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Мета навчальної дисципліни полягає у формуванні загальних та фахових 

навичок з організації і технології готельного обслуговування, здатності використо-

вувати набуті теоретичні знання на практиці (в готелях та аналогічних закладах ро-

зміщення). 

Пререквізити. Ефективність засвоєння курсу підвищує попереднє вивчення 

таких навчальних дисциплін: «Основи сфери гостинності», «Дизайн і планувально-

просторова організація готельно-ресторанних закладів», « Інформаційні системи і 

технології в туризмі та ГРС», «Організація готельної справи» і паралельне вивчен-

ня дисципліни «Психологія у сфері гостинності». 

Результати навчання. У результаті вивчення навчальної дисципліни сту-

дент має набути таких компетентностей:  

ЗК12. Навички міжособистісної взаємодії 

ЗК8. Навички використання інформаційних та комунікаційних технологій 

ЗК9. Вміння виявляти, ставити і вирішувати проблеми  

ЗК10. Здатність спілкуватися державною мовою як усно, так і письмово  

ЗК11. Здатність спілкуватися іноземною мовою  

ЗК12. Навички міжособистісної взаємодії 

ЗК13. Здатність планувати та управляти часом 

ЗК14. Здатність працювати в команді та автономно 

СК1. Знання та розуміння предметної області та розуміння специфіки профе-

сійної діяльності  

СК2. Здатність застосовувати знання у практичних ситуаціях   

СК6. Розуміння процесів організації туристичних подорожей і комплексного 

туристичного обслуговування (готельного, ресторанного, транспортного, екскур-

сійного, рекреаційного)   

СК8. Розуміння принципів, процесів і технологій організації роботи суб’єкта 

туристичної індустрії та її підсистем   

СК9. Здатність забезпечувати безпеку туристів у звичайних та складних 

форс-мажорних обставинах  

СК13. Здатність до співпраці з діловими партнерами і клієнтами, уміння за-

безпечувати з ними ефективні комунікації 

СК14. Здатність працювати у міжнародному середовищі на основі позитив-

ного ставлення до несхожості до інших культур, поваги до різноманітності та му-

льтикультурності, розуміння місцевих і професійних традицій інших країн, розпі-

знавання міжкультурних проблем у професійній практиці  

СК15. Здатність діяти у правовому полі, керуватися нормами законодавства  

СК16. Здатність працювати з документацією та здійснювати розрахункові 

операції суб’єктом туристичного бізнесу 

СК19. Здатність до організації та технологічного забезпечення процесу на-

дання основних і додаткових послуг (прийому, розміщення, харчування, дозвілля 

та анімації тощо) в закладах готельно-ресторанного господарства відповідно до іс-

нуючих стандартів з використанням сучасних інформаційних та інноваційних тех-

нологій 

Програмні результати навчання: 

ПРН1. Знати, розуміти і вміти використовувати на практиці основні поло-

ження туристичного законодавства, національних і міжнародних стандартів з об-

слуговування туристів. 

ПРН6. Застосовувати у практичній діяльності принципи і методи організації 

та технології обслуговування туристів. 



ПРН9. Організовувати процес обслуговування споживачів туристичних пос-

луг на основі використання сучасних інформаційних, комунікаційних і сервісних 

технологій та дотримання стандартів якості і норм безпеки. 

ПРН10. Розуміти принципи, процеси і технології організації роботи суб’єкта 

туристичного бізнесу та окремих його підсистем (адміністративно-управлінська, 

соціально-психологічна, економічна, техніко-технологічна). 

ПРН11. Володіти державною та іноземною (ними) мовою (мовами), на рівні, 

достатньому для здійснення професійної діяльності. 

ПРН12. Застосовувати навички продуктивного спілкування зі споживачами 

туристичних послуг. 

ПРН13. Встановлювати зв’язки з експертами туристичної та інших галузей 

ПРН14. Проявляти повагу до індивідуального і культурного різноманіття 

ПРН17. Управляти своїм навчанням з метою самореалізації в професійній 

туристичній сфері. 

ПРН18. Адекватно оцінювати свої знання і застосовувати їх в різних профе-

сійних ситуаціях. 

ПРН19. Аргументовано відстоювати свої погляди у розв’язанні професійних 

завдань. 

ПРН20. Виявляти проблемні ситуації і пропонувати шляхи їх розв’язання. 

ПРН21. Приймати обґрунтовані рішення та нести відповідальність за резуль-

тати своєї професійної діяльності. 

