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ЛЕКЦІЯ 4. Професійний етикет у сфері обслуговування 

1. Оцінка психологічної поведінки споживачів. 

2. Стандарти етикету обслуговуючого персоналу. 

 

Етикет у перекладі з  французької означає «ярлик», «етикетка». У сучасному 

розумінні це сукупність правил поведінки, які стосуються зовнішніх проявів 

ставлення до людей  (словесні форми ввічливості, поведінка в громадських місцях, 

манери і одяг).   Етикет – система норм і правил, що регулюють зовнішні форми  

поведінки людей та їх взаємини в процесі спілкування.   

Традиційно розрізняють різновиди етикету:    

• військовий етикет – звід загальноприйнятих в армії правил, норм до  

поведінки військових у всіх сферах їхньої діяльності;   

• дипломатичний етикет –  правила поведінки офіційних осіб на різних 

дипломатичних переговорах, візитах, прийомах;   

• церковний етикет – правила поведінки, які склалися упродовж тривалого 

часу на основі норм християнської моралі;  

 •  придворний  етикет  – регламентований  порядок  встановлений при 

дворах монархів;   

 •  службовий  етикет –    сукупність  найдоцільніших  правил  поведінки  

людей у трудових колективах. Ці правила зумовлені  найважливішими принципами 

загальнолюдської моралі;  

 •  мережевий  етикет –  (Інтернет  етикет) –  формальні  правила  поведінки,  

спілкування, традицій у мережі; 

.   •світський етикет –  сукупність правил і традицій, якими послуговуємося у 

щоденному  спілкуванні. 

 

1. Оцінка психологічної поведінки споживачів    

Керувати собою ‒  це, насамперед,  наслідувати  кращому  і створювати у собі 

гармонію, такт, рівновагу, шанобливе   ставлення  до  людей. 

Усі ці якості, без особливих труднощів досягаються в результаті 

самовиховання. Необхідність глибше пізнавати людей привела відомого лікаря 
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стародавнього світу Гіппократа, до розподілу типів людських індивідуальностей 

начотири темпераменти:   

Сангвінік  –  врівноважений,  рухливий,  жвавий,  емоційно  виразний,  

чуйний.   

Флегматик – спокійний, повільний, послідовний.   

Холерик  –  нестримний,  різкий  у  своїх  проявах,  характерні  бурхливі  

реакції.   

Меланхолік –  похмурий, несміливий, невпевнений, нерішучий, переважає  

пригнічений душевний стан, страх перед труднощами.   

На  основі  вивчення  норм  поведінки  людей  сучасний  етикет  дозволяє      

впевнено  надавати  якісні  послуги  споживачам закладів   готельно-ресторанної 

сфери.   

Психологи  визначають норми поведінки споживачів готельно-ресторанних 

послуг.    

Самовпевнені   

У них рішуча, тверда хода і вільні, невимушені рухи. Вони вітаються 

першими, самі вибирають місце, не вагаються у виборі страв та напоїв.   

Нерішучі   

Переступаючи поріг зали, вони злякано оглядаються, готові сісти в закутках 

зали, щоб ніхто не звертав на них уваги. Сором’язливі. Довго вивчають асортимент  

послуг і звертаються за порадою.  

Комунікабельні 

Зайшовши до ресторану, вітаються першими, усміхаються. Їм властива 

фамільярність. Вони відразу починають розмовляти на теми, не дотичні до роботи 

закладу. 

Нервові   

Заходять до зали, не відповідаючи на привітання, бурчать, стукають нервово 

пальцями по столу. Якщо не звертати увагу  на їх безцеремонність, вони починають 

робити різкі зауваження, що, зазвичай,  призводить до конфлікту.  
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Недовірливі 

Їх можна відразу зауважити за гримасами, іронічною усмішкою, критичними 

зауваженнями. Вони виявляють недовіру до обслуговуючого  персоналу,  люблять 

висловлювати образливі зауваження.  

Зарозумілі   

Це  неприємні  споживачі.  Бажано  ввічливо виконати їх замовлення, не  

звертаючи уваги на їхню поведінку. Діалог з  такими споживачами краще звести до 

відповідей на запитання. 

