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Индустрия туризма рассмотрена как важнейшая составляющая международного 

общения, чьи коммуникативные и гуманистические возможности могут быть использованы 
для налаживания диалога культур. В частности, рассмотрены вопросы прикладной этики: 
этические нормы поведения сотрудников отеля и требования делового этикета, особенно в 
ходе приёма и обслуживания официальных делегаций и почетных гостей.  

Ключевые слова: общение, туризм, этика, деловой этикет. 
 
Tourism industry is considered as vital component of international intercourse communicative 

and humanitarian possibilities of which may be used for cultures dialogue maintaining. In 
particular there are discussed the problems of applied ethics such as ethical standards of behaviour 
of the department personnel and business etiquette requirements especially during reception and 
attending to official delegations and guests of honour. 

Key words: communication, ethics, tourism, business etiquette. 
 
У сучасних умовах розвитку світового співтовариства великого значення набуває 

перспектива соціальної й політичної інтеграції й культурного співробітництва. У 
цьому плані велику роль грає міжнародний туризм, який сприяє взаємодії й 
взаємозбагаченню культур, що у свою чергу відповідає сучасній філософії діалогу 
культур. 

Колосальний економічний ефект туризму в найбільш багатих і розвинених 
країнах світу привів до того, що без вивчення цього феномена, без розуміння його 
соціокультурного, морального змісту неможлива подальша інтеграція цього явища у 
світове співтовариство. І особливої уваги тут заслуговує людина, як головний 
компонент туризму. 

Туризм – це не тільки подорожі, це потужна індустрія, що забезпечує 
пересування й знаходження людей у певному середовищі, де люди постійно 
вступають у певний контакт і складні взаємини з навколишнім світом. Яким чином 
відбувається цей контакт, залежить не тільки від рівня організації індустрії туризму, а 
й від самої людини. З якими своїми особистісними цінностями людина включається у 
взаємини з навколишнім середовищем, якими етичними нормами поводження вона 
керується у своєму спілкуванні, від цього багато в чому залежить успіх індустрії 
гостинності. Зокрема на цю проблему звертали увагу такі фахівці, як Пазенюк В.С. 
[1], Федорченко В.К. [2], Левицька О.I. [3] та інші. 

Мета даної статті полягає в тому, щоб на прикладі діяльності готелю 
проілюструвати процес формування культури спілкування в індустрії гостинності, 
застосовуючи принципи та підходи прикладної етики. 

Формування дійсної культури спілкування – річ непроста, але вкрай необхідна. 
Тому що спілкування є визначальною умовою існування людей як суспільних 
індивидумів. Толерантність, так необхідна в макросередовищі – родині, сусідських 



Божко Л.Д., Божко О.О. ЕТИЧНІ НОРМИ ПОВОДЖЕННЯ 
СПІВРОБІТНИКІВ ІНДУСТРІЇ ГОСТИННОСТІ 

 111 

відносинах, тим більше необхідна у відносинах представників різних соціальних 
систем, носіїв різного віросповідання і переконань. Туризм здатний примирити 
людей. Його комунікативні й гуманістичні можливості дозволяють забезпечити 
«інтерсуб’єктивне узгодження змісту й істини» (К.-О. Аппель), досягати 
обґрунтованого консенсусу, тоб-то розумної угоди. Але ці можливості не 
реалізуються автоматично. Вони вимагають певних вольових зусиль, бажання 
домовитися, психологічного настрою на сприятливі контакти [4-5]. 

Рішенням даних питань займається етика. У нашому випадку ми будемо 
говорити про етику туризму, що є різновидом прикладної етики, яка регулює 
відносини між людьми в сфері туристичної діяльності. При цьому слід зазначити, що 
прикладна етика як феномен являє собою новітній етап в історії етичної думки [6]. 