ПРН22. Професійно виконувати завдання в невизначених та екстремальних 

ситуаціях. 

ПРН25. Знати технологічні процеси та операції, пов’язані з наданням та ор-

ганізацією споживання основних і додаткових послуг (гостинності, харчування, до-

звілля та анімації тощо) в закладах готельно-ресторанного господарства відповідно 

до існуючих стандартів із використанням сучасних інформаційних та інноваційних 

технологій. 
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Структура змісту навчальної дисципліни 

Назви змістових модулів і тем 

Кількість годин 

усього 
у тому числі 

лекц. практ. лаб. інд. с.р. 

Змістовий модуль 1. Основи технологічного процесу надання основних готельних пос-

луг 

Тема 1: Початкова фаза обслуговування 

клієнтів у готелях 
6 2 - - - 4 

Тема 2: Технологія бронювання послуг у 

готелях 
10 2 - 4 - 4 

Тема 3: Технологія обслуговування гостей 

службою прийому і розміщення (reception) 
28 4 - 8 - 16 

Тема 4: Організація роботи служби номер-

ного фонду 
9 3 - 2 - 4 

Тема 5: Технологія виконання прибираль-

них робіт у готелі 
12 4 - 4 - 4 

Разом за ЗМ1 65 15 - 18 - 32 

Змістовий модуль 2. Технологія надання додаткових готельних послуг 

Тема 6: Технологія надання послуг ресто-

ранного господарства при готелі 
20 4 - 4 - 12 

Тема 7: Організація роботи інженерно-

технічної служби 
8 2 - - - 10 

Тема 8: Організація роботи адміністратив-
но-управлінської служби 

12 2 - - - 10 

Тема 9: Технологія надання додаткових по-
слуг 

19 3 - 4 - 12 

Тема 10: Робота персоналу готельного під-
приємства з клієнтами 

22 4 - 4 - 14 

Разом за ЗМ2 85 15 - 12 - 58 

Усього годин 150 30 - 30 - 90 

Тематика лекційних занять із переліком питань 

№ Назва теми з основними питаннями 

1 Тема 1: Початкова фаза обслуговування клієнтів у готелях 

1.1 Організаційна структура готельного підприємства. 

1.2 Технологічний цикл обслуговування клієнтів 

2 Тема 2: Технологія бронювання послуг у готелях 

2.1 Організація бронювання у готелях. 

2.2 Види бронювання. 

2.3 Форми та засоби бронювання. 

2.4 Автоматизовані системи бронювання. 

2.5 Функції відділу бронювання та обов’язки персоналу. 

2.6 Технологічний процес бронювання місць у готелях. 

3 Тема 3: Технологія обслуговування гостей службою прийому і розміщення 

(reception) 

3.1 Поняття про процес реєстрації гостей у готелі 

3.2 Сутність передреєстраційного етапу 

3.3 Реєстрація гостей у готелях 

3.4 Визначення номера і тарифів 

3.5 Оплата готельних послуг 

3.6 Видача ключів від номера і супровід гостя 



3.7 Зміна номерів, повернення коштів і відмова у поселенні 

3.8 Організація виїзду з готелю 

3.9 Нічний аудит 

4 Тема 4: Організація роботи служби номерного фонду 

4.1 Функції служби обслуговування номерного фонду 

4.2 Організаційна структура служби обслуговування номерного фонду 

4.3 Організація діяльності допоміжних підрозділів – пральні та хімчистки 

4.4 Організація роботи покоївки 

     4.4.1 Підготовка покоївки до робочої зміни 

     4.4.2 Укомплектування візка покоївки 

5 Тема 5: Технологія виконання прибиральних робіт у готелі 

5.1 Організація і технологія прибиральних робіт 

     5.1.1 Організація прибиральних робіт 

     5.1.2 Технологія виконання прибиральних робіт номерного фонду 

     5.1.3 Технологія прибирання приміщень загального користування 

     5.1.4 Технологія прибирання санвузлів загального користування 

     5.1.5 Догляд за прилеглою територією 

5.2 Роботи, пов’язані з оборотом постільної білизни 

     5.2.1 Організація роботи білизняного господарства 

     5.2.2 Вимоги до готельного текстилю 

6 Тема 6: Технологія надання послуг ресторанного господарства при готелі 

6.1 Організація служби ресторанного господарства при готелі. 

