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ВСТУП 



Один із факторів підвищення ефективності технологічних процесів 

розроблення і реалізації послуг в туристичній індустрії - застосування сучасних 

IT в управлінській діяльності більшості підприємств сфери гостинності та 

туризму. Підприємства, які своєчасно усвідомили роль інформаційних ресурсів 

і переваги IT в організації і веденні туристичного бізнесу та стали 

використовувати їх в управлінні, не тільки оптимізували виробництво і 

реалізацію своїх продуктів, але й забезпечили конкурентні переваги, що 

дозволило їм вижити в умовах кризи. 

Упровадження IT у діяльність підприємств туристичної сфери 

докорінним чином змінило процедуру формування, просування і реалізації їх 

послуг. Поява національних і міжнародних систем бронювання, комп’ютерних 

мереж Інтернет, електронних баз даних, систем взаєморозрахунків та інших 

сучасних досягнень у сфері IT сприяло значному збільшенню обсягів наданих 

послуг в туристичній сфері, покращанню їх якості, зниженню собівартості, 

скороченню затрат клієнтів на пошук і придбання необхідного пакета послуг. 

Предметом вивчення навчальної дисципліни є технології організації і 

управління діяльністю в сфері гостинності та соціально - культурним сервісом з 

використанням обчислювальної і комунікаційної техніки, засобів і методів 

комп’ютерної обробки економічної і управлінської інформації з використанням 

сучасних технологій. 

Дисципліна “Інформаційні системи і технології в туристичній індустрії” є 

за вибором, має міжгалузевий характер і вивчається після вивчення 

загальнотеоретичних економічних дисциплін, а також безпосередньо пов’язана 

з такими дисциплінами, як: статистика, інформаційні системи і технології, 

менеджмент і т.д. 

Програма навчальної дисципліни складається з таких частин: 

1. Сутність інформаційних технологій в туристичній індустрії. 

2. Застосування інформаційних технологій в туристичній індустріїі. 

Метою навчальної дисципліни "Інформаційні системи і технології в 

туристичному бізнесі" є формування необхідних теоретичних знань та 



практичних навичок щодо побудови сучасних інформаційних систем, їх 

раціонального використання, а також упровадження сучасних інформаційних 

технологій у практичну туристичну діяльність. 

Завдання надати основи знань з використання інформаційних технологій 

і систем в туристичному бізнесі, їх інформаційного та програмного 

забезпечення, вивчення універсальних то спеціалізованих пакетів програм, 

використання локальних і глобальних мереж, освоєння методик і технологій 

автоматизованого менеджменту й маркетингу. 

У результаті вивчення навчальної дисципліни студент повинен 

знати:  

- основні поняття інформаційних систем та технологій;  

- етапи розвитку інформаційних технологій; 

- сучасний стан і тенденції розвитку інформаційних технологій;  

- мережні інформаційні технології; 

- інформаційну складову організації готельно-ресторанної справи. 

- перспективи розвитку інформаційних технологій у соціально-культурній 

сфері; 

- апаратно-технічне й програмне забезпечення інформаційних технологій; 

- критерії вибору засобів технічного забезпечення; 

- програмне забезпечення готельно-ресторанної діяльності;  

- основи роботи із системами бронювання; 

- напрямки використання Інтернету; 

- основи електронної комерції в туризмі; 

- специфіку інформатизації в соціально-культурному сервісі; 

- фактори впровадження й використання інформаційних технологій 

у готельно-ресторанну діяльність; 

- програмне забезпечення автоматизації роботи підприємств 

соціально-культурного сервісу. 

вміти: 



- застосовувати на практиці знання про організацію й застосування 

сучасних інформаційних технологій при вирішенні завдань у готельно-

ресторанній діяльності; 

- робити обробку економічних даних за допомогою пакетів програм; 

- орієнтуватися в питаннях створення й розміщення матеріалів у 

глобальній мережі Інтернет; 

- користуватися офісними додатками при вирішенні завдань, пов'язаних з 

соціально-культурною діяльністю; 

- робити тематичний пошук й аналіз інформації в локальній і глобальній 

обчислювальній мережах; 

- розробляти схеми впровадження автоматизації на підприємствах 

готельно-ресторанного бізнесу; 

- використати автоматизовані системи для комплексної оцінки 

застосовуваних у роботі обчислювальних комплексів, інформаційних систем і 

технологій; 

- користуватися сучасними CRM-системами управління 

взаємовідносинами з клієнтами; 

- здійснювати оцінку якості управління системами. 
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Разом 

1 Сутність інформаційних технологій в готельно-ресторанній справі 

1.1 Тема 1. Основні напрями розвитку 
інформаційних технологій в сфері 
гостинності та туризму. 

2 2  6   10 

1.2 Тема 2. Програмне забезпечення 
інформаційних систем в сфері 
гостинності та туризму.  

2 2  6   10 

1.3 Тема 3. Корпоративні інформаційні 
системи.  

2 2  8   14 

1.4 Тема 4. Інтелектуальні інформаційні 
системи в управлінні організаціями. 

2 1  8   11 

2 Застосування інформаційних технологій в готельно-ресторанній 
справі 2.1 Тема 5. Інформаційні технології 

електронної комерції в сфері 
гостинності та туризму. 

2 2  6   10 

2.2. Тема 6. Системи автоматизації 
управління установами сфери 
гостинності та туризму. 

2 2  6   10 

2.3 Тема 7. Автоматизовані 
інформаційні системи резервування 
та бронювання в сфері гостинності 
та туризму. 

2 2  8   14 

1 Навчальні 
заняття 

2.4 Тема 8. Захист інформації в 
комп’ютерних мережах підприємств 
сфери гостинності та туризму. 

2 1  8   11 

Всього годин на 
атестацію 

         

2 Курсова 
робота 
(проект) 

2.1.         

Всього годин на 
модуль 

         

3 Навчальна 
практика 3.1         

Всього годин на атестацію        
Всього годин з дисципліни 16 14  60   90 

 



 Тема 1. Основні напрями розвитку інформаційних технологій в сфері 

гостинності та туризму 

1. Напрями автоматизації функціональної діяльності в сфері гостинності та 

туризму. 

2. Передумови та принципи впровадження інформаційних технологій в сфері 

гостинності та туризму. 

3. Основні складові розвитку інформаційних технологій в сфері гостинності 

та туризму. 
 

 
1. Напрями автоматизації функціональної діяльності в сфері гостинності та 

туризму 

 

 

інформаційно-довідкова діяльність; 
іміджева політика, реклама туристичних та інших можливостей     
держави, регіонів, населених пунктів, зон і об'єктів; 
маркетинг послуг; 
замовлення і продаж послуг; 
моніторинг, аналіз та планування діяльності підприємства; 
розробка туристичного продукту; 
автоматизація роботи суб’єктів діяльності сфери гостинності та туризму. 

 
 

Сучасні інформаційні технології, системи та мережі дають змогу 
ефективно автоматизувати такі функціональні напрями діяльності в 
сфері гостинності та туризму: 
 



 
 

 

 
 

 
 

2. Передумови та принципи впровадження інформаційних технологій в 

сфері гостинності та туризму. 

 
 
 

 
 
  
 

Інформаційні системи в сфері гостинності та туризму створюються як для 
загального, так і професійного користувача. 

Передумови впровадження інформаційних технологій в сфері 

гостинності та туризму полягають у тому що: 

Найефективніші довідкові засоби ґрунтуються на спеціальних серверах баз 
даних, пов'язаних з глобальними Інформаційними мережами. 

Ефективність іміджевої та рекламної діяльності значною мірою залежить від 
якісного і кількісного представництва національних (регіональних) об'єктів 
сфери гостинності та туризму в інформаційних мережах, насамперед у мережі 
Інтернет та глобальних дистриб’ютерних мережах. 
 

Системи загального користування 
надають інформацію про: 
 фірми, що працюють у даній 
сфері з описом напрямів їхньої 
діяльності; 
 рекламні матеріали; 
 можливість купівлі послуг 
конкретної фірми; 
 нормативно-правові 
документи в області туризму. 

 

Професійні системи доступні тільки 
туристичним фірмам, великим 
корпоративним клієнтам, 
постачальникам туристичних 
послуг (готелям, транспортним 
компаніям, підприємствам сфери 
послуг тощо). На професійних 
каналах забезпечується необхідна 
швидкість доступу, обміну і захисту 
інформації. 
 

Для сфери гостинності та туризму потрібні системи, що дозволяють: 
отримати інформацію про можливості номерного фонду готелів; 
надати оперативні відомості про доступність транспортних засобів; 
зарезервувати місця; 
вирішити допоміжні завдання при наданні клієнтам послуг; 
підготувати рахунки, квитки, путівники; 
отримати довідкову інформацію і т.д. 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

 

 

 ринок технічних засобів перенасичений, тому є 
можливість вибору устаткування з будь-якими 
параметрами як по функціональних можливостях, так і за 
якістю, ціні, дизайну і ін.; 

 

 Україна стала повноправним учасником світового 
ринку інформаційних технологій, тому в будь-якому 
проекті можна використовувати увесь спектр наявних у 
світі розробок, обмеженням є лише вартість тієї або іншої 
продукції; 

 практично немає обмежень з боку технічного 
забезпечення. Обчислювальні можливості, можливості 
зберігання і передачі (обміну) інформації, побудови 
дружнього інтерфейсу такі великі, що якість і 
технологічність розробок залежать в основному від 
кваліфікації розробника; 

 

Без автоматизації цих процесів: 
істотно збільшується час ухвалення рішень, пов'язаних з обробкою 
великих масивів даних; 
ускладнюються процеси підготовки матеріалів, що містять 
різнопланову інформацію, що надходить з різних джерел; 
не накопичуються дані в єдиному інформаційно-технологічному 
середовищі, що призводить до ситуації, коли інформація пов’язана з 
конкретним співробітником. При його звільненні сформовані ним 
масиви майже завжди перестають актуалізуватися і надалі не 
використовуються; 

ускладнюється спадковість технологічних прийомів при зміні 

Передумови впровадження інформаційних технологій в сфері гостинності та 
туризму полягають у тому що: 

 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Нині сформувалися такі напрями розвитку інформаційних технологій в 
туризмі: локальна автоматизація туристського офісу; впровадження 
прикладних програм автоматизації формування, просування і реалізації 
туристського продукту; використання систем управління базами даних; 
впровадження телекомунікаційних систем резервування місць в готелях і 
бронювання квитків; впровадження мультимедійних маркетингових систем; 
використання Інтернету. 
 

 розширення ринку комплексних типових 
інформаційних технологій і окремих елементів цих 
технологій, зниження їх середньої ціни, розширення 
спектру вирішуваних ними завдань дозволяє будувати 
інформаційні технології з використанням типових 
елементів, домагаючись ефективних результатів при 

 на ринку інформаційних 
технологій пропоновані офісні 
програми розробляються як для 
широкого споживача, так і для 
конкретної фірми по її замовленню - 

 найбільш сучасні розробки виконані 
(чи проектуються) в режимі on-line за 
принципом "безпаперового офісу"; 

 

 основною ідеологією систем є 
замкнутий технологічний цикл "клієнт 
- турагент - туроператор - послуга - 
аналіз"; 

 

Основні принципи ІТ в туризмі 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 багато пропонованих систем сумісні 
між собою і виконані у вигляді 
автоматизованого робочого місця або 
локальних офісних мереж з виходом в 
Інтернет; 

 повсюди використовуються нові 
інтерактивні можливості мультимедійних 
технологій; 

 

 інтенсивно оновлюються програмні 
продукти для роботи в середовищі 
Windows; 

 усі пропоновані технології для 
автоматизації туристського офісу 
забезпечені сервісним обслуговуванням, 
включаючи оновлення, консалтинг, 
навчання персоналу, гарантійне 
обслуговування; 

 

 локальні прикладні програми і локальні 
системи бронювання і резервування 
об'єднуються в національних і потім 
інтегруються в міжнародні мережі; 

 



 

 

 

 

 

 

 

3. Основні складові розвитку інформаційних технологій в сфері гостинності 

та туризму 

Основними складовими розвитку інформаційних технологій в сфері 
гостинності та туризму є: 

1. Інформаційна 
інфраструктура 

Охоплює канали зв'язку (з глобальними 
інформаційними мережами, насамперед з мережею 
Інтернет 

2. Бази даних Охоплюють інформацію про організації, що надають 
послуги і дані за всіма видами послуг 

3. Сайти і портали в 
мережі Інтернет 

Забезпечують пошук і доступ до різнопланової 
інформації про об'єкти та послуги з можливостями 
вибору і замовлення потрібних послуг. 

