в системі 
менеджменту підприємств сфери послуг. 
2. Стилі керівництва в системі менеджменту 
організації. 
3. Управлінська культура в системі менедж-
менту підприємств сфери послуг. 
4. Оцінювання ефективності менеджменту 
організації у сфері послуг 

2 

Основна:  
[1; 13;  

18; 24]. 
Додаткова: 
[27; 32; 33] 

Разом годин за модулями 10  

 

6. Теми практичних занять 
 

Практичне заняття – це форма навчального заняття, за якої викла-

дач організовує детальний розгляд окремих теоретичних положень 

навчальної дисципліни та формує вміння та навички у їхньому практич-

ному застосуванні шляхом індивідуального виконання студентом сфор-

мульованих завдань. Проведення таких занять ґрунтується на попе-

редньо підготовленому методичному матеріалі: тестах для виявлення 

ступеня оволодіння необхідними теоретичними положеннями, наборі 

завдань різного рівня складності для вирішення їх на занятті. Воно 
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містить проведення попереднього контролю за знаннями, уміннями  

та навичками студентів; ставлення загальної проблеми викладачем та її 

обговорення за участю студентів; вирішення завдань із їхнім обгово-

ренням; виконання контрольних завдань, їхню перевірку, оцінювання 

(табл. 6.1). 
 

Таблиця 6.1 
 

Перелік тем практичних занять 
 

Назви 
змістових 
модулів 

Теми практичних занять 
(за модулями) 

Кіль-
кість 
годин 

Література 

Змістовий 
модуль 1 

Теоретичні 
основи 

менеджменту  
сфери послуг 

Тема 1. Особливості й основні 
проблеми менеджменту у сфері 
послуг 

1 
Основна: [3; 4; 7; 8]. 

Додаткова: [29; 31; 35] 

Тема 2. Планування у сфері послуг 1 
Основна: [5; 9; 22]. 

Додаткова: [28; 30; 35] 

Тема. 4. Мотивація, стимулювання 
й оплата праці у сфері послуг 

1 
Основна: [12; 16; 19; 22]. 
Додаткова: [27; 28; 34] 

Тема 5. Контроль як функція ме-
неджменту у сфері послуг 

1 
Основна: [2; 6; 16]. 

Додаткова: [26; 29; 33] 

Змістовий 
модуль 2 

Економічні 
аспекти 

управлінських 
рішень  

у системі 
менеджменту 

послуг 

Тема 6. Управління персоналом 
клієнтоорієнтованої організації 

0,5 
Основна: [2; 10; 22; 24]. 
Додаткова: [29; 30; 33] 

Тема 7. Стратегічний менеджмент 
у сфері послуг 

1 
Основна: [9; 13; 17; 22]. 
Додаткова: [27; 29; 34] 

Тема 8. Управління сервісними 
операціями 

0,5 
Основна: [1; 9; 11; 21]. 
Додаткова: [26; 29; 35] 

Тема 10. Методи й моделі розроб-
лення управлінських рішень у сер-
вісній діяльності 

2 
Основна: [4 – 6; 22]. 

Додаткова: [25; 26; 31; 35] 

Разом годин за змістовими модулями  8  

 

6.1. Приклади типових практичних завдань до тем 

 

Змістовий модуль 1 

Теоретичні основи менеджменту сфери послуг 

 

Тема 1. Особливості й основні проблеми менеджменту у сфері 

послуг 

Тести 

1. Особливостями сфери послуг у сучасних умовах господарю-

вання є: 

а) нечутливість до ринкової кон'юнктури; 
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б) можливість транспортування послуг; 

в) високий динамізм розвитку; 

г) універсальний характер послуг; 

д) індивідуальність і нестандартність надання послуг. 

 

2. Головними факторами розвитку сфери послуг є: 

а) зростання доходів на душу населення; 

б) науково-технічний прогрес; 

в) автоматизація сільського господарства; 

г) розвиток міжнародної торгівлі послугами; 

д) структурно-технічна перебудова виробництва. 

 

3. До економічних функцій сфери послуг належать: 

а) створення додаткових матеріальних благ; 

б) відтворення робочої сили; 

в) зниження витрат праці в домашніх господарствах; 

г) забезпечення безпеки держави; 

д) обслуговування матеріального виробництва. 

 

4. Додаткові матеріальні блага створюють послуги у таких сфе-

рах, як: 

а) освіта й наука; 

б) транспорт і зв'язок; 

в) побутове обслуговування; 

г) фінанси та страхування; 

д) у всіх сферах. 

 

5. Розподільно-обмінний сектор сфери послуг охоплює: 

а) транспорт і зв'язок; 

б) торгівлю та фінанси; 

в) науку й освіту; 

г) управління та страхування; 

д) охорону здоров'я й безпеку держави. 

 

6. Послуга – це: 

а) результат діяльності сервісного підприємства; 
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б) невидимий товар; 

в) те, що можна купити, але не можна відчути; 

г) користь, надана у формі діяльності; 

д) усі відповіді правильні; 

е) усі відповіді неправильні. 

 

7. Особливість послуги, що полягає в коливанні її якості, – це: 

а) невідривність виробництва та споживання; 

б) невідчутність; 

в) мінливість; 

г) неможливість зберігання; 

д) індивідуальність. 

 

8. Стандарти обслуговування розробляють для: 

а) підвищення відчутності послуг; 

б) можливості їхнього збереження та транспортування; 

в) зниження мінливості послуг: 

г) підвищення ефективності управління ними; 

д) можливості відокремлення виробництва та споживання послуг. 

 

9. Головними елементами системи сервісного підприємства є: 

а) покупець, продавець, система надання та фізичне оточення; 

б) клієнт, сервісний службовець і система надання; 

в) клієнт, система надання, обслуговуючий персонал і політика 

фірми; 

г) покупець, продавець, культура обслуговування; 

д) жодна з відповідей неправильна. 

 

10. До позитивних факторів розвитку сфери послуг України можна 

зарахувати: 

а) появу на українському ринку іноземних конкурентів; 

б) нормативно-правову базу, що регулює діяльність сфери послуг; 

в) зміцнення малого й середнього бізнесу; 

г) невисокий рівень конкуренції; 

д) рівень життя населення. 
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7. Самостійна робота 

 

Самостійна робота студента (СРС) – це форма організації 

навчального процесу, за якої заплановані завдання студент виконує 

самостійно під методичним керівництвом викладача. 

Мета СРС – засвоєння в повному обсязі навчальної програми та фор-

мування у студентів загальних і професійних компетентностей, які віді-

грають суттєву роль у становленні майбутнього фахівця вищого рівня 

кваліфікації. 

Навчальний час, відведений для самостійної роботи студентів ден-

ної форми навчання, визначено навчальним планом, і він становить 76 % 

(114 годин) від загального обсягу навчального часу на вивчення на-

вчальної дисципліни (150 годин). У ході самостійної роботи студент має 

стати активним учасником навчального процесу, навчитися свідомо ста-

витися до оволодіння теоретичними та практичними знаннями, вільно 

орієнтуватися в інформаційному просторі, брати на себе індивідуальну 

відповідальність за якість власної професійної підготовки. СРС містить: 

опрацювання лекційного матеріалу; опрацювання та вивчення рекомен-

дованої літератури, основних термінів та понять за темами навчальної 

дисципліни; підготовку до практичних, семінарських занять; підготовку 

до виступу на семінарських заняттях; поглиблене опрацювання окремих 

лекційних тем або питань; виконання індивідуальних завдань (вирішення 

розрахункових індивідуальних та комплексних завдань) за вивченою  

темою; написання есе на задану тематику; пошук (підбір) та огляд літера-

турних джерел на задану тематику навчальної дисципліни; аналітичний 

розгляд наукової публікації; контрольну перевірку студентами особистих 

знань за запитаннями для самодіагностики; підготовку до контрольних 

робіт та інших форм поточного контролю; підготовку до модульного 

контролю (колоквіуму); систематизацію вивченого матеріалу, із метою 

підготовки до семестрового екзамену.  

