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У статті розглянуто характеристику і 
роль ділового та дипломатичного прото-
колу в готельно-ресторанному та турис-
тичному бізнесі в практиці менеджменту. 
Наведено основні принципові засади оптимі-
зації процесів формування та застосування 
ділового етикету в управлінні готельно-
ресторанними і туристичними підприєм-
ствами. Зважаючи на розвиток готельно-
ресторанного та туристичного бізнесу, 
володіння правилами етикету стає більш 
актуальним сьогодні, адже взаєморозуміння 
між працівниками може забезпечити пози-
тивні зрушення в індустрії гостинності, тим 
самим сприяючи розвитку дипломатичних 
відносин між працівниками підприємств, як 
із клієнтами, так і з партнерами по бізнесу 
незалежно від їхніх національних, етнічних 
та інших особливостей. Разом із тим про-
блема підвищення професіоналізму фахівців 
у сфері послуг відіграє ключову роль у кон-
курентоздатності готельно-ресторанних 
і туристичних підприємств. Тому фахівець 
повинен із легкістю налагоджувати ділові 
контакти, вміти організовувати систему 
етикету туристичного та готельно-рес-
торанного бізнесу і підтримувати етичну 
субординацію в колективі. 
Ключові слова: туристичні підприємства, 
готельно-ресторанний бізнес, дипломатич-
ний протокол, етикет, менеджмент.

В статье рассмотрены характеристика 
и роль делового и дипломатического про-

токола в гостинично-ресторанном биз-
несе в практике менеджмента. Приведены 
главные принципиальные основы опти-
мизации процессов формирования и при-
менения делового этикета в управлении 
гостинично-ресторанными и туристиче-
скими предприятиями. Несмотря на раз-
витие гостинично-ресторанного и тури-
стического бизнеса, владение правилами 
этикета становится более актуальным 
сегодня, ведь взаимопонимания между 
работниками может обеспечить положи-
тельные сдвиги в индустрии гостепри-
имства, тем самым способствуя разви-
тию дипломатических отношений между 
работниками предприятий, как с клиен-
тами, так и с партнерами по бизнесу неза-
висимо от их национальных, этнических и 
других особенностей. Вместе с тем про-
блема повышения профессионализма спе-
циалистов в сфере обслуживания играет 
ключевую роль в конкурентоспособности 
гостиннично-ресторанных и туристиче-
ских предприятий. Поэтому специалист 
должен с легкостью налаживать дело-
вые контакты, уметь организовывать 
систему этикета туристического биз-
неса и поддерживать этическую суборди-
нацию в коллективе.
Ключевые слова: туристические пред-
приятия, гостинично-ресторанный биз-
нес, дипломатический протокол, этикет, 
менеджмент.

The article considers the characteristics and role of business and diplomatic protocol in the hotel and restaurant and tourism business in management prac-
tice. The basic principles of optimization of the processes of formation and application of business etiquette in the management of hotel-restaurant and tour-
ist enterprises are also given. Due to the development of the hotel and restaurant and tourism business, knowledge of etiquette is becoming more relevant 
today, because mutual understanding between employees can provide positive developments in the hospitality industry, thereby promoting diplomatic rela-
tions between employees of tourism enterprises with customers and business partners, regardless of their national, ethnic and other characteristics. At the 
same time, the problem of improving the professionalism of specialists in the field of tourism plays a key role in the competitiveness of tourism enterprises. 
Therefore, the specialist should easily establish business contacts, be able to organize the etiquette of the tourism business and maintain ethical subordi-
nation in the team. It was found that business and diplomatic protocol are generally accepted rules of social behavior in professional communication in a 
particular organization, and therefore the rules of business etiquette are very important for the professional activities of employees of hotel and restaurant 
and tourism business. After all, the correct presentation of the culture of communication makes a further impression of the subjects of the tourist enterprise. 
It should also be noted that knowledge of etiquette eliminates rigidity, allows not to offend a business partner with inappropriate words or actions, and at the 
same time not to lose the dignity and prestige of the company, and therefore acquired communication skills will help establish effective relationships in busi-
ness practice and prevent conflicts. The usual rules of the protocol are the basis of diplomatic practice of any tourist enterprise, although each of them has 
certain features due to the specifics of generally accepted norms. Deviation from the diplomatic protocol or violation of its norms is unacceptable, because 
it can cause damage and cause undesirable consequences in the hotel and restaurant and tourism business.
Key words: tourism businesses, hotel and restaurant businesses, diplomatic protocol, etiquette, management.