6.2 Функції працівників служби ресторанного господарства. 

6.3 Умови, системи і методи харчування в готелях. 

6.4 Організація сніданку у готелях. 

6.5 Організація обслуговування в обідній час. 

6.6 Надання послуг харчування в номерах готелю (Room service). 

6.7 Додаткові послуги закладів ресторанного господарства при готелі. 

7 Тема 7: Організація роботи інженерно-технічної служби 

7.1 Основні функції інженерно-технічної служби готелю. 

7.2 Структура інженерно-технічної служби. 

7.3 Технічне обслуговування закладів розміщення. 

7.4 Системи безпеки для готелів. 

8 Тема 8: Організація роботи адміністративно-управлінської служби 

8.1 Функції керівної ланки адміністративно-управлінської служби готелів. 

8.2 Обов’язки працівників структурних підрозділів адміністративно-управлінської 

служби готелів. 

8.3 Автоматизовані системи управління сучасним готелем 

9 Тема 9: Технологія надання додаткових послуг 

9.1 Додаткові послуги в готелях. 

9.2 Організація побутового обслуговування. 

9.3 Анімаційні послуги в структурі готельного продукту. 

     9.3.1 Сутність анімаційних послуг та їх різновиди. 

     9.3.2 Функції працівників анімаційної служби. 

     9.3.3 Матеріально-технічне забезпечення анімаційних програм. 

9.4 Послуги оренди транспортних засобів. 

9.5 Екскурсійне обслуговування і послуги «зустрічі-проводи». 

10 Тема 10: Робота персоналу готельного підприємства з клієнтами 

10.1 Цільова аудиторія закладів розміщення. 

10.2 Типологія клієнтів готельних підприємств за різними підходами. 

10.3 Особливості контакту персоналу готелю з клієнтами. 

10.4 Конфліктні ситуації в готелі та шляхи їх вирішення. 

10.5 Робота зі скаргами у закладах гостинності. 

 



Тематика лабораторних занять із переліком питань 

№ Назва теми (завдання) 

1 Назва: Сучасні системи бронювання готельних послуг 

Завдання: Ознайомитися з найпопулярнішими системами бронювання, які 

використовуються в готелях України 

Результати: Знати особливості систем бронювання 

2 Назва: Документація СПіР 

Завдання: Ознайомитися з основною документацією, яку заповнюють пра-

цівники СПіР (reception) 

Результати: Знати види документації та особливості її заповнення 

3 Назва: Технологія прийому гостя службою прийому і розміщення 

Завдання: Відпрацювання навичок спілкування з гостями при зустрічі 

Результати: Вміти спілкуватися з гостями при першій зустрічі за стійкою ре-

єстрації  

4 Назва: Телефонний етикет у спілкуванні з гостями 

Завдання: Ознайомитися з алгоритмом та особливостями ведення телефон-

них розмов у готелі (відпрацювання навичок) 

Результати: Знати порядок ведення телефонних розмов  

5 Назва: Матеріальна база і стандарти обслуговування номерного фонду 

Завдання: Ознайомитися з основними складовими матеріально-технічного 

забезпечення номерного фонду та стандартами обслуговування 

Результати: Знати основні складові матеріально-технічного забезпечення но-

мерного фонду та стандарти обслуговування (тестування) 

6 Назва: Нормативи виконання прибиральних робіт 

Завдання: Ознайомитись із нормативами виконання різних видів прибираль-

них робіт 

Результати: Знати нормативи виконання прибиральних робіт (тестування) 

7 Назва: Технологія виконання прибиральних робіт 

Завдання: Ознайомитися з видами прибирання номерів та технологією вико-

нання прибиральних робіт (відпрацювання навичок на базі готелю) 

Результати: Знати алгоритм виконання різних видів прибирання в номерах 

8 Назва: Характеристика основних систем харчування при готелях 

Завдання: Ознайомитися з найпопулярнішими системами харчування в готе-

лях Туреччини, Болгарії, Єгипту та Греції 

Результати: Знати особливості різних систем харчування в готелях  

9 Назва: Організація анімаційних програм при готелях. Фестивалі як засіб 

залучення туристів 

Завдання: Підготувати анімаційну програму для використання її у готелі 

Результати: Апробація елементів анімаційної програми в аудиторії 

10 Назва: Розгляд конфліктних ситуацій, які виникають у готелях, та пошук 

шляхів їх розв᾿язання 

Завдання: Підготувати декілька проблемних ситуацій, які можуть виникнути у 

готелі (відпрацювання навичок розв’язання конфліктів) 

Результати: Вміти приймати швидкі рішення стосовно залагодження конфлік-

тів 

 



Завдання для самостійної роботи студентів* 

№ Назва теми Завдання для самостійної роботи К-сть 

год. 

