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регіону (рис. 1). 

  

Рисунок 1 - Продукція ТМ «Солодка кузня» у кафе [1] 

Отже, співпраця крафтової кондитерської майстерні з сегментом 

HoReCa виступає ефективним інструментом розвитку малого 

гастрономічного бізнесу, що дозволяє підвищити конкурентоспроможність 

закладів харчування, підтримати локальних виробників і водночас закласти 

основу для формування цілісного гастрономічного середовища регіону.  
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Актуальність дослідження етики ділового спілкування в готельній 

індустрії зумовлена зростаючою роллю нематеріальних чинників у 

формуванні конкурентоспроможності підприємств сфери гостинності. В 

умовах високої конкуренції, стандартизації сервісних процесів і активного 

використання цифрових каналів комунікації саме характер взаємодії між 

https://www.instagram.com/coffeeman_romankuznetsov/
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персоналом і гостями дедалі частіше визначає загальну оцінку якості послуг і 

репутацію готелю. Посилення прозорості діяльності через онлайн-платформи 

відгуків підвищує чутливість клієнтів до етичних аспектів спілкування, таких 

як чесність, повага, коректність і здатність до емпатійного реагування, що 

зумовлює необхідність наукового осмислення етики ділового спілкування не 

лише як моральної категорії, а як практичного чинника сталого розвитку 

готельного бізнесу. 

Етика ділового спілкування в готельній індустрії сьогодні постає не як 

другорядна складова сервісу, а як практична інфраструктура довіри між 

гостем і підприємством. У готелі кожна комунікативна дія персоналу 

водночас є елементом сервісу, управлінським рішенням і сигналом про 

цінності бренду. Саме тому в сучасних наукових дослідженнях [1-3] 

простежується чіткий зсув від абстрактних моральних міркувань до аналізу 

того, як етичні норми функціонують в умовах стандартизації, високого 

навантаження, емоційного тиску та цифрової прозорості, коли будь-яка 

взаємодія швидко транслюється у публічний простір відгуків. 

Перші спроби системного осмислення етики ділового спілкування в 

готельній сфері були пов’язані з кодифікацією. Етичні кодекси розглядалися 

як формалізований стандарт поведінки та інструмент регулювання складних 

ситуацій [1]. Аналіз таких документів показав, що їх зміст зосереджується 

переважно на потенційних зонах ризику, до яких можна віднести конфлікти 

інтересів, особисті і професійні якості працівників, взаємодію з клієнтами, 

правила прийняття подарунків і здійснення фінансових операцій.  

Прагнення готельних підприємств мінімізувати репутаційні втрати 

зумовлює зосередження уваги на формалізованому регулюванні потенційних 

ризиків, що, однак, нерідко відсуває на другий план тонкі комунікативні 

аспекти щоденної сервісної взаємодії. У результаті етичні норми фіксуються 

переважно у вигляді заборон і обмежень, тоді як жива практика спілкування з 
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гостями, яка й формує реальне сприйняття сервісу, залишається недостатньо 

опрацьованою. 

Дослідники звертають увагу на те, що наявність етичного кодексу сама 

по собі не гарантує етичної поведінки [2]. Кодекс радше фіксує те, чого 

організація остерігається і що намагається контролювати. Його реальний 

вплив істотно знижується, якщо документ не інтегрований у повсякденні 

практики, систему навчання персоналу та організаційну культуру. За 

відсутності «живих» процедур і сформованих комунікативних навичок 

формалізація етики легко трансформується у формалізацію сервісу, яка 

гостями часто сприймається як холодність або байдужість. 

Подальший розвиток наукової думки змістив акцент із аналізу того, що 

саме прописано в правилах, на пояснення того, як люди реально приймають 

етичні рішення в робочих ситуаціях [3]. Інтегрований підхід до етичного 

прийняття рішень, запропонований у сучасних теоріях, поєднує раціональні 

компоненти, до яких відносимо оцінку наслідків, норм і професійних 

обов’язків, з інтуїтивними, емоційними та контекстними чинниками. Для 

індустрії гостинності цей підхід є особливо релевантним, оскільки значна 

частина рішень ухвалюється швидко, під тиском і в умовах емоційного 

навантаження. Саме в таких ситуаціях працівник змушений обирати між 

формальним дотриманням інструкцій і етичним реагуванням. Йдеться, 

зокрема, про необхідність чесно повідомити про обмеження послуги, не 

перекладати відповідальність у конфлікті, зберегти коректний тон у 

спілкуванні з роздратованим гостем. Важливо, що ці моделі не мають 

моралізаторського характеру, а пояснюють, чому навіть добросовісні 

працівники можуть відхилятися від етичних норм за умов високої моральної 

інтенсивності та дефіциту часу. У цьому контексті ключового значення 

набуває етичне лідерство та організаційний контекст. Дослідження 

показують, що етичне лідерство пов’язане зі зростанням інноваційної 

сервісної поведінки, а цей зв’язок опосередковується якістю взаємодії між 
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керівником і працівником та рівнем автономії роботи. Йдеться не лише про 

чесність як моральну категорію, а про створення психологічного простору, в 

якому співробітник не боїться виходити за межі шаблонів і пропонувати 

індивідуальні рішення. Етичний клімат організації впливає на задоволеність 

працею, мотивацію та готовність до позарольової поведінки, яка у 

сервісному середовищі часто визначає якість гостьового досвіду. 

Сучасні емпіричні дослідження дедалі частіше звертаються і до 

стримування неетичної поведінки, пов’язуючи її не з «поганими» особистими 

якостями, а з організаційним контекстом, дефіцитом підтримки та високим 

рівнем стресу. Хронічне емоційне навантаження й етична невизначеність 

створюють умови, за яких навіть добре засвоєні норми можуть 

порушуватися, проявляючись у формалізованих відповідях, емоційній 

відстороненості або уникненні відповідальності [2]. 

У прикладній площині ці висновки наочно ілюструють кейси 

полтавських готелів Everest та  Premier Hotel Palazzo. Аналіз цифрових 

відгуків на платформах Booking.com, Tripadvisor та інших показують, що 

гості насамперед фіксують не матеріальні характеристики, а поведінкові й 

комунікативні аспекти: ввічливість та уважність персоналу, його готовність 

допомогти (рис.1).  

Готель Everest Готель Premier Hotel Palazzo 

  
Рисунок 1 - Відгуки гостей на Booking.com станом на грудень 2025 р. 

Саме ці маркери відображають реальний стан етичного клімату сучасних 

готелів і дозволяють використовувати відгуки як емпіричну базу для 
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контент-аналізу та коригування сервісних практик, зокрема у періоди пікових 

навантажень. 

Отже, підсумовуючи зазначимо, що сучасні наукові підходи до етики 

ділового спілкування в готельній індустрії формуються на перетині трьох 

напрямів: нормативного, організаційно-поведінкового та психологічного. 

Практика готелів Everest та Premier Hotel Palazzo демонструє, що етика стає 

відчутною для гостя у простих, але принципово важливих деталях сервісу, 

які й формують довіру, лояльність і стійкий імідж готельного підприємства.  
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