
28 

12. Педагогика гностическая: учеб.-метод. пособие для студентов средних и высш. пед. 
учеб. заведений: в 2 ч. Ч. 1 / Н.А. Березовин [и др.]. – Минск: МГВРК, 2007. – 394 с.

13. Корепанова, И.Г. Формирование ценностей образования у студентов-первокурсников: 
метод. рекомендации для кураторов и преподавателей вуза / И.Г. Корепанова. – Киров: 
ВятГГУ, 2007. – 95 с. 

Поступила 30.05.2009

АКТУАЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ ПРОФЕССИОНАЛЬНОЙ ЭТИКИ 
РАБОТНИКОВ СФЕРЫ ТУРИЗМА И ГОСТЕПРИИМСТВА

И.В. Воробьева, канд. культурологии, доцент,
Белорусский государственный университет физической культуры

В статье рассматриваются пути и средства внедрения этических норм 
в деятельность организации: корпоративная культура, этические кодексы, 
этические тренинги, социальный аудит. Особое внимание обращается на 
механизмы формирования корпоративной культуры туристической организации, 
выработка этического кодекса, что способствует ощущению сотрудниками 
корпоративной идентичности в рамках единых этических стандартов 
туристической индустрии.

The ways and means of introduction into organization activities such ethic norms 
as corporative culture, ethic codes, ethic trainings, social audit are considered in the 
article. Special attention is paid to mechanisms of corporate culture formation in a 
tourist organization, ethic code elaboration that gives a worker sense of corporate 
identity in the frames of common ethic standards of the tourist industry.

Мир бизнеса, как и любая другая деятельность, имеет свои этические и 
правовые стандарты и определенные рамки, в которых он осуществляет свою 
деятельность. Законы, разрабатываемые государством, позволяют обществу 
проводить свою волю, которая касается и нравственных параметров бизнеса. Но 
ведение своего бизнеса по закону не равнозначно следованию этическим стан-
дартам. 

Современное развитие бизнеса обнаружило крайне низкие этические тре-
бования и слабую правовую культуру отечественных предпринимателей. В стра-
нах с развитой рыночной экономикой предпринимательство является в первую 
очередь категорией нравственной. Каждый уважающий себя бизнесмен пред-
почитает вести бизнес, соблюдая законы морали. Как свидетельствует мировой 
опыт, низкие этические нормы какое-то время могут способствовать получению 
высокого дохода, но скоро данный вид деятельности может стать объектом при-
стального внимания со стороны государственных органов, конкурентов и пар-
тнеров, общественных организаций и журналистов. В результате – сначала по-
теря репутации, а затем и капитала. Репутация в бизнесе ценится дороже всего.
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Сфера туризма и гостеприимства на отечественном пространстве стала 
развиваться сравнительно недавно. Соответственно, при отсутствии спроса на 
специалистов в данной области не было и необходимости готовить работников 
для этой сферы в широком масштабе. В настоящее время, когда конкуренция 
возрастает, качественная профессиональная подготовка является обязательным 
условием при трудоустройстве работников сферы туризма и гостеприимства. 

Современному специалисту сферы туризма и гостеприимства необходимо 
владеть не только экономическими и управленческими знаниями и умениями, 
несколькими иностранными языками, пониманием туристской отрасли, спе-
циализированной подготовкой по одному или нескольким типам рекреацион-
ной деятельности, но и навыками культуры общения, межличностного взаимо-
действия, готовностью соблюдать нормы и правила этикета, работать в усло-
виях профессионального стресса и конфликтных ситуаций, обладать рядом 
профессионально важных личностных качеств (ответственность, вежливость, 
стрессоустойчивость, позитивное мышление и т. д.), что определяет уровень 
профессиональной и личной культуры специалиста [1]. Профессиональная 
культура специалиста формируется в процессе приобретения теоретических 
знаний, практических умений и навыков, воспитании личностных и деловых 
качеств, расширения культурного кругозора (в том числе и связанного с ту-
ризмом), формирования личного опыта в процессе теоретического обучения 
и практикоориентированной подготовки (тренинги, деловые игры, практика, 
стажировка и т. п.).