Необхідним елементом успішного засвоєння матеріалу навчальної 

дисципліни є самостійна робота студентів із вітчизняною та зарубіжною 

спеціальною економічною літературою, нормативними актами з питань 

державного регулювання економіки, статистичними матеріалами. Основні 

види самостійної роботи, запропоновані студентам для засвоєння тео-

ретичних знань із навчальної дисципліни, наведено в табл. 7.1. 
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Таблиця 7.1 
 

Завдання для самостійної роботи студентів  

та форми контролю за нею 

 

Назва теми 
Питання до самостійного опрацювання  

(за модулями та темами) 

Кількість 

годин 

Рекомен-

дована 

література 

1 2 3 4 

Змістовий модуль 1. Теоретичні основи менеджменту сфери послуг 

Тема 1. Особливості 

й основні проблеми 

менеджменту у сфері 

послуг 

1. Менеджмент підприємства як керів-

на підсистема різновиду суспільної си-

стеми (організації).  

2. Менеджмент як керівна підсистема 

підприємства, що є суб'єктом ринко-

вих відносин.  

3. Організація підприємства як систе-

ма управління (самоврядна система) 

12 

Основна:  

[3; 4; 7; 8]. 

Додаткова: 

[29; 31; 35] 

Тема 2. Планування 

у сфері послуг 

1. Система менеджменту підприємства 

сфери послуг (на прикладі підприєм-

ства на вибір студента). 

2. Система планування діяльності під-

приємства сфери послуг. 

3. Системно-комплексний і програмно-

цільовий підходи до менеджменту під-

приємства  

14 

Основна:  

[5; 9; 22]. 

Додаткова: 

[28; 30; 35] 

Тема 3. Організаційні 

відносини на підпри-

ємствах сфери послуг 

1. Методи менеджменту у сфері управ-

ління підприємством сфери послуг.  

2. Механізм та особливості ухвалення 

управлінських рішень на підприємствах 

сфери послуг.  

3. Стратегічне планування на підпри-

ємствах транспортної сфери 

15 

Основна: 

[1; 6; 12; 20]. 

Додаткова: 

[29; 31; 35] 

Тема 4. Мотивація, 

стимулювання й опла-

та праці у сфері по-

слуг 

1. Система управління персоналом ту-

ристичного підприємства.  

2. Система управління персоналом під-

приємства ЖКГ. 

3. Мотивація персоналу в діяльності під-

приємств ресторанного господарства  

14 

Основна:  

[8; 10; 15; 19]. 

Додаткова: 

[27; 28; 35] 

Тема 5. Контроль  

як функція менедж-

менту у сфері послуг 

1. Оперативне планування на підпри-

ємствах сфери послуг.  

2. Система підготовки, перепідготовки 

й підвищення кваліфікації кадрів під-

приємств сфери послуг.  

3. Організація як функція менеджменту 

підприємства сфери послуг 

7 

Основна:  

[2; 6; 16]. 

Додаткова: 

[26; 29; 33] 
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Закінчення табл. 7.1 

 
1 2 3 4 

Змістовий модуль 2. Економічні аспекти управлінських рішень  

у системі менеджменту послуг 

Тема 6. Управління 

персоналом клієнто-

орієнтованої органі-

зації 

1. Координація й регулювання як функ-

ції менеджменту у сфері управління 

підприємства сфери послуг.  

2. Лінійна та функціональна організа-

ційні структури управління: переваги, 

недоліки, сфери застосування.  

3. Лінійно-функціональна й лінійно-

штабна організаційні структури управ-

ління: переваги, недоліки, сфери засто-

сування 

12 

Основна:  

[2; 10; 22; 24]. 

Додаткова: 

[29; 30; 33] 

Тема 7. Стратегічний 

менеджмент у сфері 

послуг 

1. Дивізіонна організаційна структура 

управління: переваги, недоліки, сфери 

застосування.  

2. Матрична та програмно-цільова орга-

нізаційні структури управління: пере-

ваги, недоліки, сфери застосування.  

3. Централізація й децентралізація ор-

ганізаційних структур управління  

6 

Основна:  

[9; 13; 17; 22]. 

Додаткова: 

[27; 29; 34] 

Тема 8. Управління 

сервісними опера-

ціями 

1. Управління інноваціями на підпри-

ємствах сфери послуг.  

2. Контроль у системі менеджменту під-

приємств ресторанного господарства.  

3. Колектив, особисті взаємини й нефор-

мальна структура організації у сфері 

послуг 

6 

Основна:  

[1; 9; 11; 21]. 

Додаткова: 

[26; 29; 35] 

Тема 9. Інформаційне 

забезпечення розроб-

лення й ухвалення 

управлінських рішень 

на підприємствах сфе-

ри послуг 

1. Керівник у системі менеджменту 

підприємства сфери послуг.  

2. Адміністрування й лідерство в сис-

темі менеджменту підприємств сфери 

послуг.  

3. Стилі керівництва в системі менедж-

менту організації 

12 

Основна: 

[7; 8; 12;  

18; 22]. 

Додаткова: 

[28; 34; 35] 

Тема 10. Методи  

й моделі розроблення 

управлінських рішень 

у сервісній діяльності 

1. Управлінська культура в системі ме-

неджменту підприємств сфери послуг.  

2. Оцінювання ефективності менедж-

менту організації у сфері послуг 

12 

Основна:  

[4 – 6; 22]. 

Додаткова: 

[25; 26; 31; 35] 

Підготовка до екзамену 4  

Разом годин за змістовими модулями 114  
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8. Контрольні запитання для самодіагностики 

 

1. Розкрийте менеджмент підприємства як керівну підсистему різно-

виду суспільної системи (організації).  

2. Охарактеризуйте менеджмент як керівну підсистему підприєм-

ства, що є суб'єктом ринкових відносин.  

3. Охарактеризуйте організацію підприємства як систему управ-

ління (самоврядну систему).  

4. Розкрийте внутрішнє й зовнішнє середовище організації сфери 

послуг, її основні елементи.  

5. Визначте модель організації (підприємства) як об'єкта управління 

(закриту та відкриту системи).  

6. Охарактеризуйте структуру, функціонування й життєвий цикл під-

приємства сфери послуг. 

7. Визначте систему управління персоналом туристичного підпри-

ємства. 

8. Розкрийте систему управління персоналом підприємства ЖКГ. 

9. Визначте мотивацію персоналу в діяльності підприємств ресто-

ранного господарства. 

10. Поясніть систему менеджменту підприємства сфери послуг 

(на прикладі підприємства на вибір студента). 

11. Охарактеризуйте систему планування діяльності підприємства 

сфери послуг. 

12. Порівняйте системно-комплексний і програмно-цільовий підходи 

до менеджменту підприємства. 

13. Визначте методи менеджменту у сфері управління підприєм-

ством сфери послуг.  