З давніх часів етику (від грецьк. Ethos – звичка, вдача) визначають як систему 
норм морального поводження людини в побуті, у суспільному житті й професійному 
середовищі. Етикет становить сукупність норм і правил, що регламентують зовнішній 
прояв людини стосовно манер поведінки та поводження [7]. У свою чергу службовий 
етикет являє собою систему міжособистісних відносин у трудовому колективі, 
взаємин співробітників один з одним, керівника з підлеглими, з партнерами, 
замовниками й клієнтами [8]. 

Моральний зміст етикету проявляється насамперед у тому, що з його допомогою 
ми одержуємо можливість виразити повагу до людини. Залежно від призначення, 
соціальної приналежності його носіїв, етикет може визначатися як придворний, 
дипломатичний, військовий, діловий і т.п. Загальна тенденція, що характеризує 
сучасний етикет, – його демократизація, усунення зайвої ускладненості. Ця тенденція, 
однак, не скасовує всієї строгості й обов'язковості застосування етикету, наприклад, у 
такій сфері, як міжнародне спілкування, де відступ від загальноприйнятих норм може 
завдати шкоди й країні, і її представникам. Що стосується ділового етикету, то він 
ґрунтується на тих же моральних нормах, що й світський. Дослідники, відзначаючи 
взаємозв'язок ділового й світського етикетів, виділяють загальні для них моральні 
норми, наприклад ввічливість, що є вираженням шанобливого ставлення до людини 
[9]. 

У міжнародній сфері діловий етикет у цілому відповідає нормам і традиціям, 
найбільш повно вираженим у дипломатичному протоколі й етикеті. Під 
дипломатичним протоколом розуміють сукупність загальноприйнятих норм, правил і 
традицій, яких дотримуються офіційні особи в міжнародному спілкуванні. При цьому 
дипломатичний етикет, як важлива частина протоколу, регламентує правила 
поведінки офіційних осіб під час різних заходів, що включають переговори, зустрічі 
делегацій, візити, бесіди, взаємні подання, прийоми й т.д. [8]. 

Дипломатичний протокол і етикет носять наднаціональний характер і у зв'язку із 
цим одержали широке поширення в сфері міжнародного ділового спілкування. 
Основні принципи протоколу відповідають моральним нормам ділового й світського 
спілкування і включають: 1) взаємну ввічливість; 2) такт; 3) невимушеність 
(природність, розкутість, але не фамільярність); 4) розумність (раціональність) 
5) обов'язковість. 
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Останні роки готельні комплекси Києва й інших великих міст України широко й 
активно залучаються до прийому й обслуговування офіційних делегацій і почесних 
гостей, що прибувають до нас зі всіх кінців світу. Прийом, розміщення й 
обслуговування закордонних делегацій і високих гостей потребують від адміністрації 
й персоналу готелів знання й дотримання норм і правил протоколу. 

Як ми вже відзначали, протокол у міжнародному спілкуванні визначається як 
сукупність загальноприйнятих правил, традицій і умовностей, дотримуваних 
державними органами влади, міністерствами, відомствами, офіційними особами й 
дипломатичними представництвами. Протокол у ході проведення офіційних візитів, 
переговорів, прийомів і інших протокольних заходів також містить у собі вимоги 
ділового етикету й церемоніалу. 

На перший погляд, ці "високі матерії" не мають прямого відношення до роботи 
покоївок, портьє, швейцарів і офіціантів, але для успішного обслуговування 
офіційних делегацій і протокольних заходів знання й дотримання норм і правил 
протоколу необхідно всьому персоналу готелів, від швейцара до генерального 
директора. До того ж протокол не догма, у кожній країні й у кожного народу він 
обумовлений своїми особливостями, національними традиціями. Так, наприклад, 
чайна церемонія в Китаї і у Японії здійснюється строго за протоколом, гірлянди квітів 
на шиях у почесних гостей в Індії – протокол, хліб-сіль для високих і шановних 
гостей в Україні – наша національна традиція й український протокол. 