1 Початкова фаза 

обслуговування 

клієнтів у готелях 

Вміти характеризувати основні готельні служби 2 

Знати види робіт, що виконується на різних етапах 

технологічного циклу обслуговування гостей у готе-

лях 

2 

2 Технологія броню-

вання послуг у го-

телях 

Знати функції відділу бронювання 2 

Знати посадові та фахові обов’язки персоналу відді-

лу резервування 

2 

3 Технологія обслу-

говування гостей 

службою прийому 

і розміщення 

(reception) 

Розуміти алгоритм дій під час реєстраційного про-

цесу 

4 

Знати перелік документів, які заповнюються при ре-

єстрації клієнтів 

4 

Знати види тарифів, що застосовуються в готелях 2 
Розумітись на сучасних платіжних системах 6 

4 Організація робо-

ти служби номер-

ного фонду 

Знати функції служби обслуговування номерного 

фонду 
2 

Розуміти сутність діяльності допоміжних готельних 

підрозділів – пральні та хімчистки  
2 

5 Технологія вико-

нання прибираль-

них робіт у готелі 

Знати перелік робіт, пов’язаних із оборотом пості-

льної білизни 

4 

6 Технологія надан-

ня послуг ресто-

ранного господар-

ства при готелі 

Знати умови, системи і методи харчування, які за-

стосовуються в готелях 
4 

Знати перелік додаткових послуг закладів ресторан-

ного господарства при готелі 
8 

7 Організація робо-

ти інженерно-

технічної служби 

Знати сутність технічного обслуговування в закла-

дах розміщення 
4 

Розглянути системи безпеки, які використовуються 

в готелях 
6 

8 Організація робо-
ти адміністрати-
вно-управлінської 
служби 

Знати обов’язки працівників структурних підрозді-

лів адміністративно-управлінської служби готелів 
4 

Ознайомитись з автоматизованими системами 

управління сучасним готелем 
6 

9 Технологія надан-
ня додаткових по-
слуг 

Розглянути перелік побутових послуг, що надаються 

в готелях 
4 

Ознайомитись із анімаційними послугами в готелях 4 

Знати перелік екскурсійних послуг у готелях 4 

10 Робота персоналу 
готельного підп-
риємства з клієн-
тами 

Розуміти підходи до визначення типів клієнтів готе-

льних підприємств 
4 

Вміти визначати цільову аудиторію закладів розмі-

щення 
4 

Ознайомитись із типами «важких гостей» у закладах 

розміщення 
6 

  Всього годин на самостійне опрацювання 90 
*Питання, винесені на самостійне опрацювання, включені до тематичного і підсум-

кового тестового контролю.  



Методи навчання 

Під час викладання навчальної дисципліни використовуються такі методи: 

 словесні (лекція, розповідь, бесіда, консультація, дискусія, проблемна ситуація 

тощо),  

 лабораторні заняття з використанням наявного обладнання та інвентаря (на базі 

гуртожитку готельного типу ЧНУ),  

 наочні методи (презентації, відеоматеріали, майстер-класи, екскурсії на готельні 

підприємства тощо), 

 електронне онлайн-навчання (мультимедійні, дистанційні методи з використан-

ням платформи MOODLE і Google-Meet при організації зустрічей із фахівцями-

практиками готельної сфери),  

 самостійна робота за програмою навчальної дисципліни. 

Система контролю та оцінювання 
Методи контролю: 

 усний (доповіді здобувачів вищої освіти під час лабораторних занять, захист 

презентації, обговорення проблемних ситуацій); 

 тестовий (до змістових модулів 1, 2 та підсумковий), що здійснюється  на плат-

формі MOODLE. 

Форма контролю: іспит (підсумкове тестування).  

 
Поточний контроль здійснюється під час лабораторних занять і має на меті перевірку 

знань здобувачів вищої освіти з окремих тем шляхом виконання конкретних завдань (презе-

нтацій чи тематичних тестувань). Кількість передбачених балів за різні види робіт зазначені 

в системі дистанційного навчання MOODLE, куди студенти завантажують виконані роботи 

чи презентації, і де здійснюється тестовий контроль, та оголошуються під час усних допові-

дей безпосередньо на занятті (і виставляються в MOODLE). Матеріал, винесений на самос-

тійне опрацювання, включений до тестів модульного і підсумкового контролю.   