14. Поясніть механізм та особливості ухвалення управлінських 

рішень на підприємствах сфери послуг. 

15. Охарактеризуйте стратегічне планування на підприємствах транс-

портної сфери.  

16. Розкрийте оперативне планування на підприємствах сфери 

послуг.  

17. Поясніть систему підготовки, перепідготовки й підвищення ква-

ліфікації кадрів підприємств сфери послуг.  

18. Поясніть організацію як функцію менеджменту підприємства 

сфери послуг.  
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19. Розкрийте координацію й регулювання як функції менеджменту 

у сфері управління підприємства сфери послуг.  

20. Порівняйте лінійну та функціональну організаційні структури 

управління: переваги, недоліки, сфери застосування.  

21. Порівняйте лінійно-функціональну й лінійно-штабну організа-

ційні структури управління: переваги, недоліки, сфери застосування.  

22. Визначте дивізіонну організаційну структуру управління: перева-

ги, недоліки, сфери застосування.  

23. Розкрийте матричну та програмно-цільову організаційні струк-

тури управління: переваги, недоліки, сфери застосування.  

24. Розкрийте централізацію й децентралізацію організаційних струк-

тур управління.  

25. Охарактеризуйте управління інноваціями на підприємствах сфе-

ри послуг.  

26. Поясніть контроль у системі менеджменту підприємств ресто-

ранного господарства.  

27. Охарактеризуйте колектив, особисті взаємини й неформальну 

структуру організації у сфері послуг.  

28. Охарактеризуйте керівника в системі менеджменту підприєм-

ства сфери послуг.  

29. Поясніть адміністрування й лідерство в системі менеджменту 

підприємств сфери послуг.  

30. Визначте стилі керівництва в системі менеджменту організації.  

31. Розкрийте управлінську культуру в системі менеджменту підпри-

ємств сфери послуг.  

32. Поясніть оцінювання ефективності менеджменту організації 

у сфері послуг.  

 

9. Індивідуально-консультативна робота 
 

Індивідуально-консультативну роботу здійснюють за графіком інди-

відуально-консультативної роботи у формі індивідуальних занять, кон-

сультацій, перевірки виконання індивідуальних завдань, перевірки та за-

хисту завдань, винесених на поточний контроль, тощо. 

Формами організації індивідуально-консультативної роботи є: 

а) за засвоєнням теоретичного матеріалу: 

консультації: індивідуальні (запитання – відповідь), групові (розгляд 

типових прикладів – ситуацій); 
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б) за засвоєнням практичного матеріалу: 

консультації індивідуальні та групові; 

в) для комплексного оцінювання засвоєння програмного матеріалу: 

індивідуальне здавання виконаних робіт. 

 

10. Методи навчання 

 

У процесі викладання навчальної дисципліни для активізації на-

вчально-пізнавальної діяльності студентів передбачено застосування  

як активних, так і інтерактивних навчальних технологій, серед яких: лекції 

проблемного характеру, міні-лекції, робота в малих групах, семінари-

дискусії, мозкові атаки, кейс-метод, презентації, ознайомлювальні (по-

чаткові) ігри, метод проектної роботи, комп'ютерні симуляції, метод 

Дельфі, метод сценаріїв (табл. 10.1 і 10.2). 

 

Таблиця 10.1 

 

Розподіл форм та методів активізації процесу навчання 

за темами навчальної дисципліни (лекційні заняття) 

 

Теми Практичне застосування навчальних технологій 

1 2 

Тема 1. Особливості й основні проб-

леми менеджменту у сфері послуг 

Лекція проблемного характеру з питання "Роль 

сфери послуг у суспільному житті"; робота в малих 

групах; презентація результатів 

Тема 2. Планування у сфері послуг 
Міні-лекція з питання "Види, принципи плану-

вання" 

Тема 3. Організаційні відносини 

на підприємствах сфери послуг 

Лекція проблемного характеру з питання "Орга-

нізаційний процес і організаційні відносини в ор-

ганізаціях сфери послуг"; робота в малих групах; 

презентація результатів  

Тема. 4. Мотивація, стимулюван-

ня й оплата праці у сфері послуг 

Міні-лекція з питання "Мотивація як функція 

менеджменту"; робота в малих групах; презен-

тація результатів 

Тема 5. Контроль як функція ме-

неджменту у сфері послуг 

Лекція проблемного характеру з питання "Ос-

новні етапи контрольного циклу"; робота в малих 

групах; презентація результатів 

Тема 6. Управління персоналом 

клієнтоорієнтованої організації 

Лекція проблемного характеру з питання "Оціню-

вання результативності персоналу в організації" 
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Закінчення табл. 10.1 

 

1 2 

Тема 7. Стратегічний менеджмент 

у сфері послуг 

Міні-лекція з питання "Основні методи розроб-

лення стратегій" 

Тема 8. Управління сервісними 

операціями 

Міні-лекція з питання "Управління запасами 

у сфері послуг" 

Тема 9. Інформаційне забезпечення 

розроблення й ухвалення управ-

лінських рішень на підприємствах 

сфери послуг 

Лекція проблемного характеру з питання "Мета  

й завдання стратегічного менеджменту у сфері 

послуг"; робота в малих групах; презентація ре-

зультатів 

Тема 10. Методи й моделі розроб-

лення управлінських рішень у сервіс-

ній діяльності 

Міні-лекція з питання "Методи й моделі розроб-

лення управлінських рішень у сервісній діяль-

ності" 

 

Основні відмінності активних та інтерактивних методів навчання 

від традиційних визначено не тільки методикою й технікою викладання, 

але й високою ефективністю навчального процесу, який виявляють  

у: високій мотивації студентів; закріпленні теоретичних знань на практиці; 

підвищенні самосвідомості студентів; формуванні здатності приймати 

самостійні рішення; формуванні здатності до ухвалення колективних 

рішень; формуванні здатності до соціальної інтеграції; набутті навичок 

у вирішення конфліктів; розвитку здатності до знаходження компромісів. 

Лекції проблемного характеру – один із найважливіших елементів 

проблемного навчання студентів. Вони передбачають разом із розглядом 

основного лекційного матеріалу встановлення та розгляд кола проблем-

них питань дискусійного характеру, які недостатньо розроблено в науці 

й мають актуальне значення для теорії та практики. Лекції проблемного 

характеру відрізняються поглибленою аргументацією матеріалу, що викла-

дають. Вони сприяють формуванню у студентів самостійного творчого 

мислення, прищеплюють їм пізнавальні навички. Студенти стають учас-

никами наукового пошуку та вирішення проблемних ситуацій. 

Міні-лекції передбачають викладення навчального матеріалу за ко-

роткий проміжок часу й характеризуються значною наповненістю, склад-

ністю логічних побудов, образів, доказів та узагальнень. Їх проводять, 

переважно, як частину заняття-дослідження. Міні-лекції відрізняються 

від повноформатних лекцій значно меншою тривалістю. Зазвичай міні-

лекції тривають не більше ніж 10 – 15 хвилин і їх використовують для того, 

щоб стисло повідомити нову інформацію всім слухачам. Міні-лекції часто 
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застосовують як частини цілісної теми, яку бажано викладати повно-

форматною лекцією, щоб не втомлювати аудиторію. Тоді інформацію 

надають по черзі кількома окремими сегментами, між якими застосо-

вують інші форми й методи навчання. 