Поважні гості   

Таких гостей дуже легко розпізнати за зовнішнім  виглядом:  

вишуканий,елегантний одяг,   впевнена  хода, хороша риторика. 

Випадкові   

Це гості, які вперше відвідали заклад. Персонал не повинен їм показувати, що 

вони менш важливі, ніж постійні гості.  

Ділові    

Така категорія споживачів залежна від часу. Все залежить від обставин їхньої 

роботи, а тому  потребують певної уваги з боку персоналу. 

Гості-інваліди   

Цій категорії гостей не потрібно демонструвати перебільшеного співчуття,  їм 

необхідно запропонувати зручні місця.  Якщо  у  гостя  дефект  мови,  необхідно  

уважно вислухати  його,  та  говорити з ним повільно.   

Гості-дієтики   

Це, насамперед,особи хворі на діабет. Бажано запропонувати їм  відповідні 

страви.   

Іноземні гості   

Для іноземців обслуговуючий  персонал підприємства – представник своєї  

держави.  Тому  до таких  гостей  необхідно  виявляти  особливу  увагу  і  турботу.  

Важливо, щоб персонал контактної зони володів іноземними мовами, це  додає  

престижу  закладу  і  створює  невимушену,  доброзичливу  атмосферу.   

 

 



5 

 

2. Стандарти  етикету  обслуговуючого персоналу 

У повсякденній роботі сучасні заклади готельно-ресторанної сфери керуються 

принципами етикету,  який спрямований:   

 на створення сприятливого враження з першого погляду;   

 формування привітності, ввічливості усього персоналу;   

роцесу 

обслуговування;   

 ефективного обслуговування кожного  споживача;   

 прояву гнучкості до бажань споживачів;   

  стабільності  рівня  якості  послуг  щодня,  щотижня,  щороку;   

взаємодію  з  ним. 

Важливими чинниками, що впливають на враження споживачів про заклад є 

архітектурні рішення  та  ландшафтний  дизайн  (зовнішній  вигляд  закладу),  

дизайн  інтер'єру  (внутрішнє  оформлення  приміщень  закладу),  зовнішній  вигляд  

обслуговуючого персоналу, якість продукції та послуг, психологічна атмосфера та 

етикет.   

Стандарт обслуговування – це встановлені закладом, фірмою, або компанією 

правила щодо якості обслуговування в певному закладі сфери гостинності.  

Етика працівників  контактної зони    

 Основні положення:   

-  необхідно першим привітати гостей закладу;   

-  підтримувати візуальний контакт;   

-  у випадку, якщо гість не бажає чекати, запропонуйте йому візитівку з  

контактним телефоном  закладу;   

-  потрібно уважно  вислухати гостя, не перебиваючи; 

-  якщо у вас виникли сумніви, як відповісти на питання гостя, необхідно 

попросити вибачення  і запросити адміністратора;   

-  необхідно побажати приємно провести часу у  закладі;   

-  ваші рекомендації повинні бути тактовними і не нав’язливими;   

-  необхідно  ввічливо відмовити  гостю, якщо  він  поводиться  не  достойно у 

закладі;   
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-  для висловлювання   своїх   емоцій, надавати  відвідувачу  книгу пропозицій 

закладу;   

-  діалог із споживачем звести до відповідей на запитання;   

-  спілкуватися стримано та шанобливо; 

-  стежити за зовнішнім виглядом. 

Вимоги до етичного спілкування зі споживачами    

 -      підтримувати позитивний імідж закладу;   

 -      ввічливо спілкуватися з гостями та партнерами;   

 -      володіти ораторською майстерністю;   

 -      володіти прийомами ведення переговорів з гостями;   

 -      дотримуватися правил ведення ділової переписки;   

 -      аналізувати і враховувати претензії і побажання гостей;   

 -      вирішувати конфліктні ситуації;   

 -     володіти іноземними мовами;   

 -     використовувати  прийоми ділового спілкування;   

-      дотримуватися правил етикету;   

-      володіти професійною культурою мови;   

-      володіти комунікативними якостями;   

-      володіти основами граматики,  лексики, фонетики;   

-      підтримувати візуальний контакт з гостем.   

Кожен заклад готельно-ресторанного бізнесу розробляє свої стандарти 

обслуговування.  
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