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ВСТУП
Робоча програма дисципліни    «Фронт – офіс та управління номерним фондом готелю» складена відповідно до освітньої програми 241 Готельно-ресторанна справа першого (бакалаврського)  рівня вищої освіти.
1. ОПИС НАВЧАЛЬНОЇ ДИСЦИПЛІНИ
	Галузь знань, спеціальність, освітній ступінь

	Галузь знань
	24 Сфера обслуговування

	Спеціальність
	241  Готельно-ресторанна справа 

	Освітній ступінь
	бакалавр

	Характеристика навчальної дисципліни

	Вид
	Обов’язкова

	Кількість кредитів ECTS
	4

	Загальна кількість годин
	120

	Форма підсумкового контролю
	залік

	Показники навчальної дисципліни 

	
	денна форма навчання
	заочна форма навчання

	Семестр
	6
	6

	Кількість аудиторних годин:
	56
	

	лекції
	28
	12

	практичні заняття
	28
	4

	семінарські занняття
	-
	-

	лабораторні заняття, год.
	-
	-


	Самостійна робота, год.
	64
	104

	Кількість тижневих аудиторних

годин для денної форми навчання
	4
	-

	Індивідуальні науково-дослідні завдання
	відповідно до рекомендованого  списку
	відповідно до рекомендованого  списку


2. МЕТА, ЗАВДАННЯ , КОМПЕТЕНТНОСТІ ТА РЕЗУЛЬТАТИ НАВЧАННЯ ДИСЦИПЛІНИ
Мета: вивчення дисципліни «Фронт-офіс та управління номерним фондом готелю» - є набуття спеціальних компетенцій в організації служби прийому і розміщення готельного підприємства, формування знань і вмінь щодо управління номерним фондом готелю, технологічного процесу обслуговування гостей у фронт-офісі.
Завданням вивчення дисципліни «Фронт-офіс та управління номерним фондом готелю є:
· засвоєння системи знань про специфіку готельного виробництва;
· дослідження підходів до класифікації служб і відділів готельних комплексів;
· вивчення структури і функцій готельних служб;
· опанування організації служби прийому і розміщення;
· набуття знань про автоматизовані системи управління номерним фондом.
Згідно з вимогами освітньої програми студенти повинні:
знати: чинники, що впливають на діяльність готельного підприємства; підходи до класифікації служб і відділів готельних комплексів; склад і функції готельних служб; структуру фронт-офісу готелю; посадові обов'язки керівника служби приймання і розміщення
вміти: застосовувати основи організації номерного фонду готелю; користуватися модулем номерного фонду, системою інтенет-бронювання.

Набуття компетентностей:
загальні компетентності (ЗК): 
ЗК 03. Здатність вчитися і оволодівати сучасними знаннями.

ЗК 10. Здатність застосовувати знання у практичних ситуаціях
спеціальні (фахові) компетентності (СК): 
 01. Розуміння предметної області і специфіки професійної діяльності.

СК 02. Здатність організовувати сервісно-виробничий процес з урахуванням вимог і потреб споживачів та забезпечувати його ефективність.

СК 04. Здатність формувати та реалізовувати ефективні зовнішні та внутрішні комунікації на підприємствах сфери гостинності, навички взаємодії.

СК 05.Здатність управляти підприємством, приймати рішення у господарській діяльності суб’єктів готельного та ресторанного бізнесу.

СК 06. Здатність проектувати технологічний процес виробництва продукції і послуг та сервісний процес реалізації основних і додаткових послуг у підприємствах (закладах) готельно-ресторанного та рекреаційного господарства

СК 08. Здатність розробляти, просувати, реалізовувати та організовувати споживання готельних та ресторанних послуг для різних сегментів споживачів

Результати навчання (РН): 
РН 05. Розуміти принципи, процеси і технології організації роботи суб’єктів готельного та ресторанного бізнесу.

РН 06. Аналізувати, інтерпретувати і моделювати на основі існуючих наукових концепцій сервісні, виробничі та організаційні процеси готельного та ресторанного бізнесу.

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 10. Розробляти нові послуги (продукцію), використовуючи сучасні технології виробництва та обслуговування споживачів.

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.
3. ПРОГРАМА НАВЧАЛЬНОЇ ДИСЦИПЛІНИ
Тема 1. Специфіка готельного виробництва. Чинники, що впливають на діяльність готельного підприємства. Місткість. Класифікація. Місцерозташування. Сезонність. Призначення готелю.