Таким чином, протокол має багато різновидів. Основний його вид – державний 
протокол. У Великобританії дуже важливий королівський протокол, у східних країнах 
неухильно дотримується мусульманський протокол, у Європі й у Росії традиційний 
церковний протокол, є протокол військовий, ритуальний, корпоративний, жіночий 
тощо. 

Для готелів поняття протоколу містить у собі й вимоги ділового етикету, 
особливо в ході прийому й обслуговування офіційних делегацій і почесних гостей. 

Протокольні заходи в готелі звичайно починаються з переговорів із замовником, 
одержання й оформлення офіційної заявки. Правильно й докладно оформлена заявка є 
визначальним чинником у підготовці до прийому й обслуговування високих гостей. 

У заявці чітко і ясно повинні бути викладені такі відомості: 
1) дата прибуття й строки перебування офіційних гостей; 
2) кількість і категорії необхідних номерів; 
3) кількість, місткість і оснащеність представницьких приміщень, у яких будуть 

проходити переговори, зустрічі, наради й т.п.; 
4) місце й порядок організації харчування гостей, що прибувають, із вказівкою 

меню, спеціальних блюд і напоїв; 
5) плановані замовником офіційні прийоми, банкети, фуршети й т.п.; 
6) особливі запити й побажання високих гостей; 
7) охорона, порядок допуску й пропуску, інші міри безпеки під час перебування 

в готелі офіційної делегації. 
Крім цього дирекцією готелю вирішуються й погоджуються із замовником 

питання участі преси, ведення аудіо- і відеозапису, ведення синхронного перекладу в 
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ході переговорів, нарад і інших протокольних заходів, використання спеціального 
зв'язку, Інтернету, комп'ютерних послуг, розмноження документів, розміщення 
технічного персоналу замовника, стоянки спеціального автотранспорту, робочого 
харчування супровідних осіб і представників замовника. Практика прийому й 
обслуговування почесних гостей, проведення протокольних заходів показує, що 
поточних і несподіваних питань виникає дуже багато, їхнє своєчасне рішення 
залежить від постійного й стійкого зв'язку адміністрації готелю із протокольною 
службою замовника. 

Разом із представниками замовника адміністрація вирішує такі завдання: 
1) зустрічі-проводи почесних гостей; 
2) розміщення делегації в погоджених номерах; 
3) підготовка представницьких приміщень до змістовної частини перебування 

делегації в готелі; 
4) підготовка й розкладка робочих документів, канцелярського приладдя у залах 

засідань; 
5) оформлення ресторанних залів до розсадження гостей на урочистих прийомах, 

обідах, банкетах; 
6) вивішування прапорів країн-учасниць міжнародних зустрічей на вході в 

готель; 
7) підготовка спеціального приміщення й розміщення в ньому президії наради 

або переговорів; 
8) узгодження електроосвітлення, технічного устаткування, розміру й форми 

столів засідань і підписання офіційних документів; 
9) підготовка списку учасників засідань, запрошених гостей і преси; 
10) порядок пропуску в зал засідань і завдання служби безпеки. 
При цьому дирекція готелю зобов'язана мати власний план, у якому ставляться 

завдання перед усіма службами готелю, що прямо або побічно беруть участь в 
обслуговуванні протокольного заходу. 

Протокольні питання, які розв'язуються винятково адміністрацією готелю: 
Зустріч біля входу в готель найпочесніших гостей (глави делегації). Цю 

відповідальну місію здійснює, як правило, директор готелю. Він представляється 
високому гостеві, вітає його й вручає йому або його дружині квіти. 

Прохід по вестибюлю, підйом у ліфті (ліфт заздалегідь затримується на першому 
поверсі), супровід у номер високого гостя також здійснює керівник готелю. 

На поверсі почесного гостя й директора готелю повинен зустрічати представник 
поетажний служби, наприклад, старша покоївка, яка вітає гостя й показує напрямок 
руху по коридору до номера, що повинен бути заздалегідь відкритий. У ньому 
включене все освітлення, виставлені за узгодженням із представниками замовника 
квіти, фрукти, напої. 