Тестові завдання різних форм розроблені до кожної теми і покликані перевірити рі-

вень засвоєння теоретичного матеріалу, здатності осмислити і відтворити зміст даної час-

тини дисципліни.  

Загалом весь матеріал поділений на два змістових модулі, які передбачають посту-

пове накопичення балів упродовж семестру: ЗМ1 і ЗМ2 передбачає накопичення по 30 ба-

лів (по 15 балів – виконання практичних робіт (презентацій) і тестовий контроль), підсум-

ковий модуль – 40 балів, що в сумі складає 100 балів за семестр. 

Критерії оцінювання результатів навчання з навчальної дисципліни  

Критерієм успішного проходження здобувачем освіти підсумкового оцінювання 

може бути досягнення ним мінімальних порогових рівнів оцінок за кожним запланованим 

результатом навчання навчальної дисципліни. 

Мінімальний пороговий рівень оцінки варто визначати за допомогою якісних кри-

теріїв і трансформувати його в мінімальну позитивну оцінку використовуваної числової 

(рейтингової) шкали). 

Критерії оцінювання за основними видами робіт – завантажити >>> 

https://geotour.chnu.edu.ua/media/4gzgt45w/kruterii-ozinjuvannja.pdf


Розподіл балів, які отримують студенти 

Поточне оцінювання (аудиторна та самостійна робота) Кількість 

балів  

(іспит) 

Сумарна 

кількість 

балів 
Змістовий модуль 1 Змістовий модуль 2 

Т1 Т2 Т3 Т4 Т5 Т6 Т7 Т8 Т9 Т10 

6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 
40 100 

30 30 

Шкала оцінювання: національна та ECTS 

Оцінка за націо-

нальною шкалою 

іспит  

Оцінка за шкалою ECTS 

Оцінка (бали) 

Пояснення за 

розширеною шкалою  

іспит 

Відмінно  A (90-100) відмінно 

Добре 
B (80-89) дуже добре  

C (70-79) добре  

Задовільно 
D (60-69) задовільно  

E (50-59) достатньо  

Незадовільно 

FX (35-49) 
незадовільно  

з можливістю повторного складання 

F (1-34) 

незадовільно  

з обов'язковим самостійним опрацюванням 

освітнього компоненту до перескладання 

Перелік питань для самоконтролю та підсумкового контролю навчальних до-

сягнень студентів 

Питання до теми 1   

1.1 Назвіть і коротко охарактеризуйте основні служби, які працюють у готелях незалежно 

від категорії.  

1.2 Дайте визначення термінів «технологія», «циклічність», «технологічний цикл обслуго-

вування».  

1.3 З яких етапів складається гостьовий цикл?  

1.4 Охарактеризуйте перший етап гостьового циклу. Які операції здійснює персонал готе-

лю під час даної фази?  

1.5 Дайте характеристику всіх етапів гостьового циклу. 

Питання до теми 2 

2.1 Розкрийте сутність основних термінів, якими послуговуються при бронюванні.  

2.2 Охарактеризуйте гарантоване і негарантоване бронювання. В чому сутність подвійно-

го бронювання?  

2.3 Назвіть способи підтвердження гарантованого бронювання. Який із них найпопуляр-

ніший у готелях?  

2.4 Дайте характеристику основних способів бронювання місць (номерів) у готелях. На-

звіть їхні переваги та недоліки.  

2.5 Охарактеризуйте найпопулярніші автоматизовані глобальні системи бронювання у го-

тельному господарстві.  

2.6 Які функції виконують працівники відділу з бронювання? Назвіть їхні основні посадо-

ві обов’язки.  

2.7 Назвіть етапи технологічного процесу бронювання місць у готелях. Яка інформація 

міститься в заявці на бронювання?  



2.8 Як відбувається визначення вільних номерів для бронювання у готелях?  

2.9 Опишіть процес реєстрації замовлення з бронювання.  

2.10 Як відбувається підтвердження бронювання? Яка інформація міститься в листі-

підтвердженні?  

 

Питання до теми 3 

3.1 Назвіть етапи, з яких складається процес реєстрації гостей у готелі.  

