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1. Загальні особливості курсу 

Навчальний курс «Психологія обслуговування» призначений для 

підготовки висококваліфікованих фахівців, що будуть володіти 

універсальними професійними компетентностями для діяльності у сфері 

обслуговування, відповідатимуть потребам сучасного ринку праці та будуть 

здатні підвищувати рівень послуг, створюватимуть та підтримуватимуть у 

світі позитивний імідж України. 

У рамках вивчення дисципліни аналізуються основні поняття психології 

особистості, інструментарій комунікації в сучасному бізнес-середовищі,  

концепції ділового етикету та протоколу в сфері обслуговування; 

особливості інклюзивного сервісу, формування іміджу туристичного 

підприємства тощо. Особливим є формування у майбутніх фахівців 

професійної комунікаційної компетентності опанування різних типів 

дискурсів, тактик та стратегій спілкування, вміння аналізувати чинники та 

засоби комунікації, вміння встановлювати та підтримувати необхідні 

контакти з клієнтами, також на вивчення психологічних особливостей. 

Загалом психологія обслуговування – це  знання основних психологічних 

закономірностей, які дають змогу в різних ситуаціях знаходити правильні 

рішення та допомагають розвивати якості, необхідні в сфері обслуговування. 

Дисципліна «Психологія обслуговування» є вибірковою дисципліною 

освітньо-професійної програми «Туристична діяльність» спеціальності 242 

«Туризм і рекреація», галузі знань 24 «Сфера обслуговування», яка 

викладається в II семестрі обсягом 3 кредитів (за Європейською Кредитно-

Трансферною Системою ECTS). 
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Таблиця 1 

Опис навчальної дисципліни 

 

 

 

Найменуван

ня 

показників 

 

Галузь знань, 

освітньо- 

кваліфікаційний 

рівень 

 

Характеристика навчальної 

дисципліни 

денна форма 

навчання 

заочна  

форма 

навчання 

 

Кількість кредитів 

– 3 

Галузь знань 

24 Сфера 

обслуговування 

 

вибіркова 

Модулів – 2  

 

 

 

Спеціальність: 

242 Туризм і 

рекреація 

 

Рік підготовки 

Змістових модулів 

– 2 

1-й - 

 

Індивідуальне 

науково-

дослідне 

завдання - 1 

 

 

Семестр 

Загальна 

кількість годин 

– 90 

2-й - 

Лекції 

 

Тижневих годин 

для денної форми 

навчання: 

аудиторних – 2 

самостійної 

роботи студента 

– 4 

 

 

Освітньо- 

кваліфікаційний 

рівень: магістр 

16 год. - 

Практичні 

16 год. - 

Самостійна робота 

58 год. - 

Вид контролю: залік 
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Обсяг курсу: 

Денна форма навчання: 90 годин, з них 32 години аудиторних – 16 

лекційні години, 16 год. семінарських і практичних занять; 58 год. 

самостійної роботи. 

Мета та цілі курсу: 

Метою викладання навчальної дисципліни «Психологія 

обслуговування» є формування у майбутніх фахівців уявлення про 

теоретичні та методологічні аспекти процесу спілкування та 

обслуговування, придбання навичок ефективного спілкування, запобігання 

конфліктам і оптимізації професійної діяльності.       

Завданнями вивчення дисципліни є теоретична та практична 

підготовка фахівців з таких питань: 

✓ розуміння професійної необхідності вивчення психологічних 

особливостей спілкування; 

✓ формування вміння розпізнавати та правильно оцінювати 

найхарактерніші соціально-психологічні ситуації професійної 

діяльності; 

✓ розвиток уміння аналізувати конкретні ситуації; 

✓  розпізнавати типи співрозмовників, обговорювати різні проблеми з 

урахуванням психологічних особливостей професійний ситуацій; 

✓ ділового етикету та спілкування; 

✓ техніки ефективного спілкування; 

✓ культури та якості обслуговування; 

✓ ділового іміджу; 

✓ національних особливостей ділового етикету; 

✓ культури поведінки; 

✓ ділового письмового й усного спілкування; 

формування іміджу підприємства. 