Штори й фіранки на вікнах номера повинні бути відкриті й за бажанням гостя 
директор або інша посадова особа готелю коротко пояснюють гостеві вид з вікна й 
прилеглі визначні пам'ятки міста. Відповідають на можливі інші питання гостей. 
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Представники готелю обговорюють із супровідними особами високого гостя 
його можливі побажання (обід, чай у номер, газети, побутові послуги) і приступають 
до їхнього своєчасного виконання. Наступне пересування й супровід гостюючи в 
готелі здійснює служба протоколу замовника. 

Проводи почесного гостя після перебування в готелі проходять тільки на виході 
з готелю і здійснюються директором або особою, що його заступає. Під час проводів 
директор дякує високому гостеві за те, що завітав у готель, і бажає щасливої дороги. 

Ніякі особисті питання, прохання й пропозиції з боку персоналу готелю до 
високого гостя не допускаються! 

На наш погляд, у ході розміщення й обслуговування офіційних делегацій і 
почесних гостей адміністрації й персоналу готелю необхідно дотримувати три 
основних умови: 

1) знати основні норми й правила протоколу; 
2) всі свої дії й питання погоджувати зі службою протоколу замовника; 
3) ставитися до почесних гостей з щирою повагою, привітно, уважно й гостинно. 
Додаткові вимоги протоколу до підготовки й проведення офіційних прийомів 

(ресторан, служби готелю). 
За визначенням, офіційні прийоми, банкети й фуршети є частиною протоколу, 

організованого в неформальній обстановці, де "хазяїн" (запрошуюча сторона) 
демонструє свою гостинність, привітність, хлібосольство й увагу до гостей. 

Міжнародна практика встановлює кілька видів офіційних прийомів для 
ранкового часу: 

1) робочий сніданок; 
2) келих шампанського; 
3) келих вина; 
4) сніданок (офіційний). 
Робочий сніданок влаштовується з 8.00 (або з 8.30) годин і триває не більше 1 

години 15 хвилин. Число учасників обмежене, тости й виступи не непередбачені. 
Келих шампанського звичайно починається о 12.00 годині, триває 1-1,5 години, 

при цьому подається шампанське, вино, соки, мінеральна вода, напої й звичайно 
холодні закуски. Все розносить офіціант. 

Келих вина – те ж, що й "шампанське", але учасники приходять із дружинами. 
Сніданок (офіційний) – влаштовується з 12.30 годин і триває 1-1,5 години. У 

меню: дві холодні закуски, одне рибне або м'ясне блюдо й десерт. Можлива подача 
гарячої закуски й навіть першого блюда ("солянка" і т.п.). 

Перед сніданком гостям пропонуються: соки, за стійкою – сухе вино (біле, 
червоне), у завершенні – шампанське, кава, чай. 

На офіційний сніданок запрошені приходять без дружин! 
Вечірні прийоми (більш урочисті за оформленням і проведенням): 
а) "Чай", як правило, проводиться для дружин з 16.00 до 18.00. У церемонії 

звичайно беруть участь 7-10 осіб. До чаю подаються цукерки, печиво, випічка, 
невеликі бутерброди, фрукти, напої. 
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б) "Коктейль" – з 17.00 до 19.00, триває не більше 2-х годин, під час коктейлю 
офіціанти розносять напої, холодні й гарячі закуски, часто в різних кінцях залу 
організуються 2-3 буфета, де офіціанти пропонують гостям напої. 

в) "А ля фуршет" (дуже розповсюджений на Заході, але не дуже популярний у 
нас) – проводиться з 17.00 або з 19.00 на 1,5-2 години. На фуршеті столи 
накриваються із закусками й гарячими блюдами ("жульєн"), які набирають у тарілки 
самі гості, при цьому працюють буфети з напоями. "Фуршет" і "коктейль" 
проводяться стоячи! 