Тема 2. Підходи до класифікації служб і відділів готельних комплексів. Служби, що приносять прямі і непрямі прибутки Зовнішні і внутрішні служби овнішні і внутрішні служби. Класифікація служб залежно від близькості контакту з гостем.

Тема 3 Склад і функції готельних служб. Головна функція готельного підприємства. Адміністративно-управлінська служба. Служба управління номерним фондом. Служба організації харчування. Комерційна служба. Інженерні (технічні) служби. Допоміжні та додаткові служби.

Тема 4. Класифікація номерного фонду. Критерії, що враховуються при класифікації готельних номерів. Класифікація номерів прийнята в Україні. Міжнародна класифікація номерів.

Тема 5. Служба прийому і розміщення (Front office) Персонал служби розміщення готелю (адміністратори і портьє, носильники, менеджери служби бронювання, телефоністи, менеджер зі зв'язків з гостями)

Тема 6. Структура фронт-офісу готелю. Основні функції служби фронт-офісу. Відділ бронювання. Служба доставки багажу. Відділ комутації. Розрахунково-касовий відділ.

Тема 7. Посадові обов'язки керівника служби приймання і розміщення. Організація роботи персоналу.
Тема 8. Автоматизовані системи управління номерним фондом. Система управління готелем (PMS
- Property Management System). Система центрального бронювання (Central Reservation System). Система інтернет бронювання (Web Reservation System). Модуль номерного фонду (АРМ портьє).

4.Структура навчальної дисципліни 
	Назви тем
	Кількість годин

	
	Денна форма
	Заочна форма

	
	усього
	у тому числі
	усього
	у тому числі

	
	
	л
	п
	лаб
	с.р.
	
	л
	п
	лаб
	с.р

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11

	Тема
1.
Специфіка готельного

виробництва.
	14
	3
	3
	
	8
	15
	2
	
	
	13

	Тема 2. Підходи до класифікації служб і відділів   готельних

комплексів
	14
	3
	3
	
	8
	17
	2
	2
	
	13

	Тема
3.

Склад
і функції

готельних служб
	14
	3
	3
	
	8
	15
	2
	
	
	13

	Тема 4. Класифікація номерного фонду
	16
	4
	4
	
	8
	13
	
	
	
	13

	Тема
5.
Служба прийому і

розміщення
(Front office)
	14
	3
	3
	
	8
	15
	2
	
	
	13

	Тема
6.
Структура фронт-офісу готелю.
	16
	4
	4
	
	8
	15
	2
	
	
	13

	Тема
7.
Посадові обов'язки керівника служби приймання і розміщення
	16
	4
	4
	
	8
	15
	
	2
	
	13

	Тема
8. Автоматизовані системи управління номерним фондом.
	16
	4
	4
	
	8
	15
	2
	
	
	13

	Усього годин:
	120
	28
	28
	
	64
	120
	12
	4
	
	104


5.Теми семінарських або практичних занять

	№

з/п
	Назва теми
	Кількість годин

	
	
	ДФН
	ЗФН

	1
	Тема
1.
Специфіка готельного

виробництва.
	3
	

	2
	Тема 2. Підходи до класифікації служб і відділів   готельних

комплексів
	3
	2

	3
	Тема
3.

Склад
і функції

готельних служб
	3
	

	   4
	Тема 4. Класифікація номерного фонду
	4
	

	5
	Тема
5.
Служба прийому і

розміщення
(Front office)
	3
	

	6
	Тема
6.
Структура фронт-офісу готелю.
	4
	

	7
	Тема
7.
Посадові обов'язки керівника служби приймання і розміщення
	4
	2

	8
	Тема
8. Автоматизовані системи управління номерним фондом.
	4
	

	
	Всього
	28
	4


6.Самостійна робота.

	№

з/п
	Назва теми
	Кількість годин

	
	
	ДФН
	ЗФН

	1
	Тема
1.
Специфіка готельного

виробництва.
	8
	13

	2
	Тема 2. Підходи до класифікації служб і відділів   готельних

комплексів
	8
	13

	3
	Тема
3.