Постановка проблеми. Готельно-ресторан-
ний та туристичний бізнес є одним із найбільш 
перспективних напрямів економічної діяльності у 
світі. Щороку зростає кількість як аналогічних, так і 
спеціалізованих закладів розміщення, які потребу-
ють для забезпечення комфорту й якісного рівня 
обслуговування висококваліфікованих працівни-
ків. Сьогодні дуже важко організувати підприєм-
ство індустрії гостинності, не володіючи теорією і 
практикою міжкультурної комунікації. Відсутність 
протоколу у працівників індустрії гостинності відо-
бражається на внутрішній роботі закладу, а також 

може призвести до конфліктних ситуацій, якщо не 
дотримуватися простих етичних норм. 

Таке розповсюджене явище, як відсутність 
такту, може проявлятися у невмінні людини контр-
олювати свою поведінку й управляти емоціями. 
Безтактність може виявитися у фамільярності, 
коли людина спеціально чи несвідомо порушує 
певну дистанцію спілкування, що існує між людьми 
різного віку, статі та соціального статусу.

Запорукою успішної діяльності туристичного 
та готельно-ресторанного бізнесу є менеджмент 
(управління). У сучасних теоріях управління значна 
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роль відводиться етичним аспектам управління. Як 
складник менеджменту організації етика ділових 
стосунків визначає систему моральних цінностей, 
критеріїв та параметрів взаємин між керівником 
і співробітниками та в організації загалом. Ефек-
тивність бізнесу діяльності підприємств значною 
мірою залежить від моральних якостей керівника, 
які виявляються у його діловій поведінці, взаємо-
дії та спілкуванні (це, зокрема, відповідальність за 
доручену справу, корпоративна солідарність, само-
вдосконалення, повага до людей тощо).

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
На сучасному етапі багато наукових робіт при-
свячено проблемам ділового та дипломатичного 
протоколу. Зокрема, дослідження питань, які сто-
суються ділового та дипломатичного протоколу у 
готельно-ресторанному та туристичному бізнесі, 
викладено у роботах таких вітчизняних авто-
рів, як: Г.М. Калашник [4], С.М. Ромаскевич [7], 
О.Г. Подворна [5], О.П. Сагайдак [8–10], Р.С. Брик 
[1], Ю.О. Чугаєнко [11]. 

Постановка завдання. Метою дослідження 
є аналіз взаємозв’язків і визначальних чинни-
ків між діловим та дипломатичним протоколом у 
готельно-ресторанному та туристичному бізнесі.

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Одним із найважливіших складників професійного 
забезпечення готельно-ресторанного та туристич-
ного бізнесу є дотримання ділового та диплома-
тичного протоколу. Знання протоколу потрібне не 
лише дипломатам, а й кожному працівнику сфери 
послуг, який займається організацією, формуван-
ням, реалізацією туристичного пакету клієнтів. 
Грамотне володіння правилами і нормами сучас-
ного дипломатичного й ділового протоколу підви-
щує престиж готельно-ресторанного та туристич-
ного бізнесу, тим самим популяризує туристичну 
сферу серед різних верств населення. 

Ефективну роботу з персоналом фахівці у сфері 
менеджменту ототожнюють зі здатністю взаємодіяти 
з колективом і групами фахівців, ураховувати моти-
вацію й емоційний стан працівників, забезпечувати 
повноцінний інформаційний обмін, досягати точного 
і вчасного виконання завдань, запобігати і вирішу-
вати конфлікти, спонукати підлеглих до сумісного 
пошуку способів ефективного досягнення цілей. 

