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Опис навчальної дисципліни 

 

Мета вивчення навчальної 

дисципліни 

Формування у майбутніх фахівців цілісної уяви про процеси 
використання клієнтоорієнтованого підходу у готельно- 

ресторанному бізнесі на основі формування та засвоєння 

основних понять, принципів та функцій клієнтоорієнтованості 
у готельно-ресторанному бізнесі. 

Практичне застосування набутих теоретичних знань допоможе 

студентам оволодіти отриманими навичками, що є актуальним 

в умовах сьогодення з метою збільшення кількості лояльних 
гостей. 

Тривалість 1 семестр: 5 кредитів ЄКТС/150 годин (лекції 20 год., практичні 

заняття 40 год., самостійна робота 90 год.) 

Форми та методи навчання Форми навчання: лекції та практичні заняття в аудиторії, 

самостійна робота поза розкладом. 

Методи навчання: лекції (пояснювально-ілюстративний, 
демонстративний, проблемного викладу, сторітеллінг, 

дискусійний); практичні заняття (обговорення проблемних 

питань,  дискусійний);  самостійна  робота  (репродуктивний, 

реконструктивний, підготовка відповіді на проблемні питання, 
есе, метод самоконтролю) 

mailto:ivanova7721@ukr.net
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Система поточного та 

підсумкового контролю 

Поточний контроль: відвідування занять; навчальна робота на 

практичних заняттях; захист домашнього завдання; виконання 

навчальних завдань; самостійна робота з підготовки до занять та 
виконання домашніх завдань; доповіді та їх обговорення; 

тестування, поточні модульні контрольні роботи. 
Підсумковий контроль: семестр 7 – залік (ПМК) 

Базові знання Наявність знань з дисциплін: Основ готельної індустрії, 

Організація роботи готелів, Дослідження поведінки споживачів 

готельних та ресторанних послуг, Організація роботи ресторанів, 

Основи культури гостинності і споживання їжі 
Мова викладання Українська 

 

Перелік компетентностей і програмні результати навчання, забезпечення яких 

підсилює дана навчальна дисципліна 

 

Програмні результати навчання Компетентності, якими повинен оволодіти 

студент 

РН 02. Знати, розуміти і вміти 

використовувати на практиці базові 

поняття з теорії готельної та ресторанної 

справи, організації обслуговування 

споживачів та діяльності суб’єктів ринку 

готельних та ресторанних послуг, а 

також суміжних наук. 

РН 07. Організовувати процес 

обслуговування споживачів готельних та 

ресторанних послуг на основі 

використання сучасних інформаційних, 

комунікаційних і сервісних технологій та 

дотримання стандартів якості і норм 

безпеки. 

РН 08. Застосовувати навички 

продуктивного спілкування зі 

споживачами готельних та ресторанних 

послуг 

РН 11. Застосовувати сучасні 

інформаційні технології для організації 

роботи закладів готельного та 

ресторанного господарства. 

РН 12. Здійснювати ефективний 

контроль якості продуктів та послуг 

закладів готельного і ресторанного 

господарства 

РН 16. Виконувати самостійно завдання, 

розв’язувати задачі і проблеми, 

застосовувати їх в різних професійних 

ситуаціях та відповідати за результати 

своєї діяльності. 

РН 17. Аргументовано відстоювати свої 

погляди у розв’язанні професійних 

завдань  при  організації  ефективних 

комунікацій   зі   споживачами   та 

ЗК 03. Здатність вчитися і оволодівати сучасними 

знаннями. 

ЗК 04. Навички використання інформаційних і 

комунікаційних технологій. 

ЗК 05. Здатність працювати в команді. 

ЗК 09.Здатність до абстрактного мислення, 

аналізу та синтезу. 

ЗК 10. Здатність застосовувати знання у 

практичних ситуаціях. 

СК 04. Здатність формувати та реалізовувати 

ефективні зовнішні та внутрішні комунікації на 

підприємствах сфери гостинності, навички 

взаємодії. 