Склад
і функції

готельних служб
	8
	13

	   4
	Тема 4. Класифікація номерного фонду
	8
	13

	5
	Тема
5.
Служба прийому і

розміщення
(Front office)
	8
	13

	6
	Тема
6.
Структура фронт-офісу готелю.
	8
	13

	7
	Тема
7.
Посадові обов'язки керівника служби приймання і розміщення
	8
	13

	8
	Тема
8. Автоматизовані системи управління номерним фондом.
	8
	13


8. Засоби діагностики результатів навчання ( методи контролю)
Сучасна дидактика виділяє наступні методи контролю: методи усного контролю, методи письмового контролю, методи практичного контролю, дидактичні тести, спостереження, методи графічного контролю, методи програмованого і лабораторного контролю.

Відповідно до вимог регламенту навчального процесу для успішного засвоєння знань студентами та об’єктивного їх оцінювання здійснюється:

· систематичний поточний контроль знань здійснюється під час практичних занять у формі вибіркового усного опитування та тестових завдань, підготовки доповідей за темою заняття, доповнень до доповідей, участі в обговоренні, презентації самостійних завдань;

· модульний контроль організовано у формі стандартизованого опитування за теоретичними питаннями, написання студентами поточних письмових тестових завдань, практичних завдань за змістовними модулями;

· оцінювання рівня виконання індивідуальної роботи проводиться на основі перевірки змісту роботи та її захисту у формі реферату та презентацій;

індивідуальне завдання перевіряється на відповідність оформлення згідно з вимогами, а також на повноту, ґрунтовність матеріалу, наявність цікавих фактів та прикладів, висновків.

 Відповідно до умов кредитно-трансферна системи організації навчального процесу передбачається оцінювання успішності студентів з дисципліни в балах.

Форми поточного та підсумкового контролю. Контроль здійснюється за кредитно-трансферною системою. Кожний кредит включає в себе лекції, семінарські заняття, самостійну роботу студентів, які завершуються рейтинговим контролем рівня засвоєння знань програмного матеріалу даної частини курсу. Оцінка успішності знань студентів здійснюється в двох формах: поточний контроль (письмові роботи – реферати, контрольні) і підсумковий контроль (іспит).

Рейтинговий контроль знань здобувачів вищої освіти здійснюється за 100-бальною шкалою

Загалом, за результатами поточного і підсумкового контролю студет отримує максимальний бал 100, з них максимальний бал за поточний контроль становить 60 балів, за підсумковий – 40. Студент, який за результатами поточного контролю набрав менше 30 балів, не допускається до іспиту(підсумкового контролю). 

Академічні успіхи студента визначаються за допомогою системи оцінювання, що використовується в університеті, а саме оцінки виставляються згідно з таблицею співставлення шкал:

Шкала оцінок результатів контролю знань студентів

	Визначення назви за державною

шкалою (оцінка)
	Визначення назви за шкалою

ECTS
	За 100 бальною

шкалою
	ECTS

оцінка

	ВІДМІННО
	Відмінно – відмінне виконання лише з незначною кількістю помилок
	90 – 100
	A

	ДОБРЕ
	Дуже добре – вище середнього рівня з кількома помилками
	82 – 89
	B

	
	Добре – в загальному правильна робота з певною кількістю грубих помилок
	75 - 81
	С

	ЗАДОВІЛЬНО
	Задовільно – непогано, але зі значною кількістю недоліків
	67 – 74
	D

	
	Достатньо – виконання задовольняє

мінімальні критерії 
	60 – 66
	E

	НЕЗАДОВІЛЬНО
	Незадовільно – потрібно попрацювати перед тим як отримати екзамен (без повторного вивчення модуля)
	35 – 59
	FX

	
	Незадовільно – необхідна серйозна

подальша робота (повторне вивчення модуля)
	0 – 34
	F


                           9. Критерії оцінювання результатів навчання
                   (розподіл балів, які   отримують здобувачі вищої освіти)
Критерії оцінювання відповідей студентів на семінарських(практичних) заняттях
Враховується:

1. рівень осмислення навчального матеріалу;

2. рівень сформованості аналітичних умінь і концептуальних підходів;

3. повнота розкриття питання, логіка викладу, культура мовлення;

4. використання додаткової літератури;

5. порівняння, зв’язок із практикою, висновки.

	Бали
	Критерії оцінювання

	"Відмінно" – 5
	Досконале знання та розуміння понятійного апарату з тієї чи іншої теми, вільне оперування різноманітними класифікаціями. Відповідь на поставлені питання повна, насичена глибокими та розгорнутими судженнями. Викладений матеріал має доказовий, логічний і послідовний характер. Студент володіє способами концентрованого викладу матеріалу. Демонструє творче застосування знань при переформатуванні запитання.  У відповіді майже не трапляються мовленнєві помилки.