Реалізація різних заходів у готельно-ресто-
ранному та туристичному бізнесі вимагає певних 
умовностей і правил, спільність яких називається 
дипломатичним протоколом. Дипломатичний про-
токол створює відповідні умови для того, щоб від-
носини між працівниками в індустрії гостинності 
могли розвиватися в дружній, мирній атмосфері 
та в обстановці взаємоповаги. 

Протокол означає сукупність правил, відповідно 
до яких у кожному закладі готельно-ресторанного 
обслуговування регулюють порядок різних деталей, 
які необхідні для функціонування цілого закладу. Про-

токолу дотримуються під час переговорів, співбесід, 
підготовки угод. Діловий протокол, як і дипломатич-
ний, регламентує порядок зустрічей і проводів деле-
гацій, проведення бесід, переговорів та прийомів, 
ведення ділового листування, підписання договорів і 
угод та ін. Але на відміну від дипломатичного діловий 
протокол дотримується не так строго. У сфері діло-
вого спілкування його правила можуть бути більш 
гнучкими. Проте солідні структури готельно-ресто-
ранного та туристичного бізнесу у спілкуванні частіше 
дотримуються правил дипломатичного протоколу.

Індустрією людського спілкування називають 
сьогодні туризм. Саме ця сфера допомагає усунути 
бар’єри між людьми різних культур та національнос-
тей і створює атмосферу розуміння між народами. 
Туризм може забезпечити позитивні зрушення у сек-
торі економіки, тим самим сприяючи розвитку інду-
стрії гостинності в Україні. Адже найціннішими, на 
нашу думку, є професійні відносини, які виникають 
на базі спілкування працівників у сфері гостинності. 

Окрім того, правила дипломатичного прото-
колу дають змогу підтримувати гармонійні відно-
сини між партнерами навіть у тому разі, коли між 
сторонами виникають претензії та розбіжності. 
Практично всі заклади готельно-ресторанного та 
туристичного бізнесу проводять акції відповідно 
до протокольних норм. Адже будь-яке порушення 
цих правил, наприклад відсутність форми в офі-
ціанта, неправильне сервірування столів та нена-
лежне розміщення гостей за обіднім столом, може 
розцінюватися як недотримання норм протоколу і 
впливає на зниження престижу закладу.

Важливим аспектом розвитку ділового етикету 
стосунків є пошук, вироблення його стійких прин-
ципів. Відомий американський соціолог Джен Ягер 
визначає шість базових принципів [2, с. 41]:

– пунктуальність;
– конфіденційність;
– увічливість, привітливість і доброзичливість;
– уважне ставлення до гостей;
– зовнішній вигляд;
– грамотність. 
Таким чином можна виділити основні види 

ділових та дипломатичних норм у готельно-ресто-
ранному та туристичному бізнесі.

Саме від таких видів дипломатичного прото-
колу залежить успіх роботи всього закладу. Тим не 
менше багато що залежить від керівників турис-
тичних підприємств, які володіють лідерськими та 
моральними якостями. Не випадково американці 
стверджують, що краще витратити десять тисяч 
доларів на пошуки розумного, вихованого мене-
джера, який уміє працювати з людьми, ніж потім 
витрачати сто тисяч доларів через поганого керів-
ника, який не може встановити нормальні сто-
сунки з працівниками та гостями закладу [2, с. 44].

Перш за все керівник сфери послуг повинен 
володіти такими особливими якостями [2, с. 44]:
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– широта поглядів і глобальний підхід до проблем;
– перспективне бачення та гнучкість;
– ініціативність та рішучість, особливо в умовах 

ризику;
– завзятість у роботі та безперервне самовдос-

коналення.
Серед особистісних якостей слід виділити такі 

[2, с. 44]:
– уміння чітко формулювати цілі та настанови;
– готовність вислуховувати думки інших;
– неупередженість, безкорисливість і лояльність;
– здатність повністю використовувати можли-

вості підлеглих із правильною їх розстановкою та 
справедливим ставленням до них;