г) Обід – найбільш урочистий вид прийому, проводиться сидячи за окремим 
меню із протокольним розсадженням. Офіційний обід містить у собі дві-три холодні 
закуски, перше блюдо, гарячі рибні або м'ясні блюда, десерт, каву. У ході обіду 
подаються сухі вина, коньяк, горілка (за спеціальним узгодженням із замовником), 
наприкінці обіду до десерту подається шампанське. Під час обіду організується 
невеликий концерт легкої (інструментальної) музики. 

Протокольні вимоги до поводження учасників офіційних прийомів. 
Дотримання етикету – невід'ємна частина протоколу. Етикет визначає 

загальноприйняті міжособистісні форми спілкування: поводження за столом, уміння 
вести невимушену бесіду й "світську" розмову, мистецтво робити подарунки, 
компліменти й багато чого іншого. При цьому на офіційних прийомах потрібно: 

1) правильно сидіти; 
2) красиво їсти; 
3) правильно використовувати відповідні столові прибори; 
4) правильно спілкуватися зі співрозмовником за столом, з обслуговуючим 

персоналом; 
5) дотримуватися "правил гарного тону", що говорить про внутрішню культуру 

людини. 
Дотримання етикету за столом – не умовність, а вимога, передбачена 

протоколом, міркуваннями комфорту, зручності, традиціями й правилами поведінки. 
Учасники прийому повинні поводитися стримано, з достоїнством, не заважати 

сусідам по столу, не звертати до себе загальної уваги, не викликати роздратування, 
подиву й сміху в навколишніх. 

Таким чином, офіційний, протокольний прийом – це продовження роботи в 
неформальних умовах. 

Протокольні вимоги до обслуговуючого персоналу на офіційних прийомах. 
1. Меню, розкладка, розсадження й оформлення залу готуються строго за 

узгодженням і вказівкою протокольної служби (співробітників) приймаючої сторони. 
2. Більшість офіційних прийомів обслуговуються офіціантами-чоловіками! 
3. Персонал (офіціанти, кухар, метрдотель) обслуговує гостей тільки в строго 

певній формі одягу (жакет, піджак, метелик, однотонна (біла) сорочка, чорні черевики 
й т.п.), погодженої зі службою протоколу. 

4. Зовнішній вигляд: у чоловіків-офіціантів охайний, одноманітна коротка 
зачіска, свіжа сорочка, відпрасовані штани, жінки-офіціантки без парфумерії, 
макіяжу, яскравих нафарбованих очей, губ і довгих нігтів. 
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5. У всього обслуговуючого персоналу повинне бути ідеально чисте, вимете тіло, 
без дезодорантів, мазей і парфумів! 

Одяг для офіційних прийомів. 
Одяг для чоловіків. 
Для прийомів державним чиновникам і дипломатам потрібно шити смокінг, фрак 

і класичний костюм. 
Для вечірнього заходу чоловікам ідеально підходить чорний або темно-синій 

костюм і біла сорочка, краватка спокійного кольору. 
Взуття – тільки чорних кольорів! Чорні шкарпетки до черевиків. Військові 

приходять на урочисті прийоми в парадних мундирах! 
Одяг для жінок. 
Жіночий костюм повинен бути класичної форми й спокійного кольору з гарного 

матеріалу (вовна, вовна із синтетикою). 
Елегантне вкорочене плаття, але не міні-спідниці. 
Брючні костюми на офіційні прийоми не одягаються! 
На денний захід не одягають вечірнє довге плаття з декольте, блисками й 

"лускою". 
Колірна гама одягу – "помірно-спокійна", форма одягу – "розумна". 
Вечірнє плаття дами повинне сполучатися з костюмом супутника (чоловік, 

колега й т.п.). 
У всьому повинне бути присутнім почуття міри! 
Протокольні вимоги до готелю. 
Готель, як місце проведення офіційного протокольного заходу, вибирає замовник 