 

Очікувані результати навчання: 

Знати: 

✓ предметну сферу і методологічну основу психології обслуговування; 

✓ особливості процесу спілкування в різних типах організацій; 

✓ психологічні засади ефективного просування послуг; 

✓ своєрідність конфліктів та способи їхнього розв’язання в сфері 

обслуговування. 
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Вміти: 

✓ розпізнавати та правильно оцінювати найхарактерніші соціально-

психологічні ситуації професійної діяльності; 

✓ аналізувати конкретні ситуації; 

✓ розпізнавати типи обслуговуваних клієнтів; 

✓ обговорювати проблеми з урахуванням психологічних особливостей 

професійних ситуацій; 

✓ застосовувати засоби комунікації для створення позитивного іміджу 

компанії. 

 

Компетенції згідно освітньої програми: 

Загальні компетентності: 

✓ Здатність до організації, планування, прогнозування результатів 

діяльності.  

✓ Здатність вести професійну діяльність у міжнародному та вітчизняному 

середовищі.  

✓ Здатність розробляти проєкти та управляти ними.  

✓ Здатність оцінювати та забезпечувати якість виконуваних робіт.  

✓ Здатність до абстрактного мислення, аналізу та синтезу.  

✓ Здатність виявляти, ставити та вирішувати проблеми. 

 

Спеціальні (фахові) компетентності 

✓ Здатність застосовувати у професійній діяльності категорійно-

термінологічний апарат, концепції, методи та інструментарій системи 

наук, що формують науковий базис туризму та рекреації.  

✓ Здатність планувати і виконувати наукові та/або прикладні дослідження у 

сфері туризму та рекреації.  

✓ Здатність до управління туристичним процесом у публічному секторі, в 

туристичній дестинації, туристичному підприємстві на різних ієрархічних 

рівнях.  

✓ Здатність організовувати діяльність та співпрацю суб’єктів регіонального, 

національного та міжнародного туристичних ринків на засадах сталого 

розвитку з урахуванням світового досвіду.  

 

Програмні результати навчання: 

✓ Спеціалізовані концептуальні знання, що включають сучасні наукові 

здобутки, критичне осмислення проблем у сфері туризму та рекреації і на 

межі галузей знань.  

✓ Спеціалізовані уміння/навички розв’язання проблем, необхідні для 

проведення досліджень та/або провадження інноваційної діяльності з 

метою розвитку нових знань та процедур у сфері туризму і рекреації.  

✓ Застосовувати сучасні цифрові технології, методи та інструменти 
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дослідницької та інноваційної діяльності для розв’язання складних задач у 

сфері туризму та рекреації.  

✓ Організовувати співпрацю зі стейкголдерами, формувати механізми 

взаємодії суб’єктів туристичного ринку з урахуванням аспектів соціальної 

та етичної відповідальності.  

✓ Управляти процесами в суб’єктах індустрії туризму та рекреації на різних 

ієрархічних рівнях, які є складними, непередбачуваними і потребують 

нових стратегічних підходів.  

✓ Приймати ефективні рішення у сфері туризму та рекреації щодо 

розв’язання широкого кола проблем, зокрема безпеки і якості 

туристичного обслуговування.  

✓ Вільно спілкуватися державною та іноземною мовами усно і письмово для 

обговорення професійних проблем, презентації результатів досліджень та 

проєктів у сфері туризму і рекреації. 

 

 

Критерії оцінювання: 

Оцінювання проводиться за 100-бальною шкалою. Бали 

нараховуються за таким співвідношенням: 

✓ практичні та семінарські заняття: 70 % семестрової оцінки; максимальна 

кількість балів – 70; 

✓ контрольні заміри знань: 30 % семестрової оцінки; максимальна 

кількість балів – 30. 

Підсумкова максимальна кількість балів – 100. 

Політика виставлення оцінок включає у себе такі позиції: 

Академічна доброчесність: очікується, що роботи студентів будуть їх 

оригінальними дослідженнями чи міркуваннями. Відсутність посилань на 

використані джерела, фабрикування джерел, списування, втручання в роботу 

інших студентів становлять, але не обмежують, приклади можливої академічної 

недоброчесності. Виявлення ознак академічної недоброчесності в письмовій 

роботі студента є підставою для її незарахуванння викладачем, незалежно від 

масштабів плагіату чи обману.  