Семінари-дискусії передбачають обмін думками й поглядами учас-

ників щодо цієї теми, а також розвивають мислення, допомагають фор-

мувати погляди та переконання, виробляють уміння формулювати думки 

та висловлювати їх. 

Робота в малих групах дає змогу структурувати практично-семі-

нарські заняття за формою та змістом, створює можливості для участі 

кожного студента в роботі над темою заняття, забезпечує формування 

особистісних якостей та досвіду соціального спілкування. 

Мозкові атаки – метод вирішення невідкладних завдань, сутність 

якого полягає в тому, щоб висловити якомога більшу кількість ідей за дуже 

обмежений проміжок часу, обговорити та здійснити їхню селекцію. 

Презентації – виступи перед аудиторією, що використовують для по-

дання певних досягнень, результатів роботи групи звіту про виконання 

індивідуальних завдань, проектних робот. Презентації можуть бути як інди-

відуальними, наприклад виступ одного слухача, так і колективними, 

тобто виступи двох та більше слухачів. 

 

Таблиця 10.2 

 

Використання методик активізації процесу навчання 

(семінарські та практичні заняття) 

 

Теми  
навчальної дисципліни 

Практичне застосування 
методик 

Методики активізації 
процесу навчання 

1 2 3 

Тема 1. Особливості й ос-
новні проблеми менедж-
менту у сфері послуг 

Тема семінарського заняття 
"Особливості й основні проблеми 

менеджменту у сфері послуг" 
Семінари-дискусії 

Тема 2. Планування у сфе-
рі послуг 

Завдання 2. Планування за до-
помогою методу лінійного про-
грамування 

Виконання есе 

Тема 3. Організаційні від-
носини на підприємствах 
сфери послуг 

Тема практичного заняття: 
"Вибір методу контролю  

за сферою послуг" 

Поточна  
контрольна робота 

Тема 4. Мотивація, стиму-
лювання й оплата праці  
у сфері послуг 

Завдання 4. Мотивація як функ-
ція менеджменту 

Колоквіум 
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Закінчення табл. 10.2 

 

1 2 3 

Тема 5. Контроль як функ-
ція менеджменту у сфері 
послуг 

Завдання 5. Основні етапи конт-
рольного циклу 

Робота в малих групах, 
мозкові атаки 

Тема 6. Управління пер-
соналом клієнтоорієнто-
ваної організації 

Тема семінарського заняття 
"Основні проблеми управління 

персоналом" 

Семінари-дискусії, 
виконання есе 

Тема 7. Стратегічний ме-
неджмент у сфері послуг 

Завдання 7. Оцінювання потен-
ціалу фірми 

Поточна  
контрольна робота 

Тема 8. Управління сер-
вісними операціями 

Завдання 8. Фесиліті-менедж-
мент 

Робота в малих групах, 
мозкові атаки, 

презентації 

Тема 9. Інформаційне за-
безпечення розроблення 
й ухвалення управлінських 
рішень на підприємствах 
сфери послуг 

Завдання 9. Вибір оптимальної 
стратегії підприємства сфери 
послуг 

Робота в малих групах, 
мозкові атаки 

Тема 10. Методи й мо-
делі розроблення управ-
лінських рішень у сер-
вісній діяльності 

Завдання 10. Методи й моделі 
розроблення управлінських рі-
шень у сервісній діяльності 

Колоквіум 

 

11. Методи контролю 

 

Система оцінювання сформованих компетентностей (див. табл. 2.1) 

у студентів ураховує види занять, які, згідно із програмою навчальної 

дисципліни передбачають лекційні, семінарські, практичні заняття, а та-

кож виконання самостійної роботи. Оцінювання сформованих компетент-

ностей у студентів здійснюють за накопичувальною 100-бальною систе-

мою. Відповідно до Тимчасового положення "Про порядок оцінювання 

результатів навчання студентів за накопичувальною бально-рейтинго-

вою системою" ХНЕУ ім. С. Кузнеця, контрольні заходи містять: 

поточний контроль, що здійснюють протягом семестру під час про-

ведення лекційних, практичних, семінарських занять і оцінюють за сумою 

набраних балів (максимальна сума – 60 балів; мінімальна сума, що доз-

воляє студенту складати іспит, – 35 балів); 

модульний контроль, що здійснюють з урахуванням поточного 

контролю за відповідний змістовий модуль, він має на меті інтегроване 

оцінювання результатів навчання студента після вивчення матеріалу 

з логічно завершеної частини дисципліни – змістового модуля; 
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підсумковий/семестровий контроль, що проводять у формі се-

местрового екзамену, відповідно до графіка навчального процесу. 

Поточний контроль із цієї навчальної дисципліни проводять у таких 

формах: 

активна робота на лекційних заняттях; 

активна участь у виконанні практичних завдань; 

активна участь у дискусії та презентації матеріалу на семінарських 

заняттях; 

захист індивідуального та комплексного розрахункового завдання; 

перевірка есе на задану тематику; 

проведення поточного тестування; 

проведення письмової контрольної роботи;  

експрес-опитування; 

проведення диктанту за лекційним матеріалом. 

Модульний контроль із цієї навчальної дисципліни проводять у фор-

мі колоквіуму. Колоквіум – це форма перевірки й оцінювання знань сту-

дентів у системі освіти у вищих навчальних закладах. Проводять як про-

міжний міні-екзамен з ініціативи викладача. 

Підсумковий/семестровий контроль проводять у формі семестро-

вого екзамену. Семестрові екзамени – форма оцінювання підсумкового 

засвоєння студентами теоретичного та практичного матеріалу з окремої 

навчальної дисципліни, що здійснюють як контрольний захід. 

Порядок здійснення поточного оцінювання знань студентів. 

Оцінювання знань студента під час семінарських і практичних занять та вико-

нання індивідуальних завдань здійснюють за такими критеріями:  

розуміння, ступінь засвоєння теорії та методології проблем, що роз-

глядають;  

ступінь засвоєння фактичного матеріалу навчальної дисципліни; 

ознайомлення з рекомендованою літературою, а також із сучасною 

літературою з питань, що розглядають;  

уміння поєднувати теорію із практикою під час розгляду виробничих 

ситуацій, розв'язання задач, здійснення розрахунків у процесі виконання 

індивідуальних завдань та завдань, винесених на розгляд в аудиторії;  

логіка, структура, стиль викладу матеріалу в письмових роботах 

і під час виступів в аудиторії, уміння обґрунтовувати свою позицію, здій-

снювати узагальнення інформації та робити висновки;  

арифметична правильність виконання індивідуального та комплекс-

ного розрахункового завдання.  
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Максимально можливий бал за конкретне завдання ставлять за умо-

ви відповідності індивідуального завдання студента або його усної відпо-

віді всім зазначеним критеріям. Відсутність тієї або іншої складової час-

тини зменшує кількість балів. Під час оцінювання індивідуальних завдань 

увагу також приділяють якості, самостійності та своєчасності здавання 

виконаних завдань викладачу, згідно із графіком навчального процесу. 

Якщо якусь із вимог не буде виконано, то бали буде знижено. 

Поточні контрольні роботи проводять два рази за семестр. Тест 

містить запитання одиничного та множинного вибору щодо перевірки 

знань основних категорій навчальної дисципліни. 

Колоквіум проводять два рази за семестр, він містить практичні 

завдання різного рівня складності, відповідно до тем змістового модуля. 

Критерії оцінювання позааудиторної самостійної роботи студентів. 