4. Електронний 
маркетинг 

Забезпечує пошук, замовлення (бронювання). 
оформлення і оплату. 

5. Рекламна діяльність Охоплює, інформаційну діяльність, пов'язану з 
розповсюдженням серед замовників (і потенційних 
замовників) послуг достатньої і об'єктивної 
інформації у вигляді, який сприяє залученню до 
замовлення цих послуг. 

6. Автоматизація 
діяльності організацій 

Забезпечує автоматизоване розроблення і 
планування маршрутів та турів із забезпеченням 
відповідних послуг, бухгалтерський облік і 
фінансові розрахунки, менеджмент, планування 
маркетингової діяльності, оброблення статистичних 
даних. 

7. Автоматизація 
управління діяльністю 
сфери гостинності та 
туризму. 

Забезпечує програмно-інформаційну підтримку 
обліку, контролю, аналізу і планування діяльності. 
 

 

 

 найбільш швидкими темпами йде 
використання Інтернету для формування, 
просування і реалізації туристського 
продукту. 

 



ПИТАННЯ ДЛЯ САМОКОНТРОЛЮ 

 Назвіть напрями автоматизації функціональної діяльності в сфері 

гостинності та туризму? 

 На чому грунтуються найефективніші довідкові засоби? 

 Для якого користувача створюбться інформаційні системи в сфері 

гостинності та туризму ? 

  У чому полягають передумови впровадження інформаційних технологій 

в сфері гостинності та туризму? 

 Назвіть основні  принципи ІТ в туризмі? 

 Перерахуйте основні складові розвитку інформаційних технологій в 

сфері гостинності та туризму? 

 

 

Тема 2: Програмне забезпечення інформаційних систем в сфері гостинності 

та туризму 

 

1. Загальна характеристика системи “Парус-Підприємство”. 

2. Система “Парус-Підприємство” в сфері гостинності та туризму. 

3. Характеристика модуля “Парус-Готельне господарство”. 

4. Характеристика модуля “Парус-Ресторан”. 

5. Загальна характеристика модуля "Парус - Менеджмент і Маркетинг" 

6. Використання модуля "Парус-Туристичне агентство" в туристичній 

індустрії 
 

1. Загальна характеристика системи “Парус-Підприємство”. 
 
 
 
 
 
 
 

 

“Парус-Підприємство” є системою автоматизації процесів управління для 
підприємств малого і середнього бізнесу. Вона є простою, зручною, 
потужною повнофункціональною системою, що дозволяє автоматизувати 
більшість облікових та управлінських задач. 
 



 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Заробітна 
плата 

Адміністратор Бухгалтерія 

Персонал та ін. 

Система складається із сукупності функціональних і забезпечуючих модулів: 

Торгівля і 
склад 

Менеджмент і 
маркетинг 

Вся інформація, що вводиться до Системи, надходить до її бази даних, 
єдиної для всіх модулів. Вона може бути локальною або мережною. 

У базі даних зберігається інформація про різні об’єкти зареєстровані в 
Системі. Об'єктами є документи, господарські операції, особові рахунки, 
товари і т.д. Для кожного типу об'єктів у Системі передбачена своя таблиця. 
Запис таблиці містить інформацію про один об'єкт. База даних є реляційною, 
де одному запису "материнської" таблиці може відповідати декілька записів 
"дочірньої" таблиці. 

Вибираючи запис "материнської" таблиці, автоматично одержується список 
належних йому записів "дочірньої таблиці". 
 



 
 
 
 
 
  
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

2. Система “Парус-Підприємство” в сфері гостинності та туризму. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

В облікових регістрах зберігається й опрацьовується інформація про об'єкти. 
 

Функціональні розділи забезпечують, як правило, виконання операцій з 
обробки інформації з декількох облікових регістрів. 

Словник – це будь-яке сховище інформації, що не є обліковим регістром, 
тобто в якому зберігаються дані не про конкретні документи, господарські 
операції, товари, залишки чи обороти, а деякі допоміжні відомості. 
 

Вся інформація, накопичена в базі даних Системи, може бути видана 
користувачеві в будь-який момент у повному обсязі і у формі, зручній для 
аналізу. Причому користувачеві немає необхідності чекати кінця 
облікового періоду. А головне, інформація буде достовірною, відповідною 
і актуальною. 
 

В роботі установ сфери гостинності та туризму використовуються такі 
спеціалізовані модулі системи: 
 

"Парус-Готельне господарство" використовується для автоматизації 
процесів управління готельним господарством. 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 

 

3. Характеристика модуля “Парус-Готельне господарство”. 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

"Парус-Ресторан" служить для автоматизації діяльності ресторану, кафе, 
бару, пабу, клубу, пансіонату та інших закладів громадського харчування. 

"Парус-Туристичне агентство" дозволяє вести деталізований облік параметрів 
клієнта, вести облік особистих даних, враховувати параметри квитків на різні 
види транспорту, здійснювати візову підтримку, формувати рахунки, угоди та 
платіжні документи, вести облік розрахунків з клієнтами та здійснювати інші 
операції. 

"Парус-Менеджмент та Маркетинг" використовується організаціями, що 
займаються обслуговуванням клієнтів. Він дозволяє контролювати процеси 
пошуку клієнтів, ведення переговорів з ними та їх обслуговування. 

"Парус-Консультант" містить в своїй базі даних нормативні документи, що 
регламентують порядок оподаткування фізичних та юридичних осіб, ведення 
бухгалтерського обліку, зовнішньоекономічної діяльності та стосуються інших 
аспектів діяльності фірми. 

Модуль «Парус-Готельне господарство» служить для автоматизації бізнес-
процесів обслуговування клієнтів підприємствами готельного бізнесу. 

Він може повнофункціонально працювати автономно, але максимальний 
ефект дає його використання в комплексі з модулями: 
 «Ресторан»;   
 «Парус-Туристичне агентство»;   
 «Бухгалтерія»;   
 «Персонал»;  
 «Заробітна плата»;  
 «Торгівля і склад»; 
 «Менеджмент і маркетинг»;  
 «Пропускний режим» та ін. 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 автоматизувати роботу рецепції; 
 формувати актуальну базу даних про номерний фонд; 
 управляти обслуговуванням номерів та здійснювати облік майна в 

номерах; 
 автоматизувати процеси бронювання; 
 автоматизувати реєстрацію поселення і виїзду клієнтів; 
 оформляти поселення на підставі путівок, а також створювати графік 

путівок; 
 реєструвати картки клієнтів; 
 планувати погодинні відвідини сауни, басейну, масажних кабінетів та ін; 
 формувати вартість наданих послуг та реєструвати їх оплату; 
 формувати платіжні документи, зокрема на повернення коштів; 
 роздрукувати основні форми документів, що використовуються в 

готельному бізнесі; 
 готувати звіти про основні аспекти діяльності готелю. 

 

Модуль ”Парус-Готельне господарство” дозволяє: 
 

Система може автоматизувати такі облікові й управлінські завдання готелів 
як: 

 формування структури готельного комплексу;  
 підготовка характеристики номерів (тарифи, фото); 
 управління доступом до номерів та енергозбереженням (електронні 

ключі, пластикові картки); 
 розрахунок у будь-якій формі оплати; 
 відстеження повторного приїзду; 
 оперативне управління;  
 поселення іноземців;  
 формування гнучких змін (розрахунковий час, знижки, спец. тарифи). 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

Функціонал системи дозволяє вести по підприємству актуальну базу даних, 
яка надає інформацію про: 
 

 номерний фонд з переліком послуг, які можуть надаватися клієнтам; 
 перелік майна номерів; 
 реєстрацію карток клієнтів з усією необхідною інформацією про них; 
 ведення картотеки номерів з відображенням вільних, зайнятих, 

заброньованих номерів і місць; 
 надання даних про категорії, вік, стать клієнтів в номерах; 
 перелік послуг, наданих клієнтам; 
 облік звернень клієнтів з будь-яких питань та контроль за їх 

виконанням; 
 реєстрацію переліку операцій з номерами та місцями; 
 ведення картотеки надання погодинних послуг (сауна, масажний 

кабінет та ін.); 

Модуль «Парус-Готель» має можливість готувати в друкованому вигляді 
такі документи: 

 

 візитні картки для проживаючих (форма № 3-Г); 
 рахунок на оплату послуг (форма № 4-Г); 
 реєстраційна картка клієнта (форма № 2-Г); 
 анкета проживаючого (форма № 1-Г); 
 касовий або фіскальний чек. 

 

 журнал обліку проживаючих (форма № 5-Г); 
 касовий звіт (форма № 8-Г);  
 звіт за довільний період про оплату послуг з підсумками; 
 звіт за довільний період про оплату за проживання;  
 звіт за довільний період про оплату додатково наданих послуг; 
 відомість руху номерів у готелі (форма № 9-Г); 
 звіт про надані послуги за довільний період у розрізі послуг. 



4. Характеристика модуля “Парус-Ресторан”. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

Модуль "Парус-Ресторан" призначений для автоматизації процесів 
управління закладами громадського харчування. Він здійснює повну 
автоматизацію бізнес-процесів з обслуговування клієнтів і ведення 
фінансово-господарського, податкового та складського обліку. 
 

В результаті впровадження модуля заклад отримує такі переваги: 
 

 підвищується якість сервісу, престиж закладу, лояльність клієнтів; 
 забезпечується швидка обробка замовлень та обслуговування 

відвідувачів; 
 поліпшується узгодженість і контроль над роботою персоналу; 
 здійснюється інтеграція з сучасним обладнанням: POS-принтерами і 

POS-терміналами; 
 ведеться облік руху матеріальних цінностей і руху товарів; 
 скорочуються тимчасові витрати на пошук та аналіз інформації. 

 

Зручний і простий графічний інтерфейс, що працює в комплексі з будь-
якими типами сенсорних POS моніторів (Touchscreen) і КПК (Pocket PC), 
дозволяє автоматизувати робочі місця офіціантів, барменів, касирів, 
адміністраторів залу, бухгалтерів, калькуляторів, власників закладів і 
керуючих, тим самим підвищивши якість обслуговування клієнтів. 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Складова "front-офіс" призначена для автоматизації та контролю процесів 
обслуговування клієнтів у ресторанах, кафе, барах, нічних клубах і має такі 
функціональні можливості: 
 Робоче місце офіціанта, бармена. 
 Робоче місце касира. 
 Робоче місце адміністратора залу. 

