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Опис дисципліни

Дисципліна спрямована на виховання культури поведінки, ознайомлення з принципами та правилами ділового спілкування, що відповідають сучасним вимогам готельно-ресторанного бізнесу.
Метою дисципліни «Діловий етикет готельно-ресторанного обслуговування» є формування у студентів професійних знань, навичок та компетенцій у сфері ділового етикету, що є необхідними для побудови ефективних комунікацій та підтримання високих стандартів обслуговування в індустрії гостинності. 

Навчальний контент

	
	Теми
	Результати навчання


	Змістовий модуль 1

	1. 
	Концептуальні основи етикету в готельно-ресторанному господарстві. Діловий етикет
	Знати поняття «етикет» та його значення в готельно-ресторанному бізнесі; завдання, функції та принципи ділового етикету; роль етикету у підтримці професійного іміджу закладу; вплив культурних особливостей на етикет в обслуговуванні.

	2. 
	Загальні правила етикету та гарних манер в готельно-ресторанному господарстві
	Знати основні правила етикету для працівників у готельно-ресторанній сфері; поняття «гарні манери» та їх важливість; вплив манер на сприйняття клієнтами; особливості етикету при обслуговуванні клієнтів з різних культур.

	3. 
	Особистість у сфері ділових відносин. Діловий імідж працівників в готельно-ресторанному господарстві
	Знати поняття особистості в ділових відносинах; основи формування ділового іміджу; ключові складові професійного іміджу працівників; стандарти зовнішнього вигляду; вплив поведінки працівника на сприйняття клієнтами.

	4. 
	Техніка ефективного ділового спілкування в готельно-ресторанному господарстві
	Знати основи ділового спілкування в індустрії гостинності; техніки ефективного спілкування; методи та прийоми для досягнення ефективності; зчитування невербальних сигналів; особливості спілкування з різними категоріями клієнтів.

	5. 
	Корпоративна культура та механізми її формування в готельно-ресторанному господарстві
	Володіти поняттям корпоративної культури та її значення для підприємств сфери гостинності; складові корпоративної культури; методи формування та підтримки корпоративної культури; роль корпоративної культури у покращенні якості обслуговування.

	6. 
	Етикет готельно-ресторанного обслуговування
	Знати основні правила етикету обслуговування в готелях та ресторанах; значення етикету для якості обслуговування; ключові елементи сервісного етикету; правила етикету у спілкуванні з VIP-клієнтами.

	7. 
	Етикет ділового спілкування та обслуговування у готельно-ресторанному підприємстві
	Знати принципи ділового етикету у сфері гостинності; загальноприйняті правила ділового спілкування; особливості спілкування з делегаціями; техніки встановлення контакту та підтримки професійної дистанції з клієнтами.

	8. 
	Шляхи вирішення конфліктів та непорозумінь із клієнтами в готельно-ресторанному господарстві
	Знати основні причини та типи конфліктів; способи запобігання конфліктам; методи вирішення конфліктів; комунікаційні техніки у ситуаціях конфлікту; значення емоційного інтелекту у врегулюванні конфліктів.

	9. 
	Мистецтво правильно говорити і мислити в готельно-ресторанному господарстві
	Знати ключові аспекти «правильної» мови у спілкуванні; формування позитивних фраз для комунікації з клієнтами; мовні техніки, які сприяють формуванню приємного враження; особливості мовленнєвої комунікації у спілкуванні з клієнтами.

	10. 
	Протокольні особливості у готельно-ресторанному господарстві та етикет ділових зустрічей, переговорів
	Знати протокольні правила у сфері гостинності; організація ділових зустрічей та переговорів у готельно-ресторанному бізнесі; особливості етикету під час обслуговування міжнародних делегацій; правила дотримання етикету при організації прийомів та офіційних заходів

	11. 
	Вплив корпоративної соціальної відповідальності на стійкий розвиток та конкурентоспроможність в готельно-ресторанному господарстві
	Основи корпоративної соціальної відповідальності у готельно-ресторанному бізнесі; вплив соціальної відповідальності на конкурентоспроможність підприємства; шляхи впровадження принципів соціальної відповідальності; актуальні програми соціальної відповідальності у сфері гостинності.
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 Політика оцінювання
● Політика щодо дедлайнів та перескладання: Роботи, які здаються із порушенням термінів
без поважних причин, оцінюються на нижчу оцінку (75% від можливої максимальної кількості
балів за вид діяльності балів). Перескладання модулів відбувається із дозволу деканату за
наявності поважних причин (наприклад, лікарняний).
● Політика щодо академічної доброчесності: Списування під час контрольних робіт та
екзаменів заборонені. Мобільні пристрої дозволяється використовувати лише під час он-лайн тестування та підготовки практичних завдань в процесі заняття.

Оцінювання окремих видів навчальної роботи з дисципліни

	Вид діяльності здобувача вищої освіти
	Модуль 1
	Модуль 2

	
	Кількість
	Максимальна кількість балів (сумарна)
	Кількість
	Максимальна кількість балів (сумарна)

	Практичні заняття 
	6
	60
	6
	60

	Модульна контрольна робота
	1
	40
	1
	40

	Разом
	
	100
	
	100



Критерії оцінювання модульної контрольної роботи
Оцінювання модульних завдань. Після виконання програми змістового модуля у визначений деканатом термін здійснюється поточний модульний контроль у вигляді  письмової роботи,  який оцінюється у межах від 0 до 40 балів. 
Оцінювання систематичності та активності роботи студента.  Протягом семестру проводяться практичні заняття для перевірки засвоєння теоретичної частини навчальної дисципліни та практичного закріплення здобутих знань, дане оцінювання здійснюється в межах від 0 до 60 балів.
Студент, який в результаті поточного оцінювання або підсумкового контролю за модулем отримав більше 60 балів, має право не складати іспит з дисципліни. У такому випадку в заліково-екзаменаційну відомість заноситься загальна підсумкова оцінка. При умові, що студент(ка) хоче покращити підсумкову оцінку за модуль із дисципліни, він (вона) має складати залік чи іспит
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