3.2 Розкрийте сутність передреєстраційного етапу. Які документи заповнюють працівники 

служби прийому і розміщення на даному етапі?  

3.3 Опишіть деталі процесу реєстрації гостей у готелях. Які відмінності існують при ре-

єстрації громадян України та іноземних гостей?  

3.4 Назвіть спільні та відмінні риси процесу реєстрації гостей у автоматизованих і неавто-

матизованих готелях.  

3.5 Розкрийте особливості реєстрації групових туристів.  

3.6 Охарактеризуйте сучасні способи реєстрації гостей у готелях.  

3.7 Розкрийте сутність понять «визначення номера» і «тариф». Назвіть види тарифів, які 

застосовуються у готелях. Які знижки і надбавки використовують у закладах розміщення? 

3.8 Опишіть процес оплати готельних послуг. Назвіть обов’язки касира. Які способи опла-

ти найчастіше використовуються у готелях?  

3.9 Що таке ваучер? Яка інформація зазначається у ваучерах?  

3.10 Охарактеризуйте сучасні платіжні системи, що застосовуються при оплаті готельних 

послуг.  

3.11 Опишіть процедуру видачі ключів і супроводу гостя до номера.  

3.12 Назвіть випадки, коли виникає потреба змінити номер у готелі та повернути кошти 

клієнтам.  

3.13 Охарактеризуйте дії працівників служби прийому і розміщення у разі відмови клієнта 

сплачувати за надані послуги. У яких випадках готель може відмовити гостеві у поселен-

ні.  

3.14 Які процедури передбачає організація виїзду гостей із готелю?  

Питання до теми 4 

4.1 Назвіть склад і функції служби обслуговування номерного фонду.  

4.2 Охарактеризуйте організаційну структуру служби обслуговування номерного фонду. 

Назвіть основні обов’язки персоналу служби.  

4.3 Дайте характеристику роботи підрозділу покоївок.  

4.4 Опишіть основні функції допоміжних готельних підрозділів – пральні та хімчистки. 

4.5 Розкрийте процес підготовки покоївки до робочої зміни. Якими фаховими знаннями 

повинні володіти покоївки?  

4.6 Розкажіть про комплектацію візка покоївки. Назвіть всі необхідні елементи комплек-

тації 

Питання до теми 5 

5.1 Які види прибиральних робіт виділяють у готелях. Назвіть категорії персоналу, зайня-

того на виконанні прибиральних робіт.  

5.2 Назвіть види прибирання, які розрізняють у готелях. В якій послідовності та з якою 

циклічністю вони виконуються? Як залежить час прибирання від його типу?  

5.3 Опишіть технологічний цикл щоденного поточного прибирання.  

5.4 Який обсяг робіт виконує покоївка під час щоденного проміжного прибирання?  

5.5 Опишіть схему прибирання номера.  

5.6 Які функції служби обслуговування номерного фонду виконуються в приміщеннях ви-

робничого використання?  

5.7 Розкрийте технологічний цикл прибирання приміщень загального користування.  



5.8 Опишіть послідовність виконання прибирання в санвузлах загального користування.  

5.9 Які види робіт передбачені при догляді за територією готелю?  

5.10 Назвіть персонал та основні функції білизняного господарства.  

5.11 Охарактеризуйте основні категорії готельного текстилю. Які вимоги ставляться до 

нього? 

Питання до теми 6 

6.1 Які види закладів ресторанного господарства функціонують на підприємствах готель-

но-туристичного комплексу?  

6.2 Охарактеризуйте функції працівників служби ресторанного господарства.  

6.3 Які системи обслуговування споживачів в закладах ресторанного господарства існу-

ють у світовій практиці готельного бізнесу?  

6.4 Дайте характеристику методів обслуговування споживачів у закладах ресторанного 

господарства при готелях.  

6.5 Які види сніданків пропонуються споживачам у ресторанах готельних комплексів?  

6.6 Що таке «бранч» і особливості його організації? Чим відрізняються і що спільного при 

організації ланчів, бізнес-ланчів, експрес-обідів?  

6.7 Охарактеризуйте особливості обслуговування гостей готелів в обідній час.  

6.8 Що таке «Room service» і як організовується обслуговування?  

6.9 Охарактеризуйте функції персоналу, задіяного в «Room service».  

6.10 Який зазвичай асортимент мінібару?  

6.11 Охарактеризуйте етапи обслуговування споживачів у номерах готелю?  