 

Робоче місце фахівця "back-офісу" 
Складова "back-офіс" модуля "Парус-Ресторан" має такі функції: 
 ведення довідника продуктів з урахуванням взаємозамінності; 
 формування меню на кожен день; 
 реєстрація типових меню (наприклад, бізнес-ланч, фуршети, банкети); 
 калькуляція страв за допомогою реєстрації калькуляційних карт страв і 

напівфабрикатів з урахуванням взаємозамінності продуктів; 
 розрахунок відпускних цін на основі калькуляційних карт. 
 ведення журналу приготованих страв; 
 реалізація готових страв за журналом їх приготування; 
 відпрацювання меню, замовлень, виписаних рахунків в журналі 

приготованих страв, готувати внутрішні документи; 
 друк меню-розкладок, витратних вимог і виписаних рахунків за будь-

який період. 
 списання страв у розрізі використовуваних продуктів; 
 імпорт товарного звіту касового апарату і автоматичне формування 

списку приготованих страв на основі імпортованих даних; 
 обробка в режимі ТоuchScreen рахунків клієнтів на сенсорному моніторі; 
 реєстрація попередніх замовлень на банкети. 

Модуль також дозволяє формувати і аналізувати такі звіти: 
 

 звіт по рахунках клієнтів за різними критеріями обслуговування з 
виведенням підсумків; 

 звіт про реалізацію готових страв з підсумками по місцях реалізації; 
 звіт про типи оплати з підсумками по місцях реалізації; 
 звіт про відмови від замовлень з переліком причин; 
 звіт про обслуговування готельних номерів; 
 звіт про попередні замовлення; 
 звіт про приготованих стравах та інші звіти. 

 



5. Загальна характеристика модуля "Парус - Менеджмент і Маркетинг" 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Модуль "Парус - Менеджмент і Маркетинг" призначений для 
використання організаціями, що займаються обслуговуванням клієнтів. Він 
дозволяє контролювати процеси пошуку клієнтів, ведення переговорів з 
ними та їх обслуговування. 

Модуль дозволяє: 

1. вести в структурованому вигляді інформацію з контрагентів: 
1.1. адреси й трансфери; 
1.2. телефони; 
1.3. E-mail і www; 
1.4. види діяльності; 
1.5. банківські та інші реквізити; 
1.6. перелік особливих позначок, що задаються користувачем. 

2. вести облік роботи по контрагентам (партнеру, замовнику, конкуренту) у 
розрізі видів діяльності (його або ваших).  

3. вести облік звернень контрагентів (партнерів, замовників, конкурентів), 
адресно розподіляючи їх по структурних підрозділах і фахівцям вашого 
підприємства, з автоматичним записом у хроніку взаємних контактів. 
деталізуючи при цьому: 

 

4. вести облік робочого часу співробітників з можливістю задавати фахівцеві 
графік роботи за датами. Графік роботи є набором записів.  

5. автоматизувати такі напрямки в роботі маркетингового відділу, як прямій 
телемаркетинг (предметно орієнтований обзвін контрагентів (партнерів, 
замовників, конкурентів) за визначеними критеріями) і діректмейл 
(формування списку адресатів по заданим параметрам, з метою адресного 
розсилання). 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
6. Використання модуля "Парус-Туристичне агентство" в туристичній 

індустрії 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

7. фіксувати вихідні документи-підстави (договори, рахунки й т.п.) і їхню 
оплату по реалізації власних товарів і послуг. Крім номера, дати й 
найменування платника, реквізитів укладача документа-підстави й 
реквізитів торговельного посередника або агента, кожний договір має так 
звані специфікації, які містять необхідну інформацію. 

6. вести облік різних маркетингових заходів (акції, семінари та ін.) При 
цьому по кожному заходу ведеться інформація про учасників, матеріали, 
витратах і доходах. 

 

Функціональне розширення модуля "Парус-Менеджмент і Маркетинг" 
під назвою "Парус-Турагентство" призначене для туристичних компаній 
та агентств ділового туризму. 
 

Модуль дозволяє: 
 

 вести деталізований облік параметрів клієнта (дисконт, бонуси і так далі); 
 реєструвати дані про туристичні і ділові поїздки; 
 вести облік особистих цих персон (ПІБ, паспортні дані, контакти); 
 враховувати основні і додаткові параметри квитків на різні види 

транспорту; 
 вести облік додаткових послуг (бронювання квитків, страхування, оренда 

транспорту та ін.); 
 здійснювати візову підтримку; 
 вести облік розрахунків з клієнтами і туроператорами; 
 формувати на підставі заявок рахунки, договори і платіжні документи; 
 вести облік наданих знижок і отриманих націнок; 
 відстежувати джерела ініціації контактів; 
 вести облік параметрів готелів і готелів; 
 формувати звіти в розрізі інформації, внесеної в систему. 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

Для відображення додаткових послуг заявки необхідно в головному вікні 
розділу заповнити "дочірню" таблицю "Послуги". Записи в ній не прив'язані 
до конкретного учасника, тому послуга може поширюватися як на одного 
учасника, так і на усіх. 
 

В розділі “Квитки” зберігаються дані про квитки, що виписані в розділі 
"Заявки". Розділ дозволяє реєструвати і вести облік продажу квитків. 
Розділ дозволяє реєструвати і вести облік продажу квитків, а саме: 
 

В таблиці "Учасники" по кожній заявці необхідно зареєструвати учасників 
туру (поїздки) і вказати їх параметри: персональні дані, інформацію про 
квиток, візу, готель. 
 

Модуль складається з трьох функціональних розділів: 

 
Заявки 

Готелі 

 
Квитки 

Словники 

Головне вікно розділу містить дерево каталогів, "материнську" таблицю 
("Заявки") і дві "дочірні" таблиці ("Учасники" та "Послуги"). Формування 
структури дерева каталогів дозволяє класифікувати заявки за різними 
ознаками. 
В таблиці "Заявки" знаходиться список зареєстрованих заявок вибраного 
підрозділу за встановлений період часу. 
 

Розділ "Словники" містить нормативну і довідкову інформацію, 
необхідну для роботи з модулем (співробітники, контактні особи, 
організації і матеріально-відповідальні особи, країни, міста і тому 
подібне). 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

ПИТАННЯ ДЛЯ САМОКОНТРОЛЮ 

1. Дайте загальну характеристику системи “Парус-Підприємство”. 

2. Опишіть застосування системи “Парус-Підприємство” в сфері гостинності та 

туризму. 

3. Опишіть модуль “Парус-Готельне господарство”. 

4. Опишіть модуль “Парус-Ресторан”. 

5. Опишіть модуль"Парус - Менеджмент і Маркетинг" 

6. Опишіть застосування модуля "Парус-Туристичне агентство" в туристичній 

індустрії 

 

Тема 3. Корпоративні інформаційні системи 

1. Загальна характеристика корпоративних інформаційних систем. 

2. Принципи побудови корпоративних інформаційних систем. 

 

1. Загальна характеристика корпоративних інформаційних систем 

 

 
 
 
 
 

Корпорація – це форма організації підприємницької діяльності, що 
базується на приватній власності, на засобах виробництва, певному 
юридичному статусі та зосередженні функцій керування у професійних 
менеджерів. 

 переглядати основні параметри квитка (тип, дата, час, маршрут, 
категорія); 

 переглядати додаткові параметри квитка (перевізник, вартість, 
націнки, знижки та ін.); 

 переглядати персональні дані про пасажира, що зарезервував квиток; 
 формувати звіт "Реалізація квитків". 

 вести облік готелів та їх параметрів; 
 вести облік поселення учасників; 
 формувати звіт "Поселення в готелі". 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Корпоративна інформаційна система (КІС) – це система управління 
бізнес-процесами підприємства, яка підтримує функціонування 
підрозділів, забезпечуючи розподілену обробку інформаційних потоків 
протягом усієї технологічної ланки процедур управління. 
 

Сучасні КІС мають такі основні характеристики: 
 

Масштабність. Масштабна ІС повинна функціонувати на 
масштабній програмно-апаратній платформі (сервери, операційні 
системи, системи комунікації, СУБД), що потребує значних зусиль 
спеціалістів з проектування і впровадження таких систем. 
 

Багатоплатформність. Оскільки варіантів конфігурації базового 
устаткування і програмного забезпечення може бути багато, то 
КІС має бути багатоплатформною. При цьому мають бути 
забезпечені: 
однакові інтерфейс і логіка роботи на всіх платформах; 
інтегрованість з операційним середовищем користувача; 
однакова поведінка на різних платформах; 
узгоджена підтримка незалежно від платформи тощо. 
 

Робота в неоднорідному обчислювальному середовищі. Важливою 
перевагою КІС є можливість роботи в мережах, до яких входять 
комп'ютери, що працюють під управлінням різних операційних 
систем або побудовані на різних обчислювальних платформах.  
 

Розподілені обчислення. Це один із видів роботи в клієнт-
серверній архітектурі, коли дані чи запити, що надходять з 
клієнтських машин, розподіляються поміж кількома машинами, 
наприклад між кількома серверами, що збільшує пропускну 
спроможність для користувача і дає можливість багатозадачної 
роботи.  
 



 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

КІС надає користувачеві можливість вирішення таких 
глобальних завдань: 

зробити прозорим використання вкладених у бізнес капіталів; 
надати повну інформацію для економічної доцільності 
стратегічного планування; 
керувати витратами і показувати, за рахунок чого можна їх 
мінімізувати; 
реалізувати оперативне управління підприємством згідно 
вибраних ключових показників (собівартість продукції, 
структура витрат, рівень прибутковості); 
забезпечити гарантовану прибутковість підприємства за рахунок 
оптимізації і прискорення ряду процесів (строків виконання 
нових замовлень, перерозподілу ресурсів і т. д.). 

 

КІС є розвитком інформаційних систем для робочих груп, зазвичай 
орієнтовані на великі фірми. Вони можуть підтримувати вузли, що 
територіально розподілені або функціонують на базі корпоративної 
мережі. Для таких систем характерна архітектура клієнт-сервер зі 
спеціалізацією серверів або багаторівнева архітектура. При їх 
розробці можуть використовуватися ті самі сервери баз даних, що і 
при розробці групових інформаційних систем, проте в корпоративних 
інформаційних системах найбільшого поширення набули сервери 
Oracle, DB2, Microsoft SQL Server тощо. 

Сучасні КІС мають задовольняти певні вимоги: 
використання клієнт-серверної архітектури з можливістю 
застосування більш промислових СУБД; 
організація безпеки за допомогою різноманітних методів 
контролю і розмежування доступу до інформаційних ресурсів; 
підтримка розподіленої обробки інформації; 
модульний принцип побудови з програмно-незалежних 
функціональних блоків; 
можливість розширення за рахунок відкритих стандартів; 
підтримка Internet-технологій; 
використання інтелектуальних технологій. 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Корпоративні інформаційні ресурси на основі інформаційно-
комунікаційної взаємодії формують єдиний інформаційний простір, 
який: 

не залежить від апаратних та системних програмних засобів; 
спирається на чинні міжнародні, регіональні та національні 
стандарти; 
дає можливість розробити єдину інформаційну модель підприємства 
як сукупність ресурсів управління та потоків діяльності; 
забезпечує розширюваність КІС, легкість додавання нових 
компонентів; 
дозволяє інтегрувати раніше розроблені додатки (legacy applications) 
для нових КІС; 
забезпечує безпеку, надійність та відмовостійкість; 
забезпечує документування КІС, що гарантує її життєздатність та 
еволюційний розвиток; 
дає змогу накопичувати, тиражувати та розвивати формалізовані 
знання фахівців; 
суттєво понижує сумарні витрати на створення КІС. 

 

КІС охоплюють усі бізнес-функції підприємства і створені для 
великих корпорацій, де ефект інформатизації базується, як правило, на 
регламентації процесів виробництва й управління. 

