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[bookmark: _GoBack]Ключові результати навчання (знання, уміння та інші компетентності): 
Відповідно до освітньої програми, вивчення дисципліни сприяє формуванню в студентів вищої освіти таких компетентностей: 
ІК. Здатність розв’язувати складні задачі дослідницького та/або інноваційного характеру готельно-ресторанної справи
ЗК2. Здатність до пошуку, оброблення та аналізу інформації з різних джерел.
ЗК3. Здатність до аналізу, оцінки, синтезу, генерування нових ідей.
ЗК 4. Здатність працювати в команді.
ЗК 5. Здатність використовувати інформаційні та комунікаційні технології.
ЗК 6. Здатність до проведення досліджень на відповідному рівні.
ЗК7. Здатність приймати обґрунтовані рішення.
ФК1. Здатність застосовувати науковий, аналітичний, методичний інструментарій, використовувати 
ФК 3. Здатність планувати та здійснювати ресурсне забезпечення діяльності суб’єктів готельного і ресторанного бізнесу.
ФК4. Здатність створювати і впроваджувати продуктові, сервісні, організаційні, соціальні, управлінські, інфраструктурні, маркетингові інновації у господарську діяльність суб’єктів готельного та ресторанного бізнесу.
ФК 5. Здатність забезпечувати ефективну сервісну, комерційну, виробничу, маркетингову, економічну діяльність суб’єктів готельного та ресторанного бізнесу.
ФК 7. Здатність до підприємницької діяльності.
ФК 9. Здатність забезпечувати якість обслуговування споживачів готельних та ресторанних послуг.
ФК 10. Здатність застосовувати принципи соціальної відповідальності в діяльності суб’єктів готельного та ресторанного бізнесу.

Короткий зміст дисципліни (що буде вивчатися, перелік тем):
Тема 1. Вступ до управління сервісом
Поняття сервісу та його роль у готелях, ресторанах і кафе (HoReCa).
Основні принципи сервісу високого рівня.
Типи клієнтів та їх очікування.

Тема 2. Клієнтський досвід (Customer Experience, CX)
Визначення та етапи клієнтського шляху (customer journey).
Взаємозв’язок сервісу та емоційної лояльності гостей.
Методи вимірювання та оцінки клієнтського досвіду.

Тема 3. Організація сервісу у HoReCa
Стандарти обслуговування: прийом, обслуговування, завершення взаємодії.
Таймінг, якість та персоналізація послуг.
Роль технологій у покращенні сервісу (CRM, мобільні додатки, чат-боти).

Тема 4. Управління персоналом для високого сервісу
Навчання та мотивація співробітників.
Лідерство та корпоративна культура у сфері гостинності.
Робота з конфліктами та складними клієнтами.

Тема 5. Маркетинг та комунікації з клієнтами
Формування позитивного бренду через сервіс.
Зворотний зв’язок і робота з відгуками (онлайн та офлайн).
Програми лояльності та повторні продажі.

Тема 6. Аналітика та покращення CX
KPI та метрики задоволеності клієнтів.
Опитування, NPS, оцінка якості послуг.
Впровадження змін на основі аналізу клієнтського досвіду.

Тема 7. Практичні кейси та тренінги
Рольові ігри з обслуговування клієнтів.
Впровадження сервісних стандартів у реальних HoReCa бізнесах.
Аналіз успішних світових практик у готелях і ресторанах.