СК 07. Здатність розробляти нові послуги 

(продукцію) з використанням інноваційних 

технологій виробництва та обслуговування 

споживачів. 

СК 08. Здатність розробляти, просувати, 

реалізовувати та організовувати споживання 

готельних та ресторанних послуг для різних 

сегментів споживачів 



суб’єктами готельного та ресторанного 

бізнесу 

РН 24. Здатність аналізувати 

ефективність технологічних процесів 

виробництва та надання послуг 

підприємствами готельно-ресторанного 

господарства,  моделювати  процеси 

виробництва та обслуговування. 

 

 

Тематичний план навчальної дисципліни 
 

Назва теми Види робіт 
Завдання самостійної роботи у 

розрізі тем 

Модуль 1. Клієнтоорієнтований підхід - основний аспект організації сервісного 

обслуговування 

Тема 1. 
Поняття про 

клієнтоорієнтований 

сервіс 

Відвідування занять: захист 

домашнього завдання; 

обговорення матеріалу заняття; 
виконання навчальних завдань; 

завдання самостійної роботи; 

тестування 

Питання для самопідготовки: 
1. Визначення 

клієнтоорієнтованого 

підходу. 

2. Елементи 

клієнтоорієнтованості. 

3. Форми, функції 
клієнтоорієнтованості. 

Тема 2. Історія Відвідування занять: захист Питання для самопідготовки: 
1. Історія персоніфікованих 

відносин між продавцем та 
покупцем. 

2. Виникнення 

клієнтоорієнтованих відносин 
у готельно-ресторанному 

бізнесі. 

3. Характеристика сучасного 

клієнтоорієнтованого 

підприємства індустрії 

гостинності. 

виникнення та розвиток 

клієнтоорієнтованого 

сервісу 

домашнього завдання; 
обговорення матеріалу заняття; 
виконання навчальних завдань; 
завдання самостійної роботи; 

 тестування 

Тема 3. Організація Відвідування занять: захист Питання для самопідготовки: 
1. Принципи сучасного 

клієнтоорієнтованого сервісу 
в Україні та за кордоном. 

Коли потрібна 

клієнтоорієнтованість? 

2. Концепції 
клієнтоорієнтованості 

(концепція удосконалення 

продукції   (послуги), 
інтенсифікації  комерційних 
зусиль, маркетингу). 

клієнтоорієнтованого домашнього завдання; 
підходу у готельно- обговорення матеріалу заняття; 

ресторанному сервісі в виконання навчальних завдань; 
Україні та за кордоном завдання самостійної роботи; 

 тестування 

Модуль 2. Принципи побудови клієнтоорієнтованого сервісу у готельно-ресторанному 
бізнесі 

Тема 4. Споживач та його 
роль у готельно- 

ресторанному бізнесі, 

формування споживчої 
поведінки 

Відвідування занять: захист 
домашнього завдання; 

обговорення матеріалу заняття; 

виконання навчальних завдань; 

завдання самостійної роботи; 
тестування 

Питання для самопідготовки: 
1. Фактори впливу на 

формування поведінки 

споживачів у готельно- 

ресторанному бізнесі. 



  2. Референтні групи та їх вплив 

на поведінку споживачів. 

3. Теорії мотивації споживачів. 
4. Купівельна поведінка 

споживачів. 

5. Робота з рекламаціями. 
Претензії і рекламації та їх 
роль у розвитку бізнесу. 

Тема 5. Типи споживачів у 

готельно-ресторанному 

бізнесі. Особливості 
роботи з ними 

 Питання для самопідготовки: 

Підготувати есе згідно з 

варіантом  на  тему: 

«Особливості роботи з 

важкими споживачами» 

Тема 6. Формування та 

розвиток взаємовідносин 

зі споживачами у 
готельно-ресторанному 

бізнесі 

 Питання для самопідготовки: 
1. Взаємодія зі споживачами. 

2. Аналіз структури взаємодій 
3. Підходи до формування та 

розвитку взаємовідносин з 

клієнтами. 