Загальними критеріями, за якими здійснюють оцінювання позааудиторної 

самостійної роботи студентів, є: глибина й міцність знань, рівень мислення, 

уміння систематизувати знання за окремими темами, уміння робити об-

ґрунтовані висновки, володіння категорійним апаратом, навички та при-

йоми виконання практичних завдань, уміння знаходити необхідну інфор-

мацію, здійснювати її систематизацію та опрацювання, самореалізація 

на практичних та семінарських заняттях. 

Критеріями оцінювання есе є:  

здатність давати критичну та незалежну оцінку певних проблемних 

питань;  

уміння пояснювати альтернативні погляди та наявність власної 

точки зору на певне проблемне питання;  

застосування аналітичних підходів;  

якість і чіткість викладу міркувань;  

логіка, структуризація та обґрунтованість висновків щодо конкрет-

ної проблеми; 

самостійність виконання роботи;  

грамотність подання матеріалу;  

використання методів порівняння, узагальнення понять та явищ;  

оформлення роботи.  

Порядок підсумкового контролю з навчальної дисципліни. 

Підсумковий контроль знань та компетентностей студентів із навчальної 

дисципліни здійснюють на підставі проведення семестрового екзамену. 

Екзаменаційний білет охоплює програму дисципліни й передбачає визна-

чення рівня знань та ступеня опанування студентами компетентностей. 
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Завданням екзамену є перевірка розуміння студентом програмного 

матеріалу загалом, логіки та взаємозв'язків між окремими розділами, 

здатності до творчого використання накопичених знань, уміння фор-

мулювати своє ставлення до певної проблеми навчальної дисципліни 

тощо.  

Студент, який із поважних причин, підтверджених документально, 

не мав можливості брати участь у формах поточного контролю, тобто 

не склав змістовий модуль, має право на його відпрацювання у двотиж-

невий термін після повернення до навчання за розпорядженням декана 

факультету, відповідно до встановленого терміну. 

Студент не може бути допущений до складання екзамену, якщо 

кількість балів, набраних за результатами перевірки успішності під час 

поточного та модульного контролю, відповідно до змістового модуля, 

упродовж семестру, у сумі не досягла 35 балів. Після екзаменаційної 

сесії декан факультету видає розпорядження про ліквідацію академічної 

заборгованості. У встановлений термін студент добирає залікові бали. 

Студента слід уважати атестованим, якщо сума балів, набраних 

за результатами підсумкової/семестрової перевірки успішності, дорівнює 

або перевищує 60. Мінімально можлива кількість балів за поточний і мо-

дульний контроль упродовж семестру – 35 та мінімально можлива 

кількість балів, набраних на екзамені, – 25. 

Результат семестрового екзамену оцінюють у балах (максимальна 

кількість – 40 балів, мінімальна кількість, що зараховують, – 25 балів) 

і проставляють у відповідній графі екзаменаційної відомості обліку 

успішності.  

Підсумкову оцінку з навчальної дисципліни розраховують з ураху-

ванням балів, набраних під час екзамену, та балів, набраних під час 

поточного контролю за накопичувальною системою. Сумарний результат 

у балах за семестр становить: "60 і більше балів – зараховано",  

"59 і менше балів – не зараховано" та його заносять у залікову відомість 

обліку успішності навчальної дисципліни. У разі набрання менше ніж  

60 балів студент обов'язково складає залік після закінчення екзамена-

ційної сесії у встановлений деканом факультету термін, але не пізніше 

від двох тижнів після початку семестру. У разі повторного набрання 

менше ніж 60 балів декан факультету призначає комісію у складі трьох 

викладачів на чолі із завідувачем кафедри та визначає термін пере-

складання заліку, після чого приймає рішення, відповідно до чинного 
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законодавства: якщо "зараховано" – студент продовжує навчання за гра-

фіком навчального процесу, а якщо "не зараховано", тоді декан факультету 

пропонує студенту повторне вивчення навчальної дисципліни протягом 

наступного навчального періоду самостійно. 

 

Зразок екзаменаційного білета 

Харківський національний економічний університет імені Семена Кузнеця 
(повна назва вищого навчального закладу) 

 

Освітній ступінь _магістр_________________________________ 

Напрям підготовки _8.03050701 "Маркетинг"________________ 

Семестр _3____________________________________________ 

Навчальна дисципліна _Менеджмент у сфері послуг__________ 
(назва) 

 

ЕКЗАМЕНАЦІЙНИЙ БІЛЕТ № 1 

 

Тестові завдання (8 тестових завдань стереотипного рівня) – 

8 балів. 

1. Класифікація послуг необхідна для того, щоб: 

а) визначити найбільш важливі характеристики послуг; 

6) поліпшити розуміння послуги як економічної категорії; 

в) з'ясувати, якою мірою виділені характеристики властиві іншим 

класам; 

г) усі відповіді правильні. 

 

2. До відчутних послуг, спрямованих на матеріальне майно клієнта, 

можна зарахувати: 

а) охорону здоров'я, салони краси та перукарні; 

б) ремонт техніки, охорону, хімчистки та пральні; 

в) освіту, теле-, радіозв'язок та інформаційні послуги; 

д) юридичні та консультативні послуги. 

 

3. До виробничих послуг можна зарахувати: 

а) торговельні, транспортні та послуги зв'язку; 

б) банківські, фінансові та страхові; 

в) лізинг, інжиніринг і технічне обслуговування устаткування; 

д) жодна із груп не є виробничими послугами. 
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4. Мериторні послуги – це ті, що: 

а) купують на конкурентному ринку; 

б) є корисними, але неусвідомленими споживачем, тому їх надають 

безкоштовно; 

в) регламентують нормами права, указівками посадових осіб. 

 

5. Експертні, управлінські, маркетингові послуги входять до групи: 

а) консалтингу; 

б) інжинірингу; 

в) ліцензійних послуг. 

 

6. Надання виробничих, комерційних, науково-технічних та інших 

послуг спеціалізованими інженерно-консультативними фірмами – це: 

а) консалтинг; 

б) екаунтинг; 

в) інжиніринг; 

г) бенчмаркінг. 

 

7. Вид ліцензійних послуг, що ґрунтуються на передачі прав на ве-

дення певного виду бізнесу разом із товарним знаком, – це: 

а) лізинг; 

б) франчайзинг; 

в) франшиза; 

г) патент; 

д) консигнація. 

 

8. Послуги агента, котрий представляє інтереси клієнта на біржі 

(митниці, у страховій компанії), мають назву: 

а) консалтингові послуги; 

б) мобільний банкінг; 

в) брокерські послуги; 

г) експертні послуги. 

 

Завдання 1 (стереотипне). Систематизуйте наведені послуги  

за класами та сформулюйте їхні загальні характеристики.  

Перелік послуг: готельні, соціальні, інформаційні, туристичні, побу-

тові, медичні, фінансові, юридичні, ремонтні, страхові, послуги громадського 

харчування, автосервісу, авіаперевезень, освіти. 
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Із метою систематизації послуг необхідно скласти перелік спорідне-

них і відмінних характеристик, які допоможуть у визначенні класів та роз-

поділу послуг за ними. 

Для вирішення завдання слід використати загальний підхід до кла-

сифікації послуг, а саме: на кого (на що) спрямовані послуги та їхній 

характер: матеріальні (відчутні) або нематеріальні (невідчутні). Резуль-

тати оформіть у табл. 1. 