Відвідання занять: важлива складова навчання. Очікується, що всі 

студенти відвідають лекції, семінарські та практичні заняття курсу. У будь-

якому випадку студенти зобов’язані дотримуватися усіх строків визначених 

для виконання усіх видів письмових робіт, передбачених курсом. 

Виставлення балів: Враховуються бали набрані на поточному тестуванні, 

самостійній роботі та бали підсумкового тестування. При цьому обов’язково 

враховуються присутність на заняттях та активність студента під час 

практичного заняття; недопустимість пропусків та запізнень на заняття; 

користування мобільним телефоном, планшетом чи іншими мобільними 
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пристроями під час заняття в цілях не пов’язаних з навчанням; списування 

та плагіат; несвоєчасне виконання поставленого завдання і т. ін. 

Опитування 

Анкету-оцінку з метою оцінювання якості курсу буде  надано по завершенні 

курсу. 
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Таблиця 2 

Схема курсу 

Тиж

. 

Тема, план, короткі тези Форма 

діяльності 

Термін 

виконання 

1. Тема 1. Предмет і завдання курсу 

«Психологія обслуговування». 

Психологія особистості.  

Поняття комунікація. Засоби 

комунікації. Різновиди бар’єрів 

що виникають в процесі 

спілкування. Індивід, 

індивідуальність, особистість. 

Індивідуально-психологічні 

властивості особистості в системі 

трудових відносин. 

Лекція, 

дискусія 

Відповідно до 

розкладу 

2. Тема 1. Предмет і завдання курсу 

«Психологія обслуговування». 

Психологія особистості.  

 

Семінарське 

заняття №1 

Відповідно до 

розкладу 

3. Тема 2. Культура та якість 

обслуговування у закладах сфери 

гостинності. 

Культура обслуговування. Якість 

обслуговування. Управління 

якістю. Корпоративна соціальна 

відповідальність.  

Лекція, 

дискусія 

Відповідно до 

розкладу 

4. Тема 2. Культура та якість 

обслуговування у закладах сфери 

гостинності. 

 

Семінарське 

заняття №2 

Відповідно до 

розкладу 

5. Тема 3. Діловий етикет. 

Діловий протокол у сфері 

обслуговування. 

Діловий етикет: поняття, види, 

принципи. Поняття ділового 

протоколу. Національні манери 

вітання, їх характеристика. 

Лекція, 

дискусія 

Відповідно до 

розкладу 
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Діловий одяг: поняття дрес-коду. 

Ділова атрибутика. Особливості 

ділового етикету в зарубіжних 

країнах. 

6. Тема 3. Діловий етикет. 

Діловий протокол у сфері 

обслуговування. 

 

Семінарське 

заняття №3 

Відповідно до 

розкладу 

7. Тема 4. Особливості 

інклюзивного сервісу на 

туристичних підприємствах.  

Фактори та особливості 

організації обслуговування 

людей з особливими потребами. 

Сучасні тенденції 

обслуговування. Основи 

безбар’єрності.  

Лекція, 

дискусія 

Відповідно до 

розкладу 

8. Тема 4. Особливості 

інклюзивного сервісу на 

туристичних підприємствах.  

Семінарське 

заняття №4 

Відповідно до 

розкладу 

9. Тема 5. Конфліктологія. 

Управління конфліктами. 

Принципи, методи та функції 

конфліктології у суспільстві. 

Стилі поведінки в конфліктах та 

їх характеристика.Сутність 

управління конфліктом та його 

діагностика. Поняття 

«управління конфліктом». 

Головна мета управління 

конфліктами. Технології 

регулювання конфлікту. 

Управлінські рішення в 

конфліктних ситуаціях. 

Лекція, 

дискусія 

Відповідно до 

розкладу 

10

.  

Тема 5. Конфліктологія. 

Управління конфліктами. 

 

Семінарське 

заняття №5 

Відповідно до 

розкладу 
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11

.  