– особиста привабливість;
– здатність згуртовувати людей і створювати їм 

сприятливу атмосферу для роботи. 
Також у світовій практиці менеджменту є пра-

вила протоколу, які забороняють певні дії керівни-
ків, бо ті порушують етичні або морально-психоло-
гічні вимоги до спілкування. Серед них такі [2, с. 48]:

– не можна впливати на підлеглих нищівною 
критикою;

– не слід шукати винних, краще шукати при-
чини і шляхи подолання недоліків;

– не можна принижувати гідність людини, 
потрібно аналізувати її дії;

– не можна висувати претензії до працівника у 
присутності інших, краще висловлювати їх наодинці;

– не слід боятися хвалити підлеглого, бо успіх 
надає впевненості працівнику;

– у разі негативної оцінки слід говорити лише 
про результати діяльності працівника, а не про 
його особистість;

– не варто обмежувати самостійність і свободу 
людей, слід довіряти їм і сприяти розвитку у них 
ініціативи, бажанню генерувати ідеї та ін. 

Таким чином, професіоналізм та наявність 
вище перерахованих особистісних якостей у 
керівників готельно-ресторанних та туристичних 
підприємств сприяють розвитку закладу. 

Сьогодні знання ділового етикету в туристич-
ному і готельно-ресторанному бізнесі необхідні для 
того, щоб максимально підсилити імідж туризму, 
туристських центрів і звести до мінімуму його нега-
тивні впливи на навколишнє середовище і культурну 
спадщину. 1 жовтня 1999 р. у Сантьяго на Генераль-

ній асамблеї Всесвітньої туристичної організації 
схвалено Глобальний етичний кодекс туризму. Цей 
кодекс установлює комплекс орієнтирів для відпо-
відального і стійкого розвитку світового туризму. 
Кодекс містить дев’ять статей, що визначають пра-
вила для туристських напрямів, урядів, туроперато-
рів і самих мандрівників, таким чином, сприяє вза-
єморозумінню і повазі між народами і суспільствами.

Якщо порівняти вітчизняний і зарубіжний 
туризм, то слід визнати, що у цій сфері ми маємо 
деякі розбіжності в протокольних нормах. Скажімо, 
на Сході може здивувати те, що рідкі страви пода-
ють наприкінці обіду. В Японії господарі будуть 
довго вибачатися за те, що немає чим нагодувати 
гостей, тоді як стіл буде повністю заставлений 
їжею. У південних країнах гостей часто приймають 
на подвір’ї. У турецькій сім’ї вам можуть запро-
понувати провести час у лазні, яка є своєрідним 
клубом, де спілкуються ділові партнери. Англійці 
будуть стривожені, якщо партнер запізниться хоча 
б на п’ять хвилин, а в Іспанії на це не звернуть 
уваги. У Північній Африці не прийнято пити під час 
їжі. У Марокко після їжі запропонують три склянки 
чаю з м’ятою, і випити потрібно всі три, бо це вияв 
поваги до господарів. Потиснувши руку госпо-
дарю-марокканцю на знак поваги, потрібно підне-
сти свою руку до губ [11, с. 19].

За таких умов, готуючись до подорожі, слід 
якнайбільше дізнатися про звичаї і культуру тієї чи 
іншої країни, досконало вивчити норми і правила, 
прийняті в міжнародному спілкуванні.

Однією з важливих умов, що забезпечують 
якість послуг у готельно-ресторанному бізнесі, є 
етичний бік обслуговування. Висока етична куль-
тура – обов’язкова риса кожного працівника інду-
стрії гостинності. Кожен працівник повинен мати 
чіткі уявлення про етичні вимоги, що висуваються 
до їхньої професії. Перш за все працівники пови-
нні знати попит клієнтів, вивчати всі його зміни, спо-
стерігати за станом товарних запасів, своєчасно 
подавати замовлення на продукцію, не допускаючи 
навіть короткочасної її відсутності на складах [3].