 

Таблиця 1 

 

Класифікація послуг 

 

Основні класи послуг 
Види 

послуг 

Сфера 

послуг 

Матеріальні послуги, відчутні дії яких спрямовані на спо-

живача 
  

Матеріальні послуги, відчутні дії яких спрямовані на товари 

та інші фізичні об’єкти 
  

Нематеріальні послуги, невідчутні дії яких спрямовані на мис-

лення споживача 
  

Нематеріальні послуги, невідчутні дії яких спрямовані 

на активи 
  

 

Завдання 2 (стереотипне). В одному з районів обласного центру 

функціонує понад 35 підприємств різних форм власності, основною 

діяльністю яких є надання таких платних послуг фізичним і юридичним 

особам, як: послуги з ремонту й реставрації будівель; транспортні пере-

везення вантажів; консалтингові; технічний захист інформації; туристично-

екскурсійні; аудиторські; франчайзинг, фінансово-кредитні; косметологічні; 

освітні; житлово-комунальні; охоронні; експертні; стоматологічні; хімчистка; 

рекламні; будівельні; ритуальні; із працевлаштування; банківські; юридичні; 

консигнаційні, пасажирські перевезення. 

Розробіть матрицю сегментації послуг. На основі позиціонування 

послуг на ринку запропонуйте нові їхні види. Фактори сегментації послуг 

можуть бути комбінованими, тому матриця послуг має вигляд таблиці 

(табл. 2), у якій функціонують послуги споживачів. 
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Таблиця 2 

 

Матриця сегментації послуг 

 

Споживачі 
Послуги 

ділові особисті 

Тільки послуга   

Послуга, що збільшує цінність будь-чого матеріального   

Послуга, яка створює будь-що матеріальне   

 

Завдання 3 (діагностичне). Визначте ціну реалізації побутової 

послуги (ремонт теле-, радіоапаратури) для підприємства, яке сплачує 

єдиний податок у розмірі 6 % суми виручки від реалізації послуг і є плат-

ником ПДВ ціни на послуги (20 %). 

Вихідні дані: вартість матеріалів, комплектувальних виробів – 100 грн; 

плановий прибуток – 20 грн; коефіцієнт, який ураховує суму єдиною 

податку за ставкою 6 %, становить 1,064. 

 

Проведення підсумкового письмового іспиту. Результатом 

вивчення навчальної дисципліни "Менеджмент у сфері послуг" є скла-

дання письмового іспиту. Умовою допуску до іспиту є позитивні оцінки 

з поточного модульного контролю знань. 

Кожний екзаменаційний білет складається з тестових та практичних 

завдань двох рівнів складності: 

тестові завдання – 8 тестів, оцінка за якими становить 1 бал 

за кожну правильну відповідь; 

двох стереотипних завдань, максимальна оцінка за якими ста-

новить по 9 балів за кожне вирішене завдання; 

одного діагностичного завдання, максимальна оцінка за вирі-

шення якого становить 14 балів. 

Підсумкова оцінка за екзамен складається із суми балів за вирі-

шення всіх завдань, округленої до цілого числа за правилами матема-

тики. Тестові завдання оцінюють базові компетентності, якими повинні 

оволодіти студенти. Стереотипні та діагностичні завдання оцінюють про-

фесійні компетентності та відповідні їм уміння, якими володіє студент. 

Діагностичне завдання, крім того оцінює вміння студента грамотно здій-

снити аналіз вирішеного завдання, зробити правильні висновки та дати 

рекомендації.  
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Оцінювання результатів тестів, вирішення стереотипних та діагно-

стичного завдань здійснюють за такими критеріями: 

 

Завдання Бали Критерії оцінювання 

Тестове 
0 За неправильну відповідь 

1 За правильну відповідь  

Стереотипне 

6 
Допущено помилки в розрахунках, наведено неправильну 

трактування показників або неправильні висновки 

7 
Завдання виконано не повністю, не вказано одиниці вимі-

рювання  

8 

Завдання повністю виконано, без помилок, із позначенням 

одиниць вимірювання. Має місце неправильне трактування 

показників або неправильні висновки 

9 

Завдання виконано повністю, без помилок, із позначенням 

одиниць вимірювання. Висновки обґрунтовані, відповідають 

сутності завдання 

Діагностичне 

6 

Завдання частково виконано, наведено правильні формули, 

але допущені помилки в розрахунках, не вказано одиниці вимі-

рювання, зроблено неправильні висновки, відсутній обґрунто-

ваний аналіз визначених результатів 

7 

Завдання виконано, наведено правильні формули, розрахунки 

правильні, але не вказано одиниці вимірювання, зроблено непра-

вильні висновки, відсутній обґрунтований аналіз визначених 

результатів 

8 

Завдання виконано, наведено правильні формули, розкрито 

сутність їхніх складових частин, указано одиниці вимірювання, 

але висновки відсутні або недостатньо обґрунтовані 

10 

Завдання виконано, наведено правильні формули, розкрито 

сутність їхніх складових частин, указано одиниці вимірювання, 

але висновки недостатньо обґрунтовано 

14 

Завдання виконано, усі умови відповідають вимогам, зроблено 

обґрунтований висновок про впровадження запропонованих 

рекомендацій до стратегії розвитку підприємства  

 

12. Розподіл балів, які отримують студенти 

 

Систему оцінювання рівня сформованості професійних компетент-

ностей студентів денної форми навчання наведено в табл. 12.1.  
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Таблиця 12.1 
 

Система оцінювання рівня сформованості 

професійних компетентностей 

 

П
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е
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н
і 
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м
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н
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о
с
ті
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ь
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Методи та форми навчання 

Оцінювання рівня 
сформованості 

компетентностей 

Форми 
контролю  

Макси-
маль-
ний 
бал 

1 2 3 4 5 6 

Змістовий модуль 1. Теоретичні основи менеджменту сфери послуг 
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о
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1
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 2
 

А
у
д

. 2 Лекція 
Тема 1. Особливості й основні 
проблеми менеджменту у сфері 
послуг  

Активна участь  
на лекційному 

занятті 
1 

2 
Практичне 

заняття 
Вирішення практичних завдань 
до теми 1 

Активна участь 
у виконанні 
практичних 

завдань 

1 

С
Р

С
 

12 
Підготовка 
до занять 

Пошук, добір та огляд літера-
турних джерел на задану тему 
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н
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д

. 2 Лекція 
Тема 2. Планування у сфері 
послуг  

Активна участь 
на лекційному 

занятті 
1 

2 
Практичне 

заняття 
Вирішення практичних завдань 
до теми 2 

Написання есе 2 

Активна участь 
у виконанні 
практичних 

завдань 

1 

С
Р

С
 

14 
Підготовка 
до занять 

Пошук, добір та огляд літера-
турних джерел на задану тему 
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А
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. 2 Лекція 
Тема 3. Організаційні відносини 
на підприємствах сфери послуг  

Поточна КР 4 

Активна участь 
на лекційному 

занятті 
1 

2 
Практичне 

заняття 
Вирішення практичних завдань 
до теми 3 

Презентація 3 

Активна участь 
у виконанні 
практичних 

завдань 

1 

С
Р

С
 

15 
Підготовка 
до занять 

Пошук, добір та огляд літера-
турних джерел на задану тему 

З
д
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н
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т
ь

 
з
д

ій
с
н

ю
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о
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7
 –

 8
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у
д

. 2 Лекція 
Тема 4. Мотивація, стимулю-
вання й оплата праці у сфері 
послуг  

Активна участь 
на лекційному 

занятті 
1 

2 
Практичне 

заняття 
Вирішення практичних завдань 
до теми 4 

Колоквіум 12 

Активна участь 
у виконанні 
практичних 

завдань 

1 

С
Р

С
 

14 
Підготовка 
до занять 

Пошук, добір та огляд літера-
турних джерел на задану тему 

З
д

а
т
н

іс
т
ь

 
з
д
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ю
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9
 

А
у
д

. 