Найбільш відомими сучасними корпоративними інформаційними 
системами є: 
Корпоративна інформаційна система SAP R/3. 
Система управління бізнесом і фінансами SCALA 5. 
Система управління ресурсами підприємства ORACLE APPLICATION. 
Система управління ресурсами підприємства BAAN-IV 
Комплексна система управління діяльністю підприємства 
ГАЛАКТИКА. 
Корпоративна інформаційна система ”Парус-Підприємство 8.х”. 
 



 
 
 

 

 

ПИТАННЯ ДЛЯ САМОКОНТРОЛЮ 

1. Дайте визначення КІС. 

2. Опишіть єдиний інформаційний простір КІС. 

3. Які вимоги до КІС Вам відомі. 

4. Перерахуйте завдання, які вирішують КІС. 

5. Перерахуйте основні характеристики КІС. 

 

 

Тема 4. Інтелектуальні інформаційні системи в управлінні організаціями 
 

1. Інтелектуальні інформаційні системи та їх види 

2. Експертні системи та їх характеристика 

3. Характеристика основних блоків ЕС 
 

1. Інтелектуальні інформаційні системи та їх види 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ПАРУС – система, орієнтована на комплексну автоматизацію 
управління й обліку на середніх і великих підприємствах, а також у 
корпораціях, холдингах з територіально розподіленою структурою. 

 

Штучний інтелект – це спеціалізовані комп’ютерні системи, що імітують 
розв'язання людиною складних творчих завдань.  

Інтелектуальними інформаційні системи (ІІС) є комплексом програмних, 
лінгвістичних і логіко-математичних засобів для реалізації основного 
завдання: здійснення підтримки діяльності людини і пошуку інформації в 
режимі розширеного діалогу природною мовою. 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Завдання ІІС: 
 інтерпретація даних, тобто процес визначення змісту даних, результати 

якого мають бути погодженими і коректними. Зазвичай передбачається 
багатоваріантний аналіз даних; 

 діагностика, тобто процес співвідношення об'єкта з деяким класом 
об'єктів і виявлення несправності в деякій системі; 

 моніторинг, тобто безперервна інтерпретація даних у реальному масштабі 
часу і сигналізація про вихід тих або інших параметрів за допустимі межі; 

 проектування набору необхідних документів для створення об'єктів із 
заздалегідь визначеними властивостями; 

 прогнозування наслідків деяких подій або явищ на підставі аналізу 
наявних даних; 

 планування дій об'єктів, здатних виконувати деякі функції; 
 використання комп'ютера для навчання деякої дисципліни або предмету; 
 управління поведінкою складних систем відповідно до заданих 

параметрів; 
 підтримка прийняття управлінських рішень. 
 

У загальному випадку всі системи, засновані на знаннях, 
можна поділити на системи, що вирішують завдання аналізу і 
синтезу.  

Основна відмінність між ними полягає в тому, що якщо в 
завданнях аналізу сукупність рішень може обмеженою і 
включеною в систему, то в завданнях синтезу сукупність рішень 
потенційно не обмежена і будується з вирішень компонент або 
проблем. 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2. Експертні системи та їх характеристика 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

      Завданнями аналізу є:                     Завданнями синтезу є: 

 інтерпретація даних; 
 діагностика; 
 підтримка ухвалення рішення. 
 

 проектування; 
 планування; 
 управління. 
 

Розрізняють три види ІІС: 
 

1. Інтелектуальні інформаційно-пошукові системи (системи типу «запитання 
— відповідь»), які в процесі діалогу забезпечують взаємодію кінцевих 
користувачів — непрограмістів з базами даних та знань професійними 
мовами користувачів, близьких до природних; 

2. Розрахунково-логічні системи, які дають змогу користувачам, що не є 
програмістами та спеціалістами в галузі прикладної математики, 
розв'язувати в режимі діалогу з комп’ютером свої задачі з використанням 
складаних методів і відповідних прикладних програм; 

3. Експертні системи, які дають змогу провадити ефективну 
комп'ютеризацію областей, у яких знання можуть бути подані в 
експертній описовій формі, але використання математичних моделей 
утруднене або неможливе. 

 

Експертна система (ЕС) – це комп'ютерна система, яка втілює в собі досвід 
експерта, що ґрунтується на його знаннях в певній галузі. Експертна система 
на основі обробки цих знань може давати інтелектуальні поради, приймати 
рішення на рівні експерта-професіонала, а також за бажанням користувача 
пояснювати хід розв'язування в разі відшукання того чи іншого рішення. 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Основні характеристики експертної системи такі: 
 

 ЕС обмежена певною предметною областю. 
 ЕС повинна вміти приймати рішення за неповних чи неточних даних. 
 ЕС має вміти пояснювати свої дії при розв'язуванні задачі. 
 Система повинна мати властивість розширення та нарощування 
функцій. 
 ЕС має вміти імітувати діяльність висококваліфікованого фахівця 
(експерта). 
 ЕС при розв'язуванні задач повинна вміти використовувати евристичні 
методи, які спираються на досвід та знання експерта. 
 

При цьому експертна система: 

 по мірі розв'язання задач проводить діалог з людиною, обмінюючись з 
ним питаннями і відповідями; 

 аналізує наявну проблемну ситуацію і може управляти нею через 
людину; 

 обґрунтовує зроблені висновки і пропоновані дії у зрозумілій для 
людини формі; 

 сприймає і накопичує нові професійні знання. 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3. Характеристика основних блоків ЕС 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Головні відмінності експертних систем, що ґрунтуються на обробці знань, 
від систем обробки даних: 

1. На виході експертної системи користувач отримує інтелектуальну пораду 
у вигляді тексту, а не числові результати розрахунків. 

2. В основу ЕС покладено технологію обробки символьної інформації, що 
здебільшого подається у формі правил. 

3. В узагальненому вигляді системи обробки даних можна подати такою 
конструкцією: 

СИСТЕМА ОБРОБКИ ДАНИХ. = ДАНІ + АЛГОРИТМ 
Структурно в узагальненому вигляді ЕС можна зобразити так: 

ЕКСПЕРТНА СИСТЕМА = ЗНАННЯ + РОЗУМОВИЙ ВИСНОВОК 
4. Експертна система має архітектуру, яка відрізняється від архітектури 

традиційних систем обробки даних наявністю таких блоків: 
а) база знань; 
б) блок рішень 
в) блок пояснень; 
г) блок спілкування з користувачем 
д) нагромадження знань. 

 

1. База знань — це сукупність відомостей про предметну область, 
для якої розробляється експертна система. 
 

Експертна система містить три типи знань: 
 

1. Структуровані знання про предметну область – після того, як ці знання 
виявлені, вони не змінюються; 

2. Структуровані динамічні знання – змінні знання з предметної області, які 
оновлюються при надходженні нової інформації; 

3. Робочі знання, які використовуються для розв’язування конкретної задачі 
або проведення консультації. 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Усі знання, які подані в базі знань поділяються на: 
 

Інтенсіональні (абстрактні) знання 
є понятійними (концептуальними) 
знаннями про об'єкти предметної 
області і зв'язки між ними. 

Екстенсіональні (конкретні) знання 
— це кількісні характеристики 
інтенсіональної частини знань, 
тобто база даних ЕС. 

2. Блок рішень необхідний для пошуку та побудови логічних висновків, які 
видає користувачеві ЕС. Цей блок виконує функції управління процесом 
пошуку розв'язків, тобто він визначає спосіб і послідовність використання 
різних правил та процедур, які містяться у складі ЕС. 
 

Здебільшого блок розв'язків складається з двох частин: 

Блок логічного висновку виконує дії, аналогічні інтелектуальній діяльності 
спеціаліста, коли той приймає рішення. Функції цього блоку — побудова 
логічного висновку на базі існуючих знань, які зберігаються в БЗ. 
Блок управління керує процесом пошуку рішення, тобто визначає 
послідовність використання різних правил і процедур маніпулювання 
знаннями. 

Знання першого роду — це загальновідомі факти, явища, 
закономірності, які визнані в даній предметній області і опубліковані.  

Знання другого роду — це набір емпіричних правил та інтуїтивних 
висновків, якими користуються фахівці, приймаючи рішення в умовах 
невизначеності за наявності неповної суперечливої інформації. Відомості 
про ці знання, як правило, не опубліковані. 
 

У базі знань мають бути знання першого та другого родів. 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ПИТАННЯ ДЛЯ САМОКОНТРОЛЮ 

1. Дайте визначення інтелектуальних інформаційних систем. 

2. Дайте визначення штучного інтелекту. 

3. Опишіть завдання інтелектуальних інформаційних систем. 

3. Блок пояснень призначений для видачі за запитом користувача 
послідовності логічних висновків та міркувань, якими оперувала система у 
процесі пошуку рішення. Наявність такого блока в ЕС дає змогу 
використовувати її не лише для прийняття рішень, а й для процесу 
навчання як навчальну систему. 

Усі питання, які виникають при роботі з ЕС пов'язані з: 
 

 процесом рішення проблеми (як і чому? з якою метою? з яким 
результатом? з чого це випливає?); 

 значеннями термінів, які прийняті в ЕС при організації діалогу з 
користувачем; 

 причинами виникнення певного запитання у процесі експертизи; 
 наслідками, які випливають із даної користувачем відповіді на запитання, 

поставлене системою (наприклад, що буде, коли?). 
 

4. Блок спілкування з користувачем або інтерфейс користувача необхідний 
для організації діалогової взаємодії між системою і користувачем. Основна 
вимога до цього блоку — це реалізація спілкування природною мовою 
користувача 

5. Блок нагромадження знань використовується в таких ЕС, для яких 
властиві актуалізація і поповнення знань. Цей блок дає змогу експерту 
завантажувати базу знань, а також виконувати редагування знань, які уже 
містяться в базі. 



4. Дайте визначення експертних систем. 

5. Опишіть характеристики експертних систем. 

6. Опишіть характеристики основних блоків експертних систем. 

 

Тема 5. Інформаційні технології електронної комерції в сфері гостинності та 

туризму 

1.Роль Інтернету в сфері гостинності та туризму. 

2.Поняття електронної комерції. 

3.Електронна комерція в сфері гостинності та туризму. 

 

1. Роль Інтернету в сфері гостинності та туризму. 

Для сучасного бізнесу характерна дуже висока залежність від 
наявності актуальної постійно обновлюваної інформації, тобто 
менеджер організації, що спеціалізується на обслуговуванні, 
повинен отримувати інформацію або з мінімальним 
запізнюванням в часі, або без запізнювання (у режимі online). Це 
стало можливим з появою глобальної мережі Інтернет, що 
зв'язала воєдино усі комп'ютери світу і що забезпечила миттєву і 
надійну передачу інформації в єдиному світовому 
інформаційному полі. Саме Інтернет дає можливість спілкування 
і передачі інформації між будь-якими комп'ютерами по всьому 
світу. 

 

Мережа Інтернет – сукупність великих вузлів, об'єднаних між 
собою каналами зв'язку. Кожен вузол – це один або декілька 
потужних комп'ютерів - серверів, які в основному працюють під 
управлінням операційної системи UNIX. Часто ці комп'ютери 
називаються головними, або хост-комп’ютерами. Управляє 
вузлом або мережею вузлів організація-власник, яка називається 
провайдером. До серверів підключається безліч користувачів. 
Провайдери, які забезпечують це підключення, надають 
користувачам платно або безкоштовно ряд послуг : доступ до 
інформації, можливість використання електронної пошти, 
отримання новин, обміну інформацією в режимі реального часу та 
ін. 