Для клієнта повинні бути створені сприятливі 
умови для задоволення його потреб. Якщо обслу-
говування проводиться офіціантами, то вимоги 
до дипломатичних норм набагато вищі. Високої 
оцінки за якість обслуговування за цим показ-

Таблиця 1
Види ділових та дипломатичних норм у готельно-ресторанному та туристичному бізнесі

Протокол у готельно-ресторанному бізнесі Протокол у туристичному бізнесі
Зовнішній вигляд працівників Підготовка програми подорожей згідно з правилами протоколу
Правила обслуговування гостей Навики дипломатичного листування між країнами
Сервірування столів Правила спілкування між представниками різних країн світу
Правила розміщення гостей за обіднім столом Знання етнічних цінностей країн світу

Знання етнічної кухні Здатність розробляти, просувати, реалізовувати та 
організовувати туристичний продукт

Швидкість обслуговування Уміти виявляти проблемні ситуації і пропонувати шляхи їх розв’язання
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ником заслуговують офіціанти, які, крім уміння 
гарно сервірувати стіл і подати замовлені страви, 
повин ні добре знати технологію приготування 
кулінарної продукції і можуть дати вичерпну 
характеристику наявних у меню виробів, як це 
зазначає протокол. Окрім цього, враховується 
здібність офіціанта налагодити контакт із людьми 
в процесі обслуговування. 

Критерієм якості обслуговування у закладах 
ресторанного господарства є її відповідність сис-
темі протокольних вимог, що вимагають сучасного 
рівня техніки, організації виробництва й обслуго-
вування, виробничих відносин, санітарно-гігієніч-
них норм і сумлінного ставлення до праці [3].

Якість обслуговування являє собою сукупність 
властивостей, упорядкованих у систему за своєю 
структуру. При цьому якість нульового рівня являє 
собою складні властивості, що характеризують 
процес обслуговування в найбільш узагальне-
ному вигляді. До узагальнюючого показника якості 
обслуговування входять такі групові показники: 
комплексність обслуговування, якість продукції, 
якість праці працівників (рис. 1) [3]. 

Важливим є показник, що характеризує якість 
праці обслуговуючого персоналу, їх кваліфікацій-
ний рівень. Він передбачає передусім опанування 

професійних знань та навичок, високу етичну та 
естетичну цінність. 

Висновки з проведеного дослідження. Дослі-
джено, що діловий та дипломатичний протокол віді-
грає ключову роль у розвитку готельно-ресторанного 
та туристичного бізнесу, адже культура й якість обслу-
говування безпосередньо впливають на престиж 
закладів туристичного обслуговування. Із дотриман-
ням дипломатичного протоколу росте кількість спо-
живачів та підвищується рентабельність закладу. 

Генеральна стратегія орієнтації на споживача 
означає, що останній знаходиться у центрі уваги 
підприємства, яке повинне прагнути якнайкраще 
зрозуміти тенденції розвитку його системи переваг. 
З іншого боку, підприємство певною мірою може 
впливати на поводження споживача і ринок. Прак-
тичний менеджмент виходить із того, що функ-
ція використання приносить споживачеві більше 
задоволення, ніж факт володіння товаром. Мате-
ріальний продукт перетворюється на носія (умова 
надання) послуги. Підсилюється роль невловимих 
атрибутів (комфорту, уваги, доброзичливості) як 
стимулів до здійснення покупки.

Отже, діловий та дипломатичний протокол 
впливає на процес управління готельно-ресторан-
ного та туристичного бізнесу.

Якість обслуговування

Комплексність 
обслуговування

Комплекс форм 
і додаткових 

послуг

Комплекс 
форм 

пов’язаних з 
організацією 

роботи

Якість праці 
працівників

Швидкість 
обслуговування

Техніка роботи 
персоналу

Культура 
поведінки

Дотримання 
санітарно-

гігієнічних норм

Дотримання 
правил торгівлі

Якість 
продукції

Етична і 
лаборатор
на оцінка 
продукції

Асортимент 
продукції

Експлуатаційні якості 
службових приміщень

Відповідність торгових 
приміщень естетичним 

нормам 

Відповідність торгових 
приміщень санітарно-
гігієнічним вимогам

Оснащення приміщень 
професійним інвентарем

Рис. 1. Структура узагальнюючого показника якості обслуговування [3]
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