Тема 6. Особливості 

формування іміджу 

туристичного підприємства. 

Клієнтоорієнтований сервіс. 

Менеджмент вражень. Маркетинг 

вражень. Формування 

співробітниками емоційної 

компетентності. 

Лекція, 

дискусія 

Відповідно до 

розкладу 

12

. 

Тема 6. Особливості 

формування іміджу 

туристичного підприємства. 

 

Семінарське 

заняття №6 

Відповідно до 

розкладу 
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2. Семінарські заняття 

 

Семінарське заняття 1 

Предмет і завдання курсу «Психологія обслуговування». Психологія 

особистості. 

 

1. Поняття комунікація. Засоби комунікації.  

2. Різновиди бар’єрів що виникають в процесі спілкування. 

3. Індивід, індивідуальність, особистість. 

4. Типи темпераменту.  

5. Індивідуально-психологічні властивості особистості в системі 

трудових відносин. 

Тест на визначення типу темпераменту «Опитувальник Г. Айзенка» 

Вправа «Комунікаційні потоки в організації сфери гостинності» 

 

Контрольні запитання та завдання. 

1. Що таке комунікація? Які Ви знаєте види комунікації? 

2. Як взаємопов’язані комунікація та спілкування? 

3. Як Ви розумієте під поняттям психологія особистості? 

4. Що означають поняття індивід, індивідуальність, особистість? 

5. Назвіть основні аспекти дослідження особистості? 

6. Які теорії особистості Ви знаєте? 

7. Охарактеризуйте типи темпераменту? 

8. Яку роль мають індивідуально-психологічні властивості особистості в 

роботі? 

 

Семінарське заняття 2 

Культура та якість обслуговування у закладах сфери гостинності. 

1. Культура обслуговування. 

2. Якість обслуговування.  

3. Управління якістю.  

4. Корпоративна соціальна відповідальність. 

Вправа «Опанування методикою для визначення привабливості культури 

організації»  
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Контрольні запитання та завдання. 

1. Що таке культура обслуговування? 

2. Що таке якість обслуговування та її вплив на імідж компанії? 

3. Які складові відносяться до культури обслуговування? 

4. Наведіть перелік ознак які вказують на культурологічні проблеми в 

колективі? 

5. Які фактори впливають на якість обслуговування в туризмі? 

6. Що передбачає культура та якість обслуговування в сфері гостинності? 

7. Назвіть причини незадовільної якості обслуговування? 

8. Що таке корпоративна соціальна відповідальність? 

9. Назвіть переваги соціально відповідального підприємства? 

Семінарське заняття 3 

Діловий етикет. Діловий протокол у сфері обслуговування. 

1. Діловий етикет: поняття, види, принципи.  

2. Поняття ділового протоколу. 

3. Національні манери вітання, їх характеристика.  

4. Діловий одяг: поняття дрес-коду.  

5. Ділова атрибутика.  

6. Особливості ділового етикету в зарубіжних країнах. 

 

Контрольні запитання та завдання. 

1. Дайте визначення ділового етикету? 

2. Які різновиди етикету Ви знаєте? 

3. Які завдання на функції  виконує діловий етикет? 

4. Назвіть принципи ділового етикету. 

5. Які особливості ділового етикету у сфері обслуговування можете 

назвати? 

6. Сформулюйте визначення ділового протоколу та назвіть його основні 

принципи. 

7. Які правила вітання Вам відомі?  

8. Які відмінності правила вітання діють у сфері обслуговування? 

9. Назвіть основні принципи та форми звертання у діловому спілкуванні. 

10. Які універсальні правила та принципи поведінки в організації Вам відомо? 

11. Що таке корпоративні етичні кодекси? 

12. Які етичні та етикетні правила роботи із клієнтами Ви знаєте? 

13. Дайте визначення поняття дрес-коду. Розкажіть про стилі ділового одягу. 

 

Завдання для самостійної роботи студентів. 

1. Особливості етикету Європейських країн (можна обрати одну з країн). 
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2. Особливості давньоіндійського етикету. 

3. Особливості давньокитайського етикету. 

4. Особливості національного вітання та етикету в Україні. 