 
 
 
Особливий інтерес на підприємствах сфери гостинності та 
туризму викликають такі форми використання Інтернету : 

 комунікації і зв'язок; 
 реклама і просування послуг; 
 маркетингові дослідження; 
 електронна презентація фірми і її послуг; 
 використання можливостей електронних міжнародних 

виставок і ярмарків; 
 використання систем бронювання і резервування; 
 самостійне формування туру; 
 використання електронних каталогів послуг по країнах і 

напрямах; 
 отримання інформації про країну, оперативного прогнозу 

погоди в різних країнах, розклади руху транспорту; 
 отримання оперативної інформації про тарифи і ціни готелів, 

ресторанів і перевізників; 
 використання мережі Інтернет для взаєморозрахунків. 

 

2. Поняття електронної комерції. 

Розвиток комп'ютерних інформаційних систем та телекомунікаційних 
технологій призвело до формування нового виду економічної діяльності - 
електронного бізнесу. 
 

 
 
Електронний бізнес – це будь-яка ділова активність, що використовує 
можливості глобальних інформаційних мереж для перетворення внутрішніх і 
зовнішніх зв'язків з метою створення прибутку. 
 

 

 

Електронний бізнес має чотири основні етапи використання: 

 маркетинг; 
 виробництво; 
 продажі; 
 платежі. 



Ступінь використання інформаційних і комунікаційних 
технологій і систем служить мірою, за якою бізнес може 
вважатися електронним. Ступінь використання 
телекомунікаційних технологій визначається 
використанням глобальної мережі Інтернет як 
інструменту організації єдиного інформаційного 
простору електронного бізнесу. 

 

 
 
 
Вся інформація зберігається на web-серверах – 
комп'ютери, що належать організаціям, що надають 
послуги Інтернет. Доступ до інформації здійснюється за 
запитами з програм-браузерів клієнтів мережі. 

 

 

Найважливішою складовою електронного бізнесу є 
електронна комерція. 
Електронна комерція (e-commerce) – це загальна 
концепція, що охоплює будь-які форми ділових операцій, 
які здійснюються електронним способом, 
використовуючи телекомунікаційні мережі.  
Такі операції можуть відбуватися між підприємствами 
або підприємствами та їх контрагентами. 

 

 

 

 
 Електронна комерція включає широкий спектр 
діяльності. Наприклад: 
 продажі, маркетинг; 
 фінансування і страхування; 
 комерційні операції: замовлення, отримання, оплата; 
 обслуговування й підтримка продукту; 
 спільна розробка продукту; 
 консалтингові послуги; 
 розподілене спільне виробництво тощо. 

 

 

 

 



Електронна комерція передбачає будь-які форми 
ділових угод, при яких взаємодія сторін здійснюється 
електронним способом замість фізичного обміну або 
безпосереднього фізичного контакту, і в результаті 
якого право власності чи право користування товаром 
або послугою передається від однієї особи іншій. 

 

Електронна комерція забезпечує доступ виробників 
до 
 максимальної кількості споживачів та їх 
різноманітних  
потреб і надає можливість клієнтам своїми 
замовленнями 
 впливати на процеси управління підприємством. 

 

 

 

Електронна комерція поділяється на такі категорії: 
 business-to-business (B2B). Даний напрямок включає 

в себе всі рівні взаємодії між компаніями. При цьому 
можуть використовуватися спеціальні технології і 
стандарти електронного обміну даними, наприклад 
такі, як EDI; 

 business-to-consumer (B2C). Основу цього напряму 
складає електронна роздрібна торгівля; 

 business-to-administration (B2A). Взаємодія бізнесу і 
адміністрації включає ділові зв'язки комерційних 
структур з державними організаціями, починаючи від 
місцевих властей і закінчуючи міжнародними 
організаціями; 

 consumer-to-administration (C2A). Цей напрям 
найменш розвинений, проте має досить високий 
потенціал, який може бути використаний для 
організації взаємодії державних структур і 
споживачів, особливо в соціальній і податковій сфері; 

 consumer-to-consumer (C2C). Мається на увазі 
можливість взаємодії споживачів для обміну 
комерційною інформацією. Це може бути обмін 
досвідом придбання того чи іншого товару, обмін 
досвідом взаємодії з тією або іншою фірмою і багато 
іншого. 

 



 

Системи електронної комерції дозволяють покупцеві не 
спілкуватися з продавцем, не витрачати час на ходіння по 
магазинах, а також мати більш повну інформацію про товари. 
Продавець може швидше реагувати на зміну попиту, аналізувати 
поведінку покупців, заощаджувати кошти на персонал, оренду 
приміщень тощо 
 
 
 
 

Електронна комерція в Інтернеті об'єднує широкий спектр бізнес-операцій, 

які включають в себе: 

 обмін інформацією; 
 встановлення контактів; 
 перед- і післяпродажну підтримку; 
 продаж товарів і послуг; 
 електронну оплату, в тому числі з використанням електронних платіжних 

систем; 
 поширення продуктів; 
 можливість організації віртуальних підприємств; 
 здійснення бізнес-процесів, спільно керованих компанією та її 

торговельними партнерами. 
 

 

 

Можливості е-commerce в Інтернеті дають такі нові елементи сучасному 
бізнесу: 

 зростання конкуренції; 
 глобалізація сфер діяльності; 
 персоналізація взаємодії; 
 скорочення каналів розповсюдження товарів; 
 економія витрат. 

 

 

 

 



 

 

Основними конкурентними перевагами електронної комерції є: 
1. більш низькі ціни на товари – досягається відсутністю витрат на оренду 

торгових площ та нижчою чисельністю обслуговуючого персоналу, що 
дозволяє знизити витрати на 20-40%; 

2. економія часу — покупець може зробити покупку в будь-який час доби. 
3. надання додаткового інформаційного сервісу. 
4. доставка товарів у конкретне місце. 

 

 

 

 

Для продавця електронна комерція має такі переваги: 
 Швидкість. 
 Економія коштів. 
 Спрощення процесу продажів. 
 Спрощеними вихід на нові ринки. 

 

 

3. Електронна комерція в сфері гостинності та туризму. 

 

Вплив інформаційних технологій на відчувається на різних стадіях 
створення і просування послуг. Найбільший вплив сучасні 
комп'ютерні технології роблять на просування послуг (поширення і 
продажі). Передусім це стосується можливості формування нових 
маркетингових каналів просування і збуту послуг. Так, в області 
реклами широкого поширення набула пряма розсилка інформації по 
електронній пошті. Останніми роками більшість підприємств 
створюють свої власні сайти в Інтернеті, а також використовують 
банерну рекламу. 

 

 

 

 

 

 



 

Комп'ютерні системи резервування CRS (Computer Reservation 
System) дозволили здійснювати процес резервування авіаквитків в 
режимі реального часу. В результаті цього підвищилася якість 
послуг за рахунок зменшення часу обслуговування клієнтів, 
збільшення обсягів і різноманітності пропонованих послуг, а також 
з'явилися можливості забезпечення оптимізації завантаження 
авіалайнерів, реалізації стратегії гнучкого ціноутворення, 
застосування нових управлінських методів і так далі. Висока 
надійність і зручність цих систем резервування сприяли їх швидкому 
і широкому поширенню. Нині 98 % зарубіжних підприємств сфери 
туризму використовують системи бронювання. 
 

 

На ринку послуг активно використовується електронна комерція. Вже 
існують електронні офіси, наприклад бюро "Експедіа" фірми 
Microsoft, що дозволяє будь-якому власнику кредитної карти 
придбати тур, забронювати місце на літак або в готелі, придбати 
квитки на видовищні заходи і замовити напрокат автомобіль в будь-
якій точці земної кулі. Таким чином, комп'ютерні технології 
спровокували створення і застосування принципово нових 
електронних маркетингових каналів просування і збуту турпродуктів. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Одним з основних напрямів застосування інформаційних технологій 
в є впровадження мультимедійних технологій, зокрема довідників і 
каталогів. Електронні каталоги дозволяють віртуально подорожувати 
пропонованими маршрутами, проглянути ці маршрути в активному 
режимі, отримати інформацію про країну, об'єкти по трасі маршруту, 
дані про заклади громадського харчування, готелі, кемпінги, мотелі 
та інші засоби розміщення, ознайомитися з системою пільг і знижок, 
а також із законодавством у сфері туризму.  

 

 

 



 
 
Клієнт може спланувати програму туру, вибрати його по заданих 
оптимальних параметрах (ціна, система пільг, система транспорту, 
сезон та ін.). 
Використання мультимедійних технологій оперативно надає 
потенційному клієнтові інформацію про будь-який тур, що 
цікавить його, і тим самим дозволяє швидко і безпомилково 
вибрати відповідний турпродукт. При цьому туроператор 
(турагент) має можливість при необхідності внести зміни до цього 
туру або сформувати новий ексклюзивний тур, провести 
бронювання місць і продати створену в оперативному режимі 
послугу. 

 

 
 
 
 
У області менеджменту сталися також кардинальні зміни. 
Сучасний рівень розвитку бізнесу і жорстка конкуренція в цій 
області надають особливу важливість інформаційним системам 
підприємств. Функціональні можливості цих систем мають 
забезпечувати введення, редагування і зберігання інформації 
про тури, готелі, клієнтів, про стан заявок, передбачати 
виведення інформації у формі різних документів: анкет, 
ваучерів, списків туристів, описів турів, готелів; розраховувати 
вартість турів з урахуванням курсу валют, знижок, 
контролювати оплату турів, формування фінансової звітності, 
переведення експорт-імпорт даних в інші програмні продукти 
(Word, Excel, бухгалтерські програми) і інші можливості.  

 
 
 

Ці системи не лише прискорюють процес розрахунків і 
формування документів, але і можуть зменшувати вартість 
послуг (турпакету), вибравши оптимальний за ціною варіант 
доставки клієнтів, розміщення і тому подібне. Замовлення на 
розробку унікальної інформаційної системи автоматизації офісу 
коштує досить дорого, та і нині в цьому немає особливої 
необхідності, оскільки існує ряд програмних продуктів, що 
добре зарекомендували себе. 
На ринку програмних продуктів представлено декілька 
комп'ютерних систем, що дозволяють автоматизувати 
внутрішню діяльність фірми.  



Як правило, ці системи забезпечують ведення довідкових баз даних по 
клієнтах, партнерах, готелях, транспорті, посольствах, а також ведення 
турів і облік платежів, прийом замовлень і роботу з клієнтами, 
формування вихідних документів і т. д. Практично усі програмні 
комплекси забезпечують формування бухгалтерської звітності і часто 
експорт-імпорт даних в спеціалізовані бухгалтерські програми, такі, як 1С 
та ін. 
Разом з автоматизацією фірм ведеться аналогічна розробка програм 
автоматизації діяльності готелів, ресторанів і інших підприємств 
готельно-ресторанного бізнесу. 

 

ПИТАННЯ ДЛЯ САМОКОНТРОЛЮ 

1.Сфера застосування Інтернету в сфері гостинності та туризму. 

2.Категорії електронної комерції. 

3.Перспективи застосування електронної комерції в сфері гостинності та 

туризму. 

4. Мультимедійні технології в сфері гостинності та туризму. 

 

 

Тема 6: Системи автоматизації управління установами сфери гостинності та 

туризму 

1. Інформаційні технології в сфері гостинності та туризму. 

2.Огляд сучасних управлінських систем для установ сфери гостинності та 

туризму України. 