2 Лекція 
Тема 5. Контроль як функція 
менеджменту у сфері послуг  Активна участь 

на лекційному 
занятті 

1 

С
Р

С
 

7 
Підготовка 
до занять 

Пошук, добір та огляд літера-
турних джерел на задану тему 
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Закінчення табл. 12.1 
 

1 2 3 4 5 6 

Змістовий модуль 2. Економічні аспекти управлінських рішень  
у системі менеджменту послуг 
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А
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д

. 2 Лекція 
Тема 6. Управління персоналом 
клієнтоорієнтованої організації  

Активна участь 
на лекційному 

занятті 
1 

2 
Практичне 

заняття 
Вирішення практичних завдань 
до тем 5 і 6 

Написання есе 2 

Активна участь 
 у виконанні 
практичних 

завдань 

1 

С
Р

С
 

12 
Підготовка 
до занять 

Пошук, добір та огляд літератур-
них джерел на задану тему 
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. 

2 Лекція 

Тема 7. Стратегічний менедж-
мент у сфері послуг. 
Тема 8. Управління сервісними 
операціями 

Активна участь 
на лекційному 

занятті 
1 

Поточна КР 4 

2 
Практичне 

заняття 
Вирішення практичних завдань 
до тем 7 і 8 

Презентація 3 

Активна участь  
у виконанні 
практичних 

завдань 

1 

С
Р

С
 

12 
Підготовка 
до занять 

Пошук, добір та огляд літератур-
них джерел на задану тему 
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А
у
д

. 2 Лекція 

Тема 9. Інформаційне забезпе-
чення розроблення й ухвалення 
управлінських рішень на підпри-
ємствах сфери послуг  

Активна участь 
на лекційному 

занятті 
1 

2 
Практичне 

заняття 
Розкриття питань семінарського 
завдання до теми 9 Активна участь  

у виконанні 
практичних 

завдань 

1 

С
Р

С
 

12 
Підготовка 
до занять 

Пошук, добір та огляд літератур-
них джерел на задану тему 

 

1
6
 –

 1
7

 

А
у
д

. 2 Лекція 
Тема 10. Методи й моделі роз-
роблення управлінських рішень  
у сервісній діяльності  

Активна участь 
на лекційному 

занятті 
1 

4 
Практичне 

заняття 
Розкриття питань семінарського 
завдання до теми 10 

Колоквіум 12 

Активна участь  
у виконанні 
практичних 

завдань 

2 

С
Р

С
 

12 
Підготовка 
до занять 

Пошук, добір та огляд літератур-
них джерел на задану тему 

 

С
е
с
ія

 

А
у
д

.  
Предекзаме-
наційні кон-

сультації 

Вирішення практичних завдань 
на різні теми, що входять до під-
сумкового контролю 

Підсумковий 
контроль 

40 
 Екзамен 

Виконання завдань екзаменацій-
ного білета 

С
Р

С
 

4 
Підготовка 
до іспиту 

Узагальнення та систематизація 
вивченого матеріалу 

Усього годин 150 
Загальна максимальна кількість балів  

із навчальної дисципліни 
100 

із них  

аудиторні 36 24 % поточний контроль 60 

самостійна 
робота 

114 76 % підсумковий контроль 40 
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Розподіл балів у межах тем змістових модулів наведено в табл. 12.2. 

 

Таблиця 12.2 

 

Розподіл балів за темами 

 

Поточне тестування та самостійна робота 

Підсумко-

вий тест 

(екзамен) С
у
м

а
 

Змістовий модуль 1 Змістовий модуль 2 

40 100 

Т1 Т2 Т3 Т4 Т5 Т6 Т7 Т8 Т9 Т10 

2 4 9 2 1 4 4,5 4,5 2 3 

Колоквіум Колоквіум  

12 12 

 

Примітка. Т1, Т2 ... Т12 – теми змістових модулів. 

 

Максимальну кількість балів, яку може накопичити студент протя-

гом тижня за формами та методами навчання, наведено в табл. 12.3. 

 

Таблиця 12.3 

 

Розподіл балів за тижнями 

 

Теми змістових модулів 

Т
и

ж
н
і 

Л
е

кц
ії
 

П
р

а
кт

и
ч
н
і 

П
е

р
е

в
ір

ка
 е

с
е
 

П
р

е
зе

н
та

ц
ія

 

П
о

то
ч
н
і 
К

Р
 

К
о

л
о

кв
іу

м
 

У
с
ь

о
го



1 2 3 4 5 6 7 8 9 

З
М

 1
 

Тема 1. Особливості й основні 

проблеми менеджменту у сфері 

послуг 

1 – 2 1 1 – – – – 2 

Тема 2. Планування у сфері послуг 3 – 4 1 1 2 – – – 4 

Тема 3. Організаційні відносини  

на підприємствах сфери послуг 
5 – 6 1 1 – 3 4 – 9 

Тема 4. Мотивація, стимулювання 

й оплата праці у сфері послуг 
7 – 8 1 1 – – – 12 14 

Тема 5. Контроль як функція ме-

неджменту у сфері послуг 
9 1 – – – – – 1 
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Закінчення табл. 12.3 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

З
М

 2
 

Тема 6. Управління персоналом 

клієнтоорієнтованої організації 
10 – 11 1 1 2 – – – 4 

Тема 7. Стратегічний менеджмент 

у сфері послуг 
12 0,5 0,5 – 3 – – 4 

Тема 8. Управління сервісними 

операціями 
13 0,5 0,5 – – 4 – 5 

Тема 9. Інформаційне забезпечення 

розроблення й ухвалення управ-

лінських рішень на підприємствах 

сфери послуг 

14 – 15 1 1 – – – – 2 

Тема 10. Методи й моделі розроб-

лення управлінських рішень у сер-

вісній діяльності 

16 – 17 1 2 – – – 12 15 

 Усього 17 9 9 4 6 8 24 60 

 

Підсумкову оцінку з навчальної дисципліни визначено, відповідно 

до Тимчасового положення "Про порядок оцінювання результатів на-

вчання студентів за накопичувальною бально-рейтинговою системою" 

ХНЕУ ім. С. Кузнеця (табл. 12.4).  