5. Особливості дипломатичного етикету. 

6. Основі принципи та особливості ділового етикету. 

7. Основні принципи та особливості міжнародного протоколу. 

 

Форма індивідуальної роботи – есе. 

1. Діловий етикет в країнах Європи (сучасний період). 

Особливості ділового етикету в сучасній Україні. 

 

Семінарське заняття 4 

Особливості інклюзивного сервісу на туристичних підприємствах. 

1. Фактори та особливості організації обслуговування людей з особливими 

потребами.  

2. Сучасні тенденції обслуговування.  

3. Основи безбар’єрності. 

 

Контрольні запитання та завдання. 

1. Які Ви знаєте особливості при обслуговуванні людей з особливими 

потребами? 

2. Які питання регулюють законодавчі акти в Україні щодо обслуговування 

людей з особливими потребами? 

3. Назвіть фактори взаємодії системи інклюзивного сервісу? 

4. Перечисліть рекомендації щодо реалізації системи інклюзивного 

сервісу. 

5. Які Ви знаєте інноваційні форми обслуговування? 

6. Що Ви можете розказати про впровадження сучасних інноваційних 

форм обслуговування? 

7. Які інновації в сфері обслуговування є найбільш продуктивними при 

обслуговуванні людей з особливими потребами? 

8. Що таке безбар’єрність? 

9. Як правильно створити безбар’єрне середовище в закладах гостинності? 

10. Що Ви знаєте про підтримку бербар’єрності законодавством України? 

 

Семінарське заняття 5 

Конфліктологія. Управління конфліктами. 



18 
 

 

1. Принципи, методи та функції конфліктології у суспільстві.  

2. Стилі поведінки в конфліктах та їх характеристика. 

3. Сутність управління конфліктом та його діагностика.  

4. Поняття «управління конфліктом».  

5. Головна мета управління конфліктами.  

6. Технології регулювання конфлікту.  

7. Управлінські рішення в конфліктних ситуаціях. 

Розбір Моделі стратегії поведінки особистості у конфлікті Томаса-Кілмена. 

Вправа «Визначення типів та причин конфліктів» 

 

Контрольні запитання та завдання 

1. Що таке конфлікт? 

2. Причини виникнення конфліктів? 

3. Які ви знаєте принципи управління конфліктами? 

4. Назвіть методи управління конфліктами. 

5. Що є передумовою виникнення конфлікту? 

6. Як Ви розумієте поняття діагностика конфлікту? 

7. Які Ви знаєте стратегії конфліктної поведінки? 

8. Назвіть моделі поведінки в процесі переговорів. 

9. Які технології регулювання конфлікту Ви знаєте? 

10. Які на Вашу думку управлінські рішення є ефективними в конфліктних 

ситуацій? 

11. Чим варто керуватися, щоб визначити ефективну процедуру примирення 

для залагодження конфлікту в організації? 

 

 

Семінарське заняття 6 

Особливості формування іміджу туристичного підприємства. 

 

1. Клієнтоорієнтований сервіс.  

2. Менеджмент вражень.  

3. Маркетинг вражень.  

4. Формування співробітниками емоційної компетентності. 

5. Вплив позитивного іміджу підприємства на залучення клієнтів та 

споживачів. 

Вправа "Впливовий аргумент" 

«Опанування роботи з методиками визначення психологічного клімату 
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в організації». 

 

Контрольні запитання та завдання. 

1. У чому полягає суть клієнтооріїєнтованості та його переваги? 

2. Назвіть принципи клієнтоорієнтованості. 

3. Які цілі менеджменту в сфері послуг? 

4. Сутність і вики комунікацій в управлінні підприємством сфери 

обслуговування? 

5. Що Ви розумієте під поняттям економіки вражень? 

6. Що таке маркетинг вражень? 

7. Що таке емоційна компетентність? 

8. Як Ви розумієте поняття позитивний психологічний клімат? 
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3. Практична частина 

 

Індивідуальне науково-дослідне завдання 1. 

Національні особливості ділового етикету досліджуваної                    країни. 

