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ПРОФЕСІЙНА ЕТИКА І КУЛЬТУРА ОБСЛУГОВУВАННЯ
У ПІДПРИЄМСТВІ ГОТЕЛЬНОГО ГОСПОДАРСТВА

В умовах жорсткої конкуренції кожне готельне підприємство
намагається завоювати прихильність клієнтів. Професійна етика і культура
обслуговування у підприємстві готельного господарства відіграє важливу
роль у створені якісного сервісу, та досягнення високого ступеня процесу
задоволення потреб гостей.

Етикет - це порядок виконання певних церемоній. Однак варто
пам'ятати, що сучасний етикет - це не тільки правила поведінки за столом, а й
уміння справляти приємне враження на оточуючих своїм зовнішнім
виглядом, мовою і спілкуванням [4]. Основними принципами етичної
поведінки фахівця в процесі професійної діяльності є відповідальність,
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чесність, незалежність, об'єктивність і професійний рівень. Фахівець повинен 
вирішувати всі питання, які входять до його компетенції, бути об'єктивним і 
діяти з урахуванням інтересів своєї організації. Важливо також постійно 
підвищувати свій професійний рівень і дотримуватися високих стандартів 
обслуговування гостей [2]  

Базовою платформою професійної етики та культури працівників 
готелю мають покладатися насамперед професійні знання, уміння і навички, 
моральні норми і принципи, а також основні аспекти професійної, соціальної 
(у тому числі моральної, педагогічної, політичної, дипломатичної, 
внутрішньої, емоційної) культури та службовий етикет. Персонал готельного 
підприємства повинен розуміти, що якість обслуговування в організаціях 
готельного підприємства залежить від майстерності та свідомості, підготовки 
фахівця, і внутрішній культурі. 

У готельному бізнесі застосовуються правила стандарти 
обслуговування гостей, які повинні виконувати працівники, а саме: 
встановлювати особистий контакт з відвідувачем; швидко і чітко реагувати 
на прохання відвідувачів; розуміти бажання та потреби споживача; 
проявляти високий рівень професійної майстерності; надавати відвідувачам 
сервіс на рівні світових стандартів. Саме такі правила і стандарти 
впроваджені у готелі «Mercure Kyiv Congress», адже персоналу даного 
готелю важливо проявляти етичність під час обслуговування, з повагою 
ставитись до їх традицій, культури. Гордістю готелю «Mercure Kyiv 
Congress» є колектив, який здатний володіти різними мовами і може 
створити гарне враження на гостей своїми знаннями і гнучкістю спілкування. 
Менеджмери готелю «Mercure Kyiv Congress» приділяють багато уваги 
створенню відкритої, дружньої атмосфери, де кожен гість може звернутися 
до будь-якого співробітника зі своїми проблемами і очікуваннями. [1] Вони 
перерконані, що тільки у доброзичливій, етичній робочій атмосфері 
працівники здатні якісно обслуговувати гостей. Ввічливі професійні манери є 
ключовим компонентом якості в готельній індустрії. Справжній 
професіоналізм базується на моральних нормах, таких як обов'язок, чесність, 
вимогливість до себе і відповідальність за свою працю. [2] 

Етикет готелю «Mercure Kyiv Congress» виражає принципи моралі та 
людської поваги. Етикет діє через складну систему детальних правил 
етикету, чітко розмежовуючи представників різних класів і статусів, 
посадових осіб відповідно до їхнього рангу, правила поведінки в різних 
колах (при дворі, на дипломатичних прийомах).  

Таким чином, високі стандарти професійної етики та культури 
обслуговування  гостей готелю є одною з найважливіших задач для 
керівництва готельного підприємства 
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