4. Процеси управління 

взаємовідносин  зі 
споживачами 

5. Моделі формування та 

розвитку відносин зі 
споживачами. 

6. Фактори, які визначають 

орієнтацію на клієнта. 

Тема 7. Персонал та його 

роль у формуванні 

клієнтоорієнтованості 

Відвідування занять: захист 

домашнього завдання; 

обговорення матеріалу заняття; 
виконання навчальних завдань; 

завдання самостійної роботи; 

тестування 

Питання для самопідготовки: 
1. Роль клієнтоорієнтованості 

персоналу  у  формуванні 

професійних компетенцій та 
вплив  на  підвищення 

конкурентоздатності 

підприємств   готельно- 
ресторанного бізнесу. 

2. Поняття, функціїї, форми 

прояву клієнтоорієнтованотсі 

персоналу,   структура  та 
класифікація     видів 

клієнтоорієнтованості 

персоналу  за сукупними 

ознаками. 
3. Внутрішня та зовнішня 

клієнтоорієнтованість 

персоналу. 

4. Класифікація факторів 
клієнтоорієнтованості 

персоналу (фактори 

індивідуального, 
організаційного рівня). 

Тема 8. Персонал та його 

роль у формуванні 

клієнтоорієнтованості. 
Методи та методики її 
оцінювання. 

Відвідування занять: захист 

домашнього завдання; 

обговорення матеріалу заняття; 

виконання навчальних завдань; 
завдання самостійної роботи; 

тестування 

Питання для самопідготовки: 
1. Методи процесу оцінювання 

клієнтоорієнтованості 

персоналу. 

2. Етапи  процесу  оцінювання 
клієнтоорієнтованості 

персоналу. 



  3. Ефективність методів 

оцінювання 

клієнторієнтованості 
персоналу 

Тема 9. Ретаргентінг 

клієнтів у готельно- 
ресторанному бізнесі. 

Розвиток аттракт- 

функції. 

Відвідування занять: захист 

домашнього завдання; 
обговорення матеріалу заняття; 

виконання навчальних завдань; 

завдання самостійної роботи; 
тестування 

Питання для самопідготовки: 

1. Ретаргентінг клієнтів у 

готельно-ресторанному 

бізнесі. 

2. Види ретаргетінгу. 
3. Аттракт-функції. 

Тема 10. Тенденції та 

перспективи розвитку 

CRM-рішень в Україні та 
за кордоном 

Відвідування занять: захист 

домашнього завдання; 

обговорення матеріалу заняття; 
виконання навчальних завдань; 

завдання самостійної роботи; 

тестування 

Питання для самопідготовки: 

1. Роль інформаційних 

технологій у процесі 

управління  інформацією 
відповідно до концепції CRM. 

2. Концепції CRM-рішень у 

процесі управління 

інформацією. 

3. Аналітичні засоби у процесі 
управління відношеннями зі 
споживачами 
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Програмне забезпечення навчальної дисципліни 

1. Загальне програмне забезпечення, до якого входить пакет програмних продуктів 

Microsoft Office. 

2. Спеціалізоване програмне забезпечення комп’ютерної підтримки освітнього 

процесу з навчальної дисципліни, яке включає перелік конкретних програмних продуктів – 

відсутнє. 
Політика вивчення навчальної дисципліни та оцінювання 

1. Організація освітнього процесу та відвідування занять – відповідно до «Положення про 

організацію освітнього процесу»: 

http://puet.edu.ua/sites/default/files/polozhennya_pro_organizaciyu_osvitnogo_procesu_2020.pdf 

1. Здобувач повинен дотримуватися принципів академічної доброчесності, зокрема недопущення 

академічного плагіату, фальсифікації, фабрикації, списування під час поточного, рубіжного та 

підсумкового контролю. В ПУЕТ діє «Положення про запобігання випадків академічного

 плагіату»: 

http://puet.edu.ua/sites/default/files/polozhennya_pro_zapobigannya_vypadkiv_akademichnogo_plagiatu. 