6.12 Назвіть і дайте характеристику додаткових послуг, що надаються службою ресторан-

ного господарства при готелях. 

Питання до теми 7 

7.1 Охарактеризуйте основні функції працівників інженерно-технічної служби готелю.  

7.2 Якою інформацією повинні володіти працівники інженерно-технічної служби?  

7.3 Перелічіть основних штатних працівників інженерно-технічного підрозділу. Назвіть 

посадові обов’язки, які виконує головний інженер. Які фахові знання необхідні для вико-

нання цих обов’язків?  

7.4 За які види робіт відповідають старший електрик, електромонтер, ліфтер, слюсар-

сантехнік, столяр і ландшафтний дизайнер?  

7.5 Охарактеризуйте процедуру здійснення контролю за технічним станом конструкцій та 

інженерного обладнання готелів.  

7.6 Що входить до обсягу загального, часткового і позачергового оглядів готелю?  

7.7 Дайте характеристику різних видів ремонтних робіт, що передбачені у готелі.  

7.8 Опишіть складові системи безпеки та її завдання в готелях 

Питання до теми 8 

8.1 Охарактеризуйте основні функції, які виконує адміністративно-управлінська служба.  

8.2 Назвіть обов’язки представників вищої ланки управління підприємствами гостинності.  

8.3 Хто здійснює оперативне управління готелем? Що відноситься до функцій даної поса-

дової особи?  

8.4 Охарактеризуйте посадові обов’язки директора з розміщення.  

8.5. Назвіть функції, які повинен виконувати директор ресторану.  

8.6 Дайте коротку характеристику обов’язків керівників інших структурних підрозділів 

(фінансового, технічного директора, директора з маркетингу).  

8.7 Які структурні підрозділи виділяють в адміністративно-управлінській службі? Від чого 

залежить їхня кількість та обов’язки?  

8.8 Охарактеризуйте функції відділу кадрів, охорони праці та учбово-тренінгового центру.  



8.9 Назвіть функції бухгалтерії, планово-комерційного відділу та аудиторської служби.  

8.10 Перелічіть сучасні системи автоматизованого управління готелями, які використову-

ються на ринку готельних послуг. Назвіть українські програмні продукти у сфері гостин-

ності.  

8.11 Охарактеризуйте особливості PMS-системи SERVIO HMS. Назвіть її особливості.  

8.12 З яких модулів складається автоматизована система управління готелем? Назвіть фу-

нкції, які виконує Модуль портьє. 

Питання до теми 9 

9.1 Які послуги в готелях відносять до додаткових? Від чого залежить їхній перелік?  

9.2 Назвіть послуги, закріплені на законодавчому рівні, що належать до категорії безкош-

товних.  

9.3 Які платні послуги найпопулярніші у готелях? Яким правилам підпорядковується на-

дання послуг у готелях на платній основі?  

9.4 Назвіть послуги з побутового обслуговування і коротко охарактеризуйте їх.  

9.5 Розкрийте сутність анімаційних послуг у готелях. Які потреби споживача вони покли-

кані задовольнити?  

9.6 Охарактеризуйте традиційні форми організації дозвілля. 

9.7 Розкрийте структуру послуг анімаційного типу. Дайте визначення терміна «анімаційна 

програма» і наведіть орієнтовний перелік анімаційних послуг у готелях Туреччини.  

9.8 В чому проявляється індивідуальний підхід готельної анімації? Охарактеризуйте фун-

кції працівників анімаційної служби.  

9.9 Яке матеріально-технічне забезпечення повинно бути у готелях для організації якісних 

анімаційних програм?  

9.10 Назвіть умови, яких дотримуються при організації прокату транспортних засобів у 

готелях. Від чого залежить ціна оренди автомобіля і що охоплює вартість орендної плати?  

9.11 Перелічіть форми обслуговування, які застосовуються екскурсійними підприємства-

ми при наданні екскурсійних послуг.  

9.12 Назвіть вимоги до гіда-перекладача. Які обов’язки покладаються на гіда? 16. Охарак-

теризуйте сутність посади тур-лідера та його обов’язки.  

9.13 Що таке «трансфер»? Назвіть види та умови трансферу для різних категорій туристів 

Питання до теми 10 

10.1 Назвіть категорії споживачів готельних послуг залежно від цілей та охарактеризуйте 

їхні потреби. За якими ознаками виділяють категорії потенційних клієнтів?  