	"Добре" – 4
	Відповідь майже повна, має усвідомлений та достатньо розгорнутий характер. Понятійна основа базується на обраній класифікації.

Відповідь структурована, проте наявні окремі помилки у послідовності викладу. Недостатньо виваженою та аргументованою є доказова база. Студент вільно оперує знаннями, може застосовувати їх у новій навчальній ситуації. У відповіді трапляються окремі мовленнєві помилки.

	"Задовільно" – 3
	Відповідь неповна, фрагментарна. Знання мають недостатньо стійкий та послідовний характер. Вони застосовуються переважно для виконання завдань репродуктивного характеру. У відповідях відсутні посилання на фундаментальні дослідження з певної проблеми. Відповідь має формальний характер, відсутня чіткість, структурованість. Студент використовує лише окремі знання у новій навчальній ситуації. У відповіді наявні фактичні та мовленнєві помилки.

	"Незадовільно" – 2
	Студент неспроможний відтворити інформацію у певній послідовності. Оперує лише загальними фразами. Відтворює лише окремі фрагменти, називає лише розрізнені факти, дає відповідь у формі висловлювання (судження). Наявні грубі фактичні та мовленнєві помилки.


Методами демонстрування результатів навчання є: завдання для семінарських занять, завдання для самостійної та індивідуальної робот, презентації результатів дослідження, тестові завдання,  контрольні роботи.
Система оцінювання та вимоги форми навчання
Очна (денна) форма навчання

	№
	Вид діяльності (завдання)
	Критерії оцінювання
	Максимальна кількість балів

	Поточний контроль

	1
	Контрольні роботи
	Кожен студент має написати 1 контрольну роботи. Максимальна кількість балів за контрольну роботу –5 (1*5)
	5

	2
	Словник термінів 
	Кожен студент має дати визначення поняттям. 
	3

	3
	Написання та захист реферату
	Оцінювання реферату: 5 балів – написання реферату, 5 балів – захист (презентація)
	10

	4
	семінар
	Семінарських занять. Максимальна кількість балів на семінарі –14 (14*3)
	42

	
	Усього
	
	60

	
	Підсумковий контроль (іспит) 
	
	40

	
	РАЗОМ
	
	100


Заочна форма навчання
	№
	Вид діяльності (завдання)
	Критерії оцінювання
	Максимальна кількість балів

	Поточний контроль

	1
	Контрольні роботи
	Кожен студент має написати 2 контрольні роботи. Максимальна кількість балів за контрольну роботу –10 (2*10)
	20

	2
	Словник термінів 
	Кожен студент має дати визначення поняттям. 
	10

	3
	Написання та захист реферату
	Оцінювання реферату: 5 балів – написання реферату, 5 балів – захист (презентація)
	10

	4
	семінар
	Семінарських занять. Максимальна кількість балів на семінарі – 10 (2*10)
	20

	
	Усього
	
	60

	
	Підсумковий контроль(іспит)
	
	40

	
	РАЗОМ
	
	100


Узагальнені критерії оцінювання відповіді здобувача на екзамені

Примітка: за умови відсутності іспиту, підсумковий контроль проводиться у формі заліку і складається з  поточного контролю, макимальна сума балів має становити  100балів.
10. Методи навчання

Індивідіально-консультативна робота здійснюється за графіком. Індивідіально-консультативної роботи викладача кафедри у формі: індивідуальних занять, перевірки виконаних індивідуальних завдань, перевірки та захисту завдань що винесених на поточний контроль тощо.
До форм організації індивідуально-консультативної роботи зі студентами належить:

1. За засвоєнням теоретичного матеріалу:

− консультації індивідуальні (запитання-відповідь);

− консультації групові (розгляд типових прикладів - ситуацій).

2. За засвоєнням практичного матеріалу:

− консультації індивідуальні та групові.

3. Для комплексної оцінки засвоєння програмного матеріалу:

− індивідуальний захист виконаних контрольних робіт;

− підготовка доповіді для виступу на семінарі занятті;

− підготовка тез доповідей для виступу на наукової конференції.


Методики активізації процесу навчання. При викладанні навчальної дисципліни   з метою активізації навчально-пізнавальної діяльності студентів передбачено застосування активних і інтерактивних методів навчання та міні-лекцій, семінарів в активній формі, кейс-методу. 
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