 

Таблиця 12.4 

 

Шкала оцінювання: національна та ЄКТС 

 

Сума балів  

за всі види  

навчальної діяльності 

Оцінка 

ЄКТС 

Оцінка за національною шкалою 

для екзамену, курсового 

проекту (роботи), практики 
для заліку 

90 – 100 А відмінно  

зараховано 

82 – 89 B 
добре  

74 – 81 C 

64 – 73 D 
задовільно  

60 – 63 E 

35 – 59 FX 
незадовільно не зараховано 

1 – 34 F 

 

Оцінки за цією шкалою заносять до відомостей обліку успішності, 

індивідуального навчального плану студента та іншої академічної доку-

ментації. 
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3. Балаева О. Н. Эра услуг: требуются профессионалы / О. Н. Ба-
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нансы и статистика, 1996. – 126 с.   
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1996. – 256 с. 
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Режим доступа : http://www.ptpu.ru. 
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Додатки 
 

Додаток А 
 

Структура складових частин професійних компетентностей із навчальної дисципліни 

"Менеджмент у сфері послуг" 

за Національною рамкою кваліфікацій України 
 

Складові частини 

компетентності,  

яку формують  

у межах теми 

Мінімальний досвід Знання Уміння Комунікації 
Автономність 

і відповідальність 

1 2 3 4 5 6 

Тема 1. Особливості й основні проблеми менеджменту у сфері послуг 

Здатність усвідом-

лювати понятійний 

апарат менеджмен-

ту сфери послуг 

Основні вимоги до госпо-

дарських рішень та прин-

ципи оцінювання їхньої 

ефективності 

Знання поняття, сутності 

та специфіки менеджменту 

сфери послуг, його функ-

ції та принципи 

Аналізувати співвідношення 

втілених тенденцій в управ-

лінські технології, що намі-

тилися, і напрями їхнього 

розвитку 

Здатність ефективно фор-

мувати комунікаційну 

стратегію 

Володіти навичками у ви-

рішенні різноманітних управ-

лінських, виробничих, психо-

логічних проблем, що ви-

никають в установах сфери 

послуг 

Тема 2. Планування у сфері послуг 

Здатність застосо-

вувати планування 

в управлінні сфе-

рою послуг 

Основні етапи та стадії 

ухвалення управлінських 

рішень 

Знання теоретичних та прак-

тичних проблем соціокуль-

турного менеджменту 

Розробляти проекти со-

ціально-культурного роз-

витку муніципальних закла-

дів, регіонів 

Доведення до відома 

фахівців і нефахівців 

інформації, ідей, проб-

лем, рішень та влас-

ного досвіду в галузі 

професійної діяльності 

Володіти навичками у ви-

рішення різноманітних управ-

лінських, виробничих, психо-

логічних проблем, що ви-

никають в установах сфери 

послуг 

Тема 3. Організаційні відносини на підприємствах сфери послуг 

Здатність визначати 

організаційні відно-

сини на підприєм-

ствах сфері послуг 

Типи відносин між підпри-

ємствами 

Знання культурної полі-

тики в Україні й перспек-

тивні напрями її розвитку 

Розробляти статут, поло-

ження, посадові інструкції 

й іншу організаційну доку-

ментацію в установах 

сфери послуг 

Здатність ефективно фор-

мувати комунікаційну 

стратегію 

Володіти навичками у ви-

рішенні різноманітних управ-

лінських, виробничих, психо-

логічних проблем, що ви-

никають в установах сфери 

послуг 
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Продовження додатка А 

 

Продовження табл. А.1 

 

1 2 3 4 5 6 

Тема. 4. Мотивація, стимулювання й оплата праці у сфері послуг 

Здатність здійсню-

вати мотивацію, сти-

мулювання праці  

у сфері послуг 

Основні види мотивації 

та стимулювання праці  

Знання типових процедур 

і рішень з управління кад-

рами 

Застосовувати систему сти-

мулювання й мотивації твор-

чих працівників 

Доведення до відома 

фахівців і нефахівців 

інформації, ідей, проб-

лем, рішень та влас-

ного досвіду в галузі 

професійної діяльності 

Використовувати сучасні 

прийоми планування, робо-

ти з персоналом, наскріз-

ного оцінювання результатів 

діяльності 

Тема 5. Контроль як функція менеджменту у сфері послуг 

Здатність здійсню-

вати контроль за ме-

неджментом у сфе-

рі послуг 

Основні види контролю 

у сфері послуг 

Знання підходів до реалі-

зації альтернативних мо-

делей управління 

Володіти навичками в ухва-

ленні рішень у можливих 

нестандартних ситуаціях  

в управлінській діяльності 

установ сфери послуг 

Доведення до відома 

фахівців і нефахівців 

інформації, ідей, проб-

лем, рішень та влас-

ного досвіду в галузі 

професійної діяльності 

Мати здатність до подаль-

шого навчання з високим 

рівнем автономності 

Тема 6. Управління персоналом клієнтоорієнтованої організації 

Здатність управляти 

персоналом підпри-

ємства сфери послуг 

Управління персоналом 

на підприємстві 

Знання організації управ-

лінської праці керівника 

Визначати ефективність си-

стеми управління в конкрет-

них установах сфери по-

слуг 

Доведення до відома 

фахівців і нефахівців 

інформації, ідей, проб-

лем, рішень та влас-

ного досвіду в галузі 

професійної діяльності 

Мати здатність до подаль-

шого навчання з високим 

рівнем автономності 

Тема 7. Стратегічний менеджмент у сфері послуг 

Здатність усвідомлю-

вати принципи стра-

тегічного менедж-

менту у сфері по-

слуг 

Основи стратегічного ме-

неджменту 

Знання основних принци-

пів та функцій стратегіч-

ного менеджменту; функ-

цій об'єкта та суб'єкта 

управління 

Обґрунтовувати господарські 

рішення в умовах невизна-

ченості  

Здатність ефективно 

формувати комуніка-

ційну стратегію 

Використовувати сучасні 

прийоми планування, ро-

боти з персоналом, наскріз-

ного оцінювання результатів 

діяльності 
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Закінчення додатка А 

 

Закінчення табл. А.1 

 

1 2 3 4 5 6 

Тема 8. Управління сервісними операціями 

Здатність усвідомлю-

вати принципи стра-

тегічного менедж-

менту у сфері по-

слуг 

Основи управління діяль-

ністю підприємства 

Знання системи обліку, 

звітності й контролю, за-

стосовуваних в установах 

сфери послуг 

Здійснювати оцінювання 

ефективності сервісних опе-

рацій 

Здатність ефективно 

формувати комуніка-

ційну стратегію 

Володіти навичками у ви-

рішенні різноманітних управ-

лінських, виробничих, психо-

логічних проблем, що ви-

никають в установах сфери 

послуг 

Тема 9. Інформаційне забезпечення розроблення й ухвалення управлінських рішень на підприємствах сфери послуг 

Здатність використо-

вувати методи й мо-

делі розроблення 

управлінських рішень 

у сервісній діяльності 

Сутність процесу ухва-

лення управлінських рі-

шень на підприємстві 

Знання способів залучення 

й акумулювання позабю-

джетних коштів 

Використовувати елементи 

теорії гри у процесі визна-

чення оптимального управ-

лінського рішення 

Здатність ефективно 

формувати комуніка-

ційну стратегію 

Використовувати сучасні 

прийоми планування, робо-

ти з персоналом, наскріз-

ного оцінювання результатів 

діяльності 

Тема 10. Методи й моделі розроблення управлінських рішень у сервісній діяльності 

Здатність використо-

вувати методи й мо-

делі розроблення 

управлінських рішень 

у сервісній діяльності 

Сутність та значущість 

критеріїв оптимальності 

у процесі ухвалення гос-

подарських рішень в умо-

вах ризику 

Знання методичних основ 

розрахунку критеріїв оп-

тимальності в сучасних 

умовах господарювання  

Обґрунтовувати вибір гос-

подарських рішень у су-

часних умовах ризику  

Здатність ефективно 

формувати комуніка-

ційну стратегію 

Мати здатність до подаль-

шого навчання з високим 

рівнем автономності 
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