pdf «Положення про академічну доброчесність»: 

http://puet.edu.ua/sites/default/files/polozhennya_pro_akademichnu_dobrochesnist_2020.pdf 

2. Політика щодо термінів виконання та перескладання завдання, які здаються із порушенням 

термінів без поважних причин, оцінюються на нижчу оцінку (75 % від можливої максимальної 

кількості балів за вид діяльності). Перескладання модулів відбувається із дозволу провідного 

викладача за наявності поважних причин. «Порядок допуску студентів до заліково-екзаменаційної 

сесії»:  http://puet.edu.ua/sites/default/files/poryadok_dopusku_studentiv_do_zalikovo- 

ekzamenaciynoyi_sesiyi.pdf 

3. Здобувач, який пропустив заняття, самостійно вивчає матеріал за наведеними у силабусі 

джерелами та матеріалами дистанційного курсу і ліквідує заборгованість під час offline 

консультацій. Відпрацювання пропущених занять з поважних та неповажних причин проводиться 

під час консультацій за розкладом консультацій викладача, або через «Систему дистанційного 

навчання ПУЕТ» 

https://cas.puet.edu.ua/cas/login?service=https%3A%2F%2Fel.puet.edu.ua%2F%3Fredirect 

4. Політика зарахування результатів неформальної освіти: 

http://puet.edu.ua/uk/neformalna-osvita 

 

Оцінювання 

Підсумкова оцінка за вивчення навчальної дисципліни розраховується через поточне оцінювання 
 

Види робіт 

Максимальна 

кількість 
балів 

https://doi.org/10.3390/su13179694
https://www.researchgate.net/profile/Tareq-Hashem
https://www.researchgate.net/profile/Sultan-Freihat
http://dx.doi.org/10.5267/j.msl.2020.2.012
http://puet.edu.ua/sites/default/files/polozhennya_pro_organizaciyu_osvitnogo_procesu_2020.pdf
http://puet.edu.ua/sites/default/files/polozhennya_pro_zapobigannya_vypadkiv_akademichnogo_plagiatu
http://puet.edu.ua/sites/default/files/polozhennya_pro_akademichnu_dobrochesnist_2020.pdf
http://puet.edu.ua/sites/default/files/poryadok_dopusku_studentiv_do_zalikovo-ekzamenaciynoyi_sesiyi.pdf
http://puet.edu.ua/sites/default/files/poryadok_dopusku_studentiv_do_zalikovo-ekzamenaciynoyi_sesiyi.pdf
https://cas.puet.edu.ua/cas/login?service=https%3A%2F%2Fel.puet.edu.ua%2F%3Fredirect
http://puet.edu.ua/uk/neformalna-osvita


Модуль 1. (теми 1-3) відвідування занять (3 балів); виконання та захист домашнього 
завдання (6 балів); обговорення матеріалу занять (9 балів); виконання навчальних 

завдань (6 балів); тестування (3 бали); виконання поточної модульної контрольної 
роботи (5 балів) 

 

32 

Модуль 1. (теми 4-10) відвідування занять (7 балів); виконання та захист 
домашнього завдання (14 балів); обговорення матеріалу занять (21 бал); виконання 

навчальних завдань (14 балів); тестування (7 балів); виконання поточної модульної 
контрольної роботи (5 балів) 

 

68 

Всього 100 

 

Шкала оцінювання знань студентів за результатами підсумкового контролю з навчальної 

дисципліни «Клієнтоорієнтований сервіс у готельно-ресторанному бізнесі» 

Сума балів за всі види 

навчальної діяльності 

Оцінка за 
шкалою 

ECTS 

Оцінка за національною шкалою 

90-100 А відмінно 

82-89 В 
добре 

74-81 С 

64-73 D 
задовільно 

60-63 Е 

35-59 FX незадовільно з можливістю повторного складання 

0-34 F незадовільно з обов’язковим повторним вивченням 
дисципліни 
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