10.2 Охарактеризуйте типи клієнтів, беручи до уваги типологію за активністю та емоцій-

ною чуйністю. Який із згаданих типів найменш проблемний для готельного підприємства?  

10.3 Дайте характеристику типів клієнтів на основі аналізу їхнього способу життя. Чому 

ця типологія допомагає правильно сформувати готельний продукт?  

10.4 Якими міркуваннями послуговуються клієнти при виборі конкретного готелю?  

10.5 Дайте визначення поняття «культура сервісу». Назвіть основні складові культури 

сервісу.  

10.6 Які знання з психології необхідні працівникам готельних підприємств? Як персонал 

впливає на клієнтів, застосовуючи психологічну тактику обслуговування?  

10.7 Назвіть якості, які повинні бути притаманні працівникам служби прийому і розмі-

щення.  

10.8 Опишіть алгоритм прийому гостей і продажу номерів. Як повинні діяти адміністрато-

ри готелю за відсутності вільних номерів?  

10.9 Назвіть причини виникнення конфліктних ситуацій у готелях.  

10.10 Охарактеризуйте дії «важких гостей» та рекомендації щодо поведінки персоналу у 

спілкуванні з ними.  



10.11 Опишіть види скарг, які виділяють умовно у готельній справі. Назвіть основні пра-

вила, яких потрібно дотримуватися при розгляді скарг.  

10.12 Що таке «туристський рекет»? З яких причин гості можуть вдаватися до нього?  

10.13 Як правильно оформити претензію відвідувача в готелі? Якими шляхами можна за-

довольнити претензії гостя на неякісне надання послуг? 

 

Зарахування результатів неформальної освіти 

Неформальна/інформальна освіта за темами курсу. Форми інформальної освіти 

(самоосвіти): очна (тренінги, майстер-класи, семінари, майстерні тощо), дистанційна (дис-

танційні курси, семінари, конференції, вебінари).  

Відповідно до «Порядку визнання у Чернівецькому національному університеті 

імені Юрія Федьковича результатів навчання, здобутих шляхом неформальної та/або ін-

формальної освіти (протокол №16 від 25 листопада 2024 року)» 

(https://www.chnu.edu.ua/media/4g5fzssb/poriadok-vyznannia-rezultativ-navchannia-

zdobutykh-shliakhom-neformalnoi-ta-abo-informalnoi-osvity.pdf) допускається зарахування 

окремих практичних занять, навчальних елементів та отримання додаткових балів при на-

явності сертифіката (свідоцтва, тощо), отриманого здобувачем у неформальній освіті (ку-

рси, тренінги) з вивчення тем, охоплених змістовим наповненням курсу. За умови прохо-

дження навчальних тренінгів в рамках інформальної освіти на фахових платформах 

Prometheus (https://prometheus.org.ua), EdEra (https://ed-era.com/courses) та інших, виконан-

ня всіх завдань та отримання безкоштовного сертифікату, здобувач  може отримати дода-

тково 5 балів до підсумкової оцінки по освітній компоненті. Оцінювання 0,5 бала за 1 год. 

навчання за курсом, що відповідає тематиці навчальної дисципліни. 
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Політика академічної доброчесності 

Здобувачі вищої освіти зобов’язані виконувати положення принципів академічної 

доброчесності: виконувати всі поточні завдання та підсумковий контроль самостійно без 

допомоги сторонніх осіб; не допускати списування під час проведення контрольних захо-

дів (у т. ч. із використанням мобільних пристроїв); надавати для оцінювання лише резуль-

тати власної роботи; не вдаватися до кроків, що можуть нечесно покращити Ваші резуль-

тати чи погіршити/покращити результати інших студентів; не публікувати і не розповсю-

джувати відповіді на питання, що використовуються в рамках курсу для оцінювання знань 

студентів.  

Дотримання політики щодо академічної доброчесності учасниками освітнього про-

цесу при вивченні навчальної дисципліни регламентовано такими документами:  

- «Етичним кодексом Чернівецького національного університету імені Юрія Федь-

ковича» (https://www.chnu.edu.ua/media/bkyl5klw/etychnyi-kodeks-chernivetskoho-

natsionalnoho-universytetu.pdf);  

- «Положенням про виявлення та запобігання академічному плагіату у Чернівець-

кому національному університету імені Юрія Федьковича» 

(https://www.chnu.edu.ua/media/vupnho4k/polozhennya-pro-zapobihannia-

plahiatu_2024.pdf)   
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