 

1. Інформаційні технології в сфері гостинності та туризму 

 

Інформаційні системи в готельно-ресторанному бізнесі створюються як 
для загального, так і професійного користувача. Системи загального 
користування надають інформацію про підприємства, що працюють у 
даній системі з описом видів і напрямків їхньої діяльності, рекламні 
матеріали, можливість купівлі послуг конкретної компанії, нормативно-
правові норми в сфері соціально-культурного сервісу. По захищених 
каналах забезпечується необхідна швидкість доступу до інформації. 



 

 
 

 
 
 
Складовими системи інформаційних технологій у сфері 
гостинності та туризму є: 
 комп'ютерні системи резервування; 
 системи управління; 
 інформаційні системи авіаліній; 
 електронний переказ коштів; 
 телефонні мережі; 
 системи проведення телеконференцій і т.д. 

 

 

 

Головною задачею при управлінні готельним комплексом є координація 
дій різних його частин. Спеціальне програмне забезпечення дозволяє 
здійснювати: 

 

 

 управління резервуванням у готелі; 

        

 облік клієнтів і розподіл номерів; 

 

 облік інвентарю; 

 

 бухгалтерський облік, включаючи необхідну 
підсумкову звітність для державних органів; 

 

 табельний облік робочого часу; 

 

 розрахунок податків і заробітної плати персоналу. 

 



Впровадження комплексної системи автоматизації у закладах 
харчування при готельному комплексі також дозволяє вирішувати ряд 
задач. Наприклад, швидку передачу замовлення на виробництво й у 
бар, передачу повідомлень офіціантам про готовність страв з 
виробничих цехів, корекцію замовлень можна здійснювати за 
допомогою спеціальних електронних засобів зв'язку. 
Засоби автоматизації дозволяють повністю контролювати стан ресторанного 
залу. Щоб вирішити проблему швидкого розміщення клієнтів, можна 
використовувати сучасні системи зв’язку.  

 

 
Для кращої організації роботи офіціантів в автоматизованих системах 
передбачається функція розподілу замовлень (кожен офіціант, маючи 
персональний список замовлень, працює тільки з цим списком), а 
використання при цьому ще і сучасної системи зв’язку дозволяє створити 
набагато більший комфорт для споживача. 
 
 
 
Ще однією проблемою в готельному бізнесі, пов’язаною з використанням 
інформаційних технологій, є створення в готелях бізнес-центрів, що 
передбачає електронні засоби зв'язку, копіювальну техніку, приміщення 
для переговорів, комп’ютерів, факсу. Серед вимог до готелів усіх 
категорій – надання комунікаційних послуг (відправка і доставка 
замовленої кореспонденції, електронних повідомлень, факсів), вручення 
кореспонденції гостям. 

 

 

2. Огляд сучасних управлінських систем для установ сфери гостинності та 

туризму України. 

 

Для автоматизації закладів громадського харчування і складського обліку 

в готелях використовуються системи: 

 

   FIDELIO F&B; 

 

   MICROS; 



 

      R-keeper; 
  

       Компас;                                      Palmpos та ін. 
 

 

 

Система "FIDELIO F&B" дозволяє: 

 

 

 працювати з постачальниками (замовлення, постачання); 

 

 вести облік товарів на продовольчих складах; 

 

 

 формувати меню в ресторанах і барах; 

 

 складати калькуляцію рецептів страв; 

 

 

 проводити розрахунок банкетного меню; 

 

 здійснювати інвентаризацію на складах готелю; 

 
 
 на основі даних про продажі автоматично списувати 
товари із складу відповідно до заведених в систему рецептів; 

 

 

 отримувати звіти про роботу складів. 

 



Система "R-keeper" забезпечує: 

 

 максимальну швидкість і простоту роботи персоналу при 
обслуговуванні клієнтів (за рахунок скорочення часу на 
оформлення замовлення і організації сервіс-друку в барах і на 
кухнях); 
 

 

документування усіх операцій; 

 

 роботу по магнітних картах; 

 

 надійну систему захисту від несанкціонованого доступу, 
сучасні  

 

 засоби ідентифікації і розподіл повноважень на 
програмному рівні; 

 

 

 статистику продажів; 

 
 ведення бази даних, яку можна використовувати для 
обліку руху продуктів на виробництві, для розрахунку 
заробітної плати персоналу і так далі; 

 

 високотехнологічне касове обслуговування в ресторанах з 
будь-якою формою оплати; 

 

 високу пропускну спроможність, що дозволяє 
використовувати систему у великих максимально 
завантажених клієнтами ресторанах; 

 

 конфігурацію під конкретні вимоги (у мінімальній 
конфігурації в невеликих ресторанах система може  

 
 



 
 працювати на одній касовій машині); 

 

 доброзичливий інтерфейс. 

 

 

Види автоматизованих робочих місць (АРМ) програми "R - 
keeper V6" (система, що працює на декількох касових 
апаратах, об'єднаних в локальну комп’ютерну мережу): 
 менеджер офісу; 
 менеджер залу; 
 касир; 
 бармен; 
 офіціант. 

 

АРМ менеджера офісу складається з таких модулів: 

 
 

 диспетчер дозволяє розмежувати доступ з використанням 
системи паролів: для кожного менеджера визначається список 
допустимих операцій; 

 

 редактор дає можливість проводити ряд налаштувань 
(конфігурація системи; введення і редагування меню; завдання 
системи модифікаторів для передачі повідомлення на кухню і в бар; 
призначення "гарячих" клавіш для станцій касира, бармена і 
офіціанта; ведення списку персоналу; введення і редагування списку 
валют; завдання діючих в ресторані знижок і націнок та ін.); 
 

монітор – призначений для отримання інформації про роботу 
ресторану в режимі реального часу (перегляд списку замовлень і чеків 
з можливістю перегляду будь-якого рахунку, поточний баланс, сума 
замовлень, поточна виручка з розбиттям по касирах); 

 

 звіти – призначений для ведення звітності по роботі касової 
системи і дозволяє отримувати декілька видів звітів (список чеків, 
звіти по виручці ресторану за будь-який період часу, звіти по 
реалізації страв; статистичні звіти; персональні звіти); 



 
 персональна дисконтна система – надає багато можливостей 
(отримання повної інформації про постійних клієнтів, ведення 
клубних карт з гнучкою системою знижок для постійних клієнтів, 
організація попередніх і безготівкових оплат з використанням 
технології смарт-карт з надійним захистом від несанкціонованого 
доступу, отримання детальних звітів про відвідування ресторану 
постійними клієнтами). 

 

 персональна дисконтна система – надає багато можливостей 
(отримання повної інформації про постійних клієнтів, ведення клубних 
карт з гнучкою системою знижок для постійних клієнтів, організація 
попередніх і безготівкових оплат з використанням технології смарт-
карт з надійним захистом від несанкціонованого доступу, отримання 
детальних звітів про відвідування ресторану постійними клієнтами). 

 

 

 

АРМ менеджера залу забезпечує такі можливості: 

 

 перегляд списку замовлень і чеків; вилучення страв із 
замовлення; 
 перенесення страви з одного столу на іншій, видалення 
порожнього столу; 
 відміна попереднього чеку, анулювання чеків; 
 зняття поточних і фінальних звітів про виручку; 
 зняття поточних і фінансових звітів по витраті страв; 
 зняття спеціальних звітів; 
 друк касового журналу; 
 закриття касового дня. 

 

 

АРМ касира, бармена та офіціанта мають такі особливості: 
 усі виконувані операції авторизовані (для кожного чека 
зберігається код відповідальної особи, що працювала з ним); 
 касир, бармен, офіціант мають можливість бачити усі введені 
замовлення, повні найменування замовлених страв, а також усю 
необхідну додаткову інформацію. 
 



 

Кожен бармен і офіціант, що працює з касовою системою, перед 
початком роботи отримує у адміністрації ресторану магнітну карту 
(чи мікрочіп), зареєстровану на його ім'я. 
Завдяки терміналу касир може працювати із замовленнями усіх 
офіціантів і барменів, а кожен офіціант і бармен можуть працювати 
тільки зі своїм замовленням. 
 

 

Комплекс програм "Компас" складається з таких модулів: 

 

Модуль Front Office встановлюється в торговельному залі ресторану, 
кафе, бару, сауни, їдальні, магазину. Його завданням є підвищення 
швидкості та якості обслуговування клієнтів, облік продажів (фіксація 
кількості, ціни і найменування усіх страв, проданих за зміну), 
контроль роботи персоналу і формування усіх необхідних звітів у 
кінці зміни; 

 

 

Модуль Менеджер дозволяє аналізувати усі виробничі і торговельні 
процеси, відстежувати заповнюваність залу, аналізувати 
рентабельність виробництва і руху товару, отримувати звіти про стан 
складів; 

 

 

 Модуль Калькуляція і складський облік призначений для ведення 
складського обліку на виробництві, розрахунку інгредієнтів на 
приготування, розрахунку собівартості страв і ведення 
калькуляційних карт, друку меню, формування звітів з продаж 
товарів за період і по залишках на складах, оцінки прибутковості 
організації; 
Калькуляція використовується для ведення повного обліку руху 
товарів і страв у виробництві, а також формування калькуляційних 
карт, розрахунку собівартості страв і формування поточного меню; 
Складський облік дозволяє реалізувати усі стандартні складські 
операції (надходження, витрати, внутрішні переміщення, 
інвентаризації, повернення і т.п.); 

 

 



 Модуль Бухгалтерія використовується для обробки даних, що 
надійшли у вигляді проводок з модуля "Складський облік", 
отримувати будь-які аналітичні та синтетичні звіти, формувати 
журнали-ордери, відомості по рахунках, картки постачальників і 
т.п.; 

 

 

 Модуль КартСервер дозволяє організації впровадити систему з 
використанням мікропроцесорних або магнітних карт, тобто 
випустити свої розрахункові карти і здійснювати прийом платежів 
по них. Використання карт допомагає обслуговувати постійних 
клієнтів ресторану, кафе або бару за безготівковим розрахунком. 
 

ПИТАННЯ ДЛЯ САМОКОНТРОЛЮ 

1. Назвіть складові системи інформаційних технологій у сфері гостинності та 

туризму.  

2. З яких модулівскладаєтьсяАРМ менеджера офісу. 

3. Які можливості забезпечує АРМ менеджера залу. 

4. Комплекс програм "Компас" складається з таких модулів 

5. Які особливості маютьАРМ касира, бармена та офіціанта. 

 

 

Тема 7. Автоматизовані інформаційні системи резервування та бронювання в 

сфері гостинності та туризму 

1. Загальна характеристика систем бронювання і резервування в сфері 

гостинності та туризму. 

2. Глобальна система бронювання і резервування Amadeus. 

1. Загальна характеристика систем бронювання і резервування в туризмі 

 
 
 
 

Зростання обсягів туризму відображається на транспортній і комунікаційній 
сферах, які стали одними із головних споживачів інновацій і продуктів 
інформаційних технологій, а саме: 
 



 
 
 

 
 
Комп'ютерні системи бронювання мають великий вплив на всю 
туристичну сферу, оскільки надають не тільки авіапослуги, але і 
послуги проживання в готелях, оренду автомобілів, круїзні поїздки, 
інформацію про місце перебування, курси валют, повідомлення про 
погодні умови, автобусне і залізничне сполучення. Тобто, такі 
системи дозволяють резервувати усі основні сегменти туру - від 
місць в готелях до квитків у театр і страхових полісів. 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Впровадження систем бронювання дозволило суттєво скоротити час на 
обслуговування клієнтів, забезпечити резервування в режимі он-лайн, 
знизити собівартість послуг, оптимізувати формування маршруту 
туристів за ціною, часом польоту і іншими завданнями. Поширення 
комп'ютерних систем резервування пов'язане зі збільшенням обсягів 
послуг та розширенням їх асортименту, скороченням вартості 
електронних послуг бронювання і резервування. 