протокольної служби приймаючої сторони (організатор). 
На вибір готелю впливають наступні фактори: 
1) готель має відповідний статус, імідж, популярність, презентабельний вигляд і 

досвід проведення протокольних заходів; 
2) готель ліцензований, має високий класифікаційний рівень (4-5 "зірок"); 
3) всі послуги готелю сертифіковані (продукція власного виробництва, 

виготовлення й продаж напоїв і т.п.); 
4) сертифікати відповідності послуг, які пропонуються, не повинні бути 

простроченими; 
5) персонал навчений, професійно підготовлений, відповідає кваліфікаційним 

вимогам, які пред’являються до фахівців готелів вищої категорії; 
6) кухарі, офіціанти, метрдотелі, інші фахівці, яких залучають безпосередньо до 

підготовки й обслуговування протокольного заходу, повинні проходити медичний 
огляд, мати медичні книжки з "допуском" (оцінками про перевірку, аналізи й т.п.); 

7) особлива увага дирекції й служби протоколу замовника приділяється 
обслуговуючому персоналу готелю, його відповідності нормам і вимогам безпеки, для 
чого проводяться попередні узгодження, перевірки, обходи, огляди, бесіди й т.п.)! 

8) будинок, приміщення готелю, особливо представницькі й ресторанні зали, 
повинні бути зручні, комфортні, гарні й презентабельні; 
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9) технічна оснащеність представницьких приміщень готелю повинна 
відповідати міжнародним стандартам і вимогам: 

- відповідні меблі (зручні крісла!) і обробка; 
- яскраве освітлення; 
- система звукопідсилення; 
- система звуко- і відеозапису; 
- система синхронного перекладу (на 3-5 мов); 
- можливість ретрансляції для преси протокольних заходів з ресторанних залів і 

представницьких приміщень у холах і вестибюлі готелю; 
- система вентиляції й кондиціювання повітря; 
- зручний (у т.ч. запасний) вхід і вихід; 
- туалетні кімнати; 
- гардероб, камери схову; 
- ліфти для підйому й супроводу офіційних гостей (у тому числі й окремі запасні 

ліфти); 
10) необхідні послуги зв'язку в готелі: 
- міжміський й міжнародний телефонний зв'язок; 
- Інтернет; 
- комп'ютерні послуги; 
- електронна пошта; 
- факс і ксерокс для розмноження й відправлення документів; 
11) місця й можливості для проведення закритих (конфіденційних) переговорів 

глав делегацій (переговірні кімнати); 
12) місця для проведення прес-конференцій і зустрічей з журналістами, 

громадськістю й т.п.; 
13) можливість транспортного обслуговування гостей і запрошених; 
14) паркування автотранспорту, зручні (протокольні) в'їзд і виїзд із території 

готелю; 
15) надання додаткових послуг офіційним гостям: прання, прасування білизни, 

хімчистка, перукарня, фітнес-центр, сауна й т.п.; 
16) медичне обслуговування (медпункт) для надання першої медичної допомоги 

й виклику лікаря-фахівця (швидкої допомоги); 
17) авіа- і залізничні каси, продаж театральних і концертних квитків, послуги 

музеїв, виставок, екскурсій [10]. 
Таким чином, службовий етикет і ділова культура в готелі – це система 

формальних цінностей, які включають в себе розробку єдиної корпоративної 
політики, стратегічних цілей, розробку правил, інструкцій, стандартів, необхідних для 
визначення поводження керівників і рядових співробітників у ході прийому й 
обслуговуванні гостей. Завдяки цьому в організації формуються більш тісна 
комунікація між співробітниками, яка істотно впливає на взаємини працівників у 
середині колективу, а також на репутацію готельного підприємства. Використання 
протокольних заходів, які є засобом і способом міжнародного спілкування і 
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комунікації, допоможе персоналу готелю виконувати свої обов’язки на міжнародному 
рівні. 
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