Завдання для практичної роботи: 

1. Підготувати доповідь із презентацією про особливості інклюзивного 

сервісу в туризмі. 

2. Особливості ділового  етикету однієї з країн Європи. 

3. Індивідуально-психологічні властивості особистості в системі трудових 

відносин. 

Звітність: 

Презентаційний матеріал з доповіддю на занятті. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



21 
 

 

4. Перелік запитань на залік 

 

1. Поняття психології особистості. 

2. Комунікація, як засіб спілкування. 

3. Види спілкування. 

4. Функції спілкування та їх характеристика. 

5. Характеристика бар’єрів що виникають в процесі спілкування. 

6. Професійна придатність і професійний психологічний відбір у сфері 

обслуговування. 

7. Екстраверсія та інтроверсія: поняття та характеристика. 

8. Характер та особливості прояву особистості в колективі. 

9. Невербальні засоби спілкування. 

10. Використання засобів вербального спілкування. 

11. Комунікаційний процес в туристичному бізнесі. 

12. Індивід, індивідуальність, особистість. 

13. Індивідуально-психологічні властивості особистості. 

14. Культура обслуговування. 

15. Якість обслуговування. 

16. Корпоративна соціальна відповідальність. 

17. Поняття ділового етикету. 

18. Найпоширеніші помилки у сфері ділового етикету.  

19. Поняття ділового протоколу. 

20. Протокольні форми звертання.  

21. Офіційні та протокольні форми привітання та представлення.  

22. Національні манери вітання, їх характеристика. 

23. Діловий одяг: поняття дрес-коду. 

24. Ділова атрибутика. 

25. Особливості ділового етикету в зарубіжних країнах. 

26. Діловий імідж, етикет та вербальні й невербальні складові спілкування в 

туризмі. 

27. Особливості інклюзивного сервісу на підприємствах. 

28. Організація обслуговування людей з особливими потребами. 

29. Сучасні тенденції обслуговування. 

30. Поняття безбар’єрності. 

31. Сутність конфлікту. 

32. Особливості розвитку конфліктології. 

33. Стилі поведінки в конфліктах та їх характеристика. 

34. Причини конфліктів та їх характеристика. 
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35. Сутність управління конфліктом та його діагностика. 

36. Поняття «управління конфліктом». 

37. Принципи і методи управління конфліктами. 

38. Технології регулювання конфлікту. 

39. Процес діагностики конфлікту.  

40. Головна мета управління конфліктами.  

41. Управлінські рішення в конфліктних ситуаціях. 

42. Клієнтоорієнтований сервіс. 

43. Менеджмент вражень. 

44. Емоції компетентності. 

45. Психологія обслуговування туристів в туристичних компаніях. 

46. Психологія обслуговування туристів в туризмі. 

47. Професійне спілкування в галузі туристичного обслуговування. 

48. Психологічні аспекти управління в галузі туризму. 

49. Психологія та поведінка споживача туристського продукту. 

50. Формування співробітниками емоційної компетентності. 

 

Теми для самостійної роботи студентів 

 

1. Культура обслуговування в туризмі. 

2. Якість обслуговування в готелях. 

3. Культура обслуговування в закладах харчування. 

4. Психологічний аналіз управлінського процесу в сфері обслуговування. 

5. Прийоми створення гарного враження на клієнта. 

6. Методика підходу при інклюзивному обслуговуванні. 

7. Етика і психологія сервісної діяльності. 

8. Проблеми якості й безпеки послуг сучасного сервісу. 

9. Міжнародні стандарти обслуговування в закладах розміщення. 

10. Міжнародні стандарти обслуговування в закладах харчування. 

11. Професійна етика та етикет у туристичному бізнесі. 

12. Стрес та професійно-емоційне вигорання. 

13. Міжособистісні методи, стилі вирішення конфліктів (ухилення, поступка, 

примушування, компроміс, співробітництво). 

14. Моделі поведінки в процесі переговорів. 

15. Психологічні типи клієнтів у туристичному бізнесі. 

16. Психологія конфлікту в сфері обслуговування. 

17. Амбівалентність психологічної природи ресторанної сфери. 

18. Важливість іміджу підприємства. 