 

систем комп'ютерного 
бронювання; 

 

електронних систем інформації 
та комунікацій 

Бронювання готельних послуг на договірних умовах – це вид 
довготривалого співробітництва і партнерських відносин з 
туроператорами, турагентами, корпоративними клієнтами на основі 
укладання взаємовигідних договорів, пов'язаний з такими поняттями, 
як "продаж по запиту" і "вільний продаж". 
 

Термін "комп'ютерна система бронювання" (КСБ) означає 
автоматизовану систему, яка містить інформацію щодо розкладів 
перевізників, пасажиромісткості, тарифів і супутніх послуг. Така 
система дозволяє виконати бронювання та виписати квитки і є 
доступною для усіх користувачів Інтернету. 
 



 
 
  
 
 
 
 
 
 

авіаквитки - їх бронювання входить до трійки найпопулярніших 
покупок через глобальну мережу. При бронюванні авіаквитків 
відвідувач сайту вводить початковий і кінцевий пункт авіа 
перельоту і його дату, в результаті отримує інформацію про всі 
авіарейси, які підходять під заданий опис. Виходячи із цієї 
інформації приймається рішення про бронювання; 

 

готелі - при бронюванні в будь-якій системі клієнту надається 
опис готелю і тарифи на послуги. Наступним етапом є форма 
бронювання номеру готелю; 

 
автомобілі - є одним із популярних видів бронювання через 
Інтернет, який в Україні мало поширений; 
 
тури - набули широкого поширення як туристична послуга, яку 
можливо забронювати через мережу. При чому, останнім часом 
клієнти мають можливість самостійно сформувати тур за своїм 
смаком напряму через Інтернет: вибрати час, готель, спосіб 
проїзду, варіант харчування і додаткові послуги.  

 
 

Більшість учасників туристичного ринку надають переваги технології 
он-лайн бронювання, яка ґрунтується на моментальному відображенні 
реальної інформації про наявність місць за поточними тарифами з 
можливістю їхнього резервування. На практиці ці дві функції часто 
розмежовуються. Адже моментальне бронювання можливо тільки 
після надання фінансових гарантій оплати. 

 
 
 

Крупними комп'ютерними системами резервування та бронювання на 
міжнародному ринку туризму є системи Amadeus, Galileo, Sabre, Worldspan. 
Разом ці системи нараховують приблизно 500 тисяч терміналів, які 
встановлені в туристичних агентствах усього світу. 
 

Найбільшою популярністю бронювання послуг через мережу Інтернет 
користуються: 

 



 
 

 
 
 
 
 

     
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
                
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Переваги впровадження он-лайн системи для кожного учасника процесу: 
 

для клієнтів: 

для туроператора: 

а) скорочення витрат: 
 не потрібно заводити заявки агентів у систему; 
 всі тури, групові або індивідуальні, йдуть через систему, що дозволяє 

отримати реальну картину продажів турів; 
 повна автоматизація графікових турів; 
 максимальна автоматизація індивідуальних турів; 
 не потрібно витрачати час на повідомлення клієнтів про стан їхніх 

заявок (дзвонити клієнтові або відповідати на його дзвінки), на 
виконання великого обсягу рутинної роботи (формування списків, 
перевірка оплат, запитів до іноземного партнера тощо). 

 

б) збільшення продажів: 
 вивільнення менеджерів для роботи з індивідуальними турами; 
 мінімізація затримки передачі інформації між підрозділами. 

 

г) можливість отримувати повідомлення про зміну стану своєї заявки на e-
mail або за sms. 

 

в) можливість отримання повної інформації про свою заявку в будь-який 
момент часу за телефоном або через Інтернет; 

 

б) швидке оформлення путівки;    
 

а) моментальне отримання матеріального підтвердження бронювання; 
 



 
 
          
 
 
 
 
 
     
      
      
    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2. Глобальна система бронювання і резервування Amadeus 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 

В практичній діяльності більшість сайтів туристичних фірм 
підтримують функцію бронювання тільки в режимі off-line (по 
запиту). Тобто, такі основні переваги Інтернету, як швидкість 
спілкування, отримання, надання і оновлення інформації не 
реалізуються, що зводить роль Інтернету як оперативного варіанту 
бронювання до нуля. 

г) поліпшення якості обслуговування клієнтів: 
 більш швидка обробка заявок клієнтів; 
 наявність додаткових сервісів для клієнтів (різного роду 

повідомлення, отримання доступу до інформації про свої заявки в 
будь-який час). 

 

в) аналітика: 
 отримання актуальної інформації щодо продажів на будь-який момент 

часу; 
 повна прозорість продажів, можливість простежити будь-яку заявку в 

системі (як опрацьовану, так і відхилену). 
 

Системи бронювання та резервування зарубіжних країн відрізняються 
значно вищим технічним рівнем, аніж вітчизняні. Вони набагато 
мобільніші, функціональніші, надійніші та простіші в управлінні. 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Amadeus - провідна глобальна розподільна система (ГРС) і технологічний 
провайдер, що задовольняє потреби світового ринку в маркетингу, 
продажі і розподілі туристичних послуг. Найбільше число офісів 
туристичних агентств у всьому світі вибрали Аmadeus. 
 
 
Використання системи Аmadeus дозволяє взнати графік польотів рейсів 
753 авіакомпаній, можливість забронювати місця на рейси 423 
авіакомпаній (більше 95% світового ринку регулярних пасажирських 
авіаперевезень). 
 
 
Аmadeus - лідер серед ГСБ в Україні. Абсолютна більшість бронювань, 
виконаних туристичними агентствами країни, здійснюються з 
використанням системи Аmadeus. 
Система також забезпечує доступ до ресурсів 51 000 готелів, 48 компаній з 
прокату автомобілів і дозволяє працювати з продуктами туроператорів, 
залізницями, круїзними і страховими компаніями. 
 
 
 
 
 
 
 

Системи 
бронювання та 
резервування 

зарубіжних країн 
Аmadeus 

Galileo 

Gabriel 

Fidelio 
Hotel Bank 

Worldspan 

Sabre 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Система Аmadeus була заснована в 1987 р. і почала повноцінне 
функціонування з 1992 р. Структура управління системою включає 
штаб-квартиру в Мадриді, базу даних в Німеччині і центр з розвитку 
системи, розташований в Франції. 
На різних навчальних курсах Аmadeus пройшли навчання понад 500 
співробітників туристичних агентств і авіакомпаній нашої країни. Саме 
ці висококваліфіковані співробітники формують основу індустрії 
подорожей. Користувачів Аmadeus традиційно приваблює найбільш 
широкий вибір різних навчальних програм, а також можливість 
організації індивідуальних курсів. 

 

Система Аmadeus має в своєму складі такі підсистеми: 
 

Система Аmadeus Hotels пропонує точну інформацію про розміщення в 
35000 готелів в усьому світі. Додатково ця система надає корисні відомості 
про місцезнаходження готелю, наявність вільних місць, про види послуг і 
спеціальні розцінки, що зумовлюються конкретним агентством. За 
допомогою системи можна запропонувати клієнтам саме той номер в готелі, 
який більш всього їм сподобається. 

 

Аmadeus Fare Guote – найбільша база даних по тарифах авіаліній. Вся 
потрібна інформація доступна за допомогою одного запиту, тому немає 
необхідності переглядати на дисплеї результати додаткових запитів. Тут 
швидке і просте здобуття комбінованих цін для складних маршрутів з 
наданням можливих знижок - і все це в одній операції. При цьому немає 
потреби в бронюванні для квотації цін або запитів. 

Аmadeus Air – це система, що забезпечує доступ до найширшого вибору 
міжнародних авіарейсів в світі, надаючи в режимі реального часу розклади 
польотів більше 400 авіаліній. 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
Система Аmadeus може запропонувати з одного терміналу такий 
спектр послуг: 
 формування маршрутів туристичних поїздок; 
 бронювання квитків залізничних маршрутів; 
 бронювання квитків на морський транспорт; 
 бронювання квитків в театри і на концерти; 
 страхування через страхові компанії, що відповідають вимогам 
клієнтів, які вирушають в ділові і туристичні поїздки. 

 
 
 
Набір інструментальних інформаційних засобів управління системи 
Amadeus дозволяє проводити: 
 збір і зберігання персональних даних клієнта; 
 автоматизовану виписку квитків та інших документів для подорожі; 
 виписку рахунку з урахуванням маршруту поїздки; 
 автоматизовані записи, що пов'язують фірму з вибраною 
банківською системою. 

 

 

 

ПИТАННЯ ДЛЯ САМОКОНТРОЛЮ 

1. Опишіть системи комп'ютерного бронювання. 

2. Опишіть основні переваги систем комп'ютерного бронювання. 

Система Аmadeus Саrs пропонує можливості бронювання прокату 
автомобілів в тисячах населених пунктів в сотнях країн. Можна отримати 
інформацію з бази даних багатьох компаній, дізнатися про спеціальні 
розцінки і пропозиції, квотувати тарифи в місцевій валюті. Всі представлені 
ціни будуть фактичними цінами, без яких-небудь прихованих умов і 
обмежень, що дозволяє сміливо пропонувати їх клієнтам. Інформація 
доступна в інтерактивному режимі, тому клієнт може сам дізнатися про 
умови і послуги відповідної компанії, а також уточнити мінімальні вимоги 
відносно віку і кваліфікації, що пред'являються до водія цією компанією і в 
даній країні. Для зручності клієнта запит про місцезнаходження 
запропонованої послуги компанії виконується по будь-яких містах або 
аеропортах. 



3. Які послуги начастіше надаються через системи комп'ютерного 

бронювання. 

4. Опишіть переваги впровадження систем комп'ютерного бронювання для 

клієнтів. 

5. Опишіть переваги впровадження систем комп'ютерного бронювання для 

туроператорів. 

6. Опишіть систему бронювання і резервування Amadeus. 

7. Опишіть складові системи бронювання і резервування Amadeus. 

 

 

Тема 8. Захист інформації в комп’ютерних мережах підприємств сфери  

1. Основні методи і засоби захисту інформації. 

2. Фізичні засоби захисту інформації. 

3. Апаратні засоби захисту інформації. 

4. Програмні та програмно-апаратні засоби захисту інформації. 

5. Організаційні заходи захисту інформації. 

6. Криптографічні методи захисту інформації. 

 

1. Основні методи і засоби захисту інформації 

 
Існує два підходи до захисту інформації: 

 Автономний - направлений на 
захист конкретної частини 
інформаційної системи, яка як 
правило є найбільш вразливою або 
може бути джерелом зловживань. 

 

 Комплексний - захищає 
інформаційну систему в цілому, 
всі її складові частини, 
приміщення, персонал тощо. 

 

 
  
 
 
 



У Положенні про технічний захист інформації в Україні зазначено: технічний 
захист інформації з обмеженим доступом в автоматизованих системах і 
засобах обчислювальної техніки спрямовано на запобігання порушенню 
цілісності інформації з обмеженим доступом та її просочення шляхом: 

 
 
 
 
 
 
 
 

Технічний захист інформації з обмеженим доступом в 
автоматизованих системах і засобах обчислювальної техніки, 
призначених для формування, пересилання, приймання, 
перетворення, відображення та зберігання інформації, 
забезпечується комплексом конструкторських, організаційних, 
програмних і технічних заходів на всіх етапах їх створення й 
експлуатації. 

 
 
 
 
До основних засобів та методів захисту інформації можна віднести такі: 
 фізичні; 
 апаратні; 
 програмні; 
 програмно-апаратні; 
 криптографічні; 
 організаційні. 

 
 

 
 

 несанкціонованого доступу; 
 приймання й аналізу побічних електромагнітних випромінювань і 

наводок; 
 використання закладених пристроїв; 
 впровадження комп'ютерних вірусів та іншого впливу. 



 2. Фізичні засоби захисту інформації. 

Фізичні засоби захисту необхідні для зовнішнього захисту технічних 
пристроїв, території та об'єктів на базі ПК, які спеціально призначені для 
створення фізичних перешкод на можливих шляхах проникнення і доступу 
потенційних порушників до компонентів інформаційних систем та інформації, 
що захищаються. 
 
     
 
Найпростіший і надійний спосіб захисту інформації від загроз 
несанкціонованого доступу (НСД) – режим автономного використання ПК 
одним користувачем у спеціально виділеному приміщенні при відсутності 
сторонніх осіб. У цьому випадку роль замкненого контуру захисту виконує 
виділене приміщення, а фізичний захист - вікна, стіни, підлога, стеля, двері. 
Якщо стіни, стеля, підлога і двері міцні, підлога не має люків, які з'єднуються з 
іншими приміщеннями, вікна і двері обладнані охоронною сигналізацією, то 
стійкість захисту буде визначатись технічними характеристиками охоронної 
сигналізації при відсутності користувача в неробочий час. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 

У робочий час, коли ПК працює, можливий витік інформації каналами 
побічного електромагнітного випромінювання. Для усунення такої 
загрози здійснюються спеціальні дослідження щодо апаратних засобів та 
їх випромінювання, основним змістом яких є атестування засобів і 
об'єктів комп’ютерної техніки з видачею відповідного дозволу на 
експлуатацію. Крім того, двері приміщення повинні бути обладнані 
механічним або електромеханічним замком. У деяких випадках, коли 
відсутня охоронна сигналізація, на період тривалої відсутності 
користувача ПК для підвищення безпеки доцільно системний блок і 
машинні носії інформації зберігати в сейфі. 



3. Апаратні засоби захисту інформації. 

Апаратні засоби захисту - це різні електронні, електронно-механічні та інші 
пристрої, які вмонтовуються в серійні блоки електронних систем обробки і 
передачі даних для внутрішнього захисту засобів обчислювальної техніки: 
терміналів, пристроїв введення та виведення даних, процесорів, ліній зв'язку 
тощо. 
 
 

Основні функції апаратних засобів захисту: 
 
 
 
 
 
 
 

 
Ці функції реалізуються шляхом: 
 ідентифікації суб'єктів (користувачів, обслуговуючого 
персоналу) і об'єктів (ресурсів) системи; 
 аутентифікації суб'єкта за наданим ним ідентифікатором; 
 перевірки повноважень, яка полягає в перевірці дозволу на 
певні види робіт; 
 реєстрації (протоколювання) при звертаннях до заборонених 
ресурсів; 
 реєстрації спроб несанкціонованого доступу. 
 
 
 
Реалізація цих функцій здійснюється за допомогою застосування 
різних технічних пристроїв спеціального призначення. До них, 
зокрема, належать: 
 джерела безперебійного живлення апаратури, а також пристрої 
стабілізації, що оберігають від стрибкоподібних перепадів напруги і 
пікових навантажень у мережі електроживлення; 
 пристрої екранування апаратури, ліній зв'язку та приміщень, в 
яких знаходиться комп'ютерна техніка; 
 пристрої ідентифікації і фіксації терміналів і користувачів при 
спробах несанкціонованого доступу до комп'ютерної мережі; 
 засоби захисту портів комп'ютерної техніки тощо. 

 заборона несанкціонованого (неавторизованого) зовнішнього доступу 
віддаленого користувача; 

 заборона несанкціонованого (неавторизованого) внутрішнього доступу до 
баз даних в результаті випадкових чи умисних дій персоналу; 

 захист цілісності програмного забезпечення. 
 



 
 
Засоби захисту портів виконують декілька захисних функцій, 
а саме: 
 "звірка коду". Комп'ютер захисту порту звіряє код 
санкціонованих користувачів з кодом у запиті; 
 "камуфляж". Деякі засоби захисту портів камуфлюють 
існування портів на лінії телефонного зв'язку шляхом 
синтезування людського голосу, який відповідає на виклик 
абонента; 
 "дзвінок назустріч". У пам'яті засобу захисту портів 
зберігаються не тільки коди доступу, але й ідентифікаційні 
номери телефонів; 
 ведення автоматичного "електронного журналу" доступу 
в комп'ютерну систему з фіксацією основних дій користувача. 
 
 

 4. Програмні та програмно-апаратні засоби захисту інформації. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

З допомогою програмних засобів захисту реалізуються наступні задачі 
безпеки: 
 контроль завантаження та входу в систему за допомогою системи 

паролів; 
 розмежування і контроль прав доступу до системних ресурсів, 

терміналів, зовнішніх ресурсів, постійних та тимчасових наборів 
даних тощо; 

 захист файлів від вірусів; 
 автоматичний контроль за роботою користувачів шляхом 

протоколювання їх дій. 
 

Програмні засоби захисту необхідні для виконання логічних і 
інтелектуальних функцій захисту, які вмонтовані до складу програмного 
забезпечення системи. 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 5. Організаційні заходи захисту інформації 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Програмно-апаратні засоби захисту - це засоби, які основані на синтезі 
програмних та апаратних засобів. 
 

Аутентифікація – це перевірка ідентифікатора користувача перед 
допуском його до ресурсів системи. Аутентифікація – це ідентифікація 
користувача в системі з допомогою його імені або псевдоніма, що 
приймає участь в реєстраційній процедурі та пароля доступу, що 
відомий лише користувачу. Пароль - це код (набір символів), що 
забезпечує доступ до систем, файлів, апаратних засобів, тощо. Апаратно-
програмні засоби захисту використовуються також при накладанні 
електронно-цифрових підписів відповідальних користувачів. 
Найпоширенішим в автоматизованих банківських системах є 
використання смарт-карт, які містять паролі та ключі користувачів. 

Організаційні заходи захисту засобів комп'ютерної інформації складають 
сукупність заходів щодо підбору, перевірки та навчання персоналу, який 
бере участь у всіх стадіях інформаційного процесу. 
 

Ці засоби широко використовуються при аутентифікації користувачів 
автоматизованих банківських систем. 

Найефективнішим захистом інформаційних систем є введення до штату 
організації посади фахівця з комп'ютерної безпеки або створення 
спеціальних служб. 
 



 
До функціональних обов'язків таких фахівців (структурних підрозділів) має 
входити виконання таких організаційних заходів: 

 
 
 забезпечення підтримки з боку керівництва конкретної організації вимог 
захисту засобів комп'ютерної техніки; 
 розробка комплексного плану захисту інформації; 
 визначення пріоритетних напрямів захисту інформації з урахуванням 
специфіки діяльності організації; 
 складання керівництвом організації загального кошторису витрат 
фінансування охоронних заходів відповідно до розробленого плану; 
 визначення відповідальності співробітників організації за безпеку 
інформації в межах встановленої компетенції шляхом укладення відповідних 
договорів між співробітником та адміністрацією; 
 розробка, впровадження і контроль за виконанням різного роду 
інструкцій, правил та наказів, які регламентують форми допуску, рівні 
секретності інформації, конкретних осіб, допущених до роботи з секретними 
(конфіденційними) даними тощо; 
 розробка ефективних заходів боротьби з порушниками захисту засобів 
комп'ютерної техніки. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Надійним засобом підвищення ефективності заходів інформаційної 
безпеки є навчання та інструктаж працюючого персоналу щодо 
організаційно-технічних заходів захисту, які застосовуються в конкретній 
організації. Крім цього, обов'язково мають бути реалізовані такі 
організаційні заходи: 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 6. Криптографічні методи захисту інформації 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 для всіх осіб, що мають право доступу до засобів комп'ютерної 
техніки, потрібно визначити категорії допуску, тобто коло службових 
інтересів коленої особи, види інформації, до яких вона має право 
доступу, а також: вид такого дозволу, правомочність особи, яка 
уповноважується для здійснення тих або інших маніпуляцій з 
засобами комп'ютерної техніки; 
 слід визначити адміністративну відповідальність за збереження і 
санкціонування доступу до інформаційних ресурсів. При цьому, за 
кожен вид ресурсів відповідальність має нести одна конкретна особа; 
 налагодити періодичний системний контроль за якістю захисту 
інформації шляхом проведення регламентних робіт як особою, 
відповідальною за безпеку, так і залученням компетентних фахівців 
(експертів) з інших організацій; 
 провести класифікацію інформації відповідно до її важливості, 
диференціювати на основі цього заходи захисту; визначити порядок 
охорони та знищення інформації; 
 організувати фізичний захист засобів комп'ютерної техніки. 
 

Захист інформації в автоматизованих системах є обов'язковою функцією, 
проте необов'язково має створюватися окрема функціональна 
організаційна структура. Ця функція може бути складовою іншої 
організаційної структури, тобто здійснюватися у поєднанні з іншими 
функціями. 

 

Потужним та дієвим є застосування для захисту інформації систем 
криптозахисту, тобто систем, що дозволяють шифрувати та дешифрувати 
інформаційні потоки. Традиційна криптографія виходила з того, що для 
шифрування та дешифрування використовувався єдиний секретний ключ, 
який був у відправника повідомлення та адресата. 
 



 
 
 
 

З метою захисту інформації при її передачі зазвичай використовують різні 
методи шифрування даних перед їх введенням до каналу зв'язку або на 
фізичний носій з наступною розшифровкою. Методи шифрування 
дозволяють досить надійно захищати комп'ютерну інформацію від злочинних 
посягань. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

Основні криптографічні методи захисту: 
 шифрування за допомогою псевдовипадкових чисел, яке полягає в тому, 

що генерується гамма шифру за допомогою датчика псевдовипадкових 
чисел і накладається на відкриті дані з врахуванням зворотності 
процесу; 

 шифрування за допомогою криптографічних стандартів шифрування 
даних (з симетричною схемою шифрування), в основі якого 
використовуються перевірені і випробувані алгоритми шифрування 
даних з великою криптостійкістю; 

 шифрування за допомогою пари ключів (з асиметричною системою 
шифрування), в яких один ключ є відкритим і використовується для 
шифрування інформації, другий ключ - закритим і використовується для 
розшифрування інформації. 

 

Досить поширеним методом шифрування є алгоритм RSA, в якому кожен 
учасник процесу має власний таємний ключ та відкритий ключ, за 
допомогою якого проводиться обмін повідомленнями. 
 

Криптографічні методи захисту інформації широко використовуються в 
автоматизованих системах і реалізуються у вигляді апаратних, програмних 
чи програмно-апаратних методів захисту. Використовуючи шифрування 
повідомлень в поєднанні з правильною установкою комунікаційних засобів, 
належними процедурами ідентифікації користувача, можна добитися 
високого рівня захисту інформаційного обміну. 

Криптографія є одним з найкращих засобів забезпечення конфіденційності і 
контролю цілісності інформації. Вона займає центральне місце серед 
програмно-технічних регулювальників безпеки, є основою реалізації 
багатьох з них і, в той же час, останнім захисним рубежем. 
 



ПИТАННЯ ДЛЯ САМОКОНТРОЛЮ 

1. Опишіть основні методи і засоби захисту інформації. 

2. Опишіть фізичні засоби захисту інформації. 

3. Опишіть апаратні засоби захисту інформації. 

4. Опишіть програмні та програмно-апаратні засоби захисту інформації. 

5. Опишіть організаційні заходи захисту інформації. 

6. Опишіть криптографічні методи захисту інформації. 
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