Профессиональная этика является важным компонентом профессиональ-
ной культуры любого специалиста и представляет собой совокупность мораль-
ных норм и правил, определяющих отношение человека к своему профессио-
нальному долгу; к людям, с которыми он связан в силу характера своей про-
фессии. Профессиональная этика всегда выстраивает свои отношения на общих 
морально-этических нормах и ценностях общества, но при этом определяет 
профессионально значимые приоритеты, целевые установки для конкретной 
профессиональной деятельности. В основе профессиональной этики в сфере 
туризма и гостеприимства, по нашему мнению, лежит направленность на удо-
влетворение человеческих потребностей, уважение к человеку, его профессии, 
стилю и образу жизни.

Важной особенностью туристического продукта, отличающей его прежде 
всего от промышленных товаров, является широкое участие людей в производ-
ственном процессе. Человеческий фактор оказывает сильное влияние на его 
качество. Персонал в индустрии туризма и гостеприимства является одним из 
основных ресурсов и конкурентных преимуществ организации, а качество об-
служивания в туристических организациях зависит от мастерства и сознатель-
ности их служащих. Удовлетворение клиента в сфере обслуживания достига-
ется профессионализмом, а также вежливостью и отзывчивостью персонала. 
Эффективности делового общения способствует владение нормами этикета. 
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В цивилизованном мире деловой этикет считается экономической категорией. 
К основным этическим принципам и нравственным категориям туристической 
и сервисной деятельности следует отнести [1]:

– честность и порядочность по отношению к окружающим;
– открытость в отношениях с потребителями, уважение к их достоинству;
– осознание своего профессионально долга (обязанностей) во взаимодей-

ствии с клиентами;
– внимательность, вежливость, выдержка, терпение, умение владеть собой, 

обходительность, любезность, радушие, доброжелательность;
– хорошие манеры и культура речи;
– способность избегать конфликтных ситуаций, а если они возникают, 

успешно разрешать их, соблюдая интересы обеих сторон;
– самокритичность по отношению к себе;
– готовность быстро реагировать, удерживая в зоне своего внимания сразу 

несколько человек или разные операции, которые осуществляются в процессе 
обслуживания;

– умение держаться спокойно и доброжелательно даже после обслужива-
ния капризного клиента или напряженной смены;

– умение избегать неудовольствий клиентов;
– не следует стремиться переделать или перевоспитать клиентов за время 

обслуживания – их нужно принимать такими, какие они есть;
– если работник допустил ошибку, он должен найти в себе силы извиниться 

перед клиентом;
– целесообразно к каждому клиенту подстроиться (но не подлаживаться), 

развернув свое мастерство и умения навстречу его пожеланиям. В то же время 
готовность прийти на помощь клиенту не должна переходить в угодливость, ра-
душие – в навязчивость и подобострастие, а терпение – в безразличие.

В сфере оказания туристических услуг важность этических норм ощуща-
ется не только во взаимодействии сотрудников с потребителями туристических 
услуг, но и работников между собой в рамках трудового коллектива. Если все 
сотрудники соблюдают деловой этикет, придерживаются высоких стандартов 
поведения, то в коллективе создается позитивная атмосфера, улучшается ми-
кроклимат, меньше конфликтов и депрессивных состояний, выше производи-
тельность труда качество принимаемых решений, рациональнее используется 
рабочее время. 

В мировой практике выработаны следующие механизмы внедрения этиче-
ских норм в деятельность организации [6]:

– формирование корпоративной культуры организации;
– этические кодексы (в рамках корпоративной культуры);
– проведение этических тренингов;
– социальные аудиты;
– юридические комитеты;
– службы, рассматривающие претензии граждан по этическим вопросам.
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Одним из наиболее действенных способов внедрения в деятельность орга-
низации этических норм и стандартов является формирование корпоративной 
культуры. «Корпоративная культура – это система материальных и духовных 
ценностей, проявлений, взаимодействующих между собой, присущих данной 
корпорации, отражающих ее индивидуальность и восприятие себя и других в 
социальной и вещественной среде, проявляющаяся в поведении, взаимодей-
ствии, восприятии себя и окружающей среды» [7]. Культура не существует сама 
по себе как независимое явление или объект, она проявляется в поведении кон-
кретных людей, их внешнем облике и высказываниях. Культура организации 
также демонстрирует себя во всех видах деятельности данного субъекта. Ей 
нельзя заниматься отдельно, потому что «отдельной» культуры не существу-
ет. Можно составить правила поведения, стандарты взаимоотношений, этиче-
ские кодексы, но если положить их просто на полку, при этом рапортуя, что 
они есть, корпоративную культуру высокого уровня это не создаст. Вовлечение 
всей команды, единая идея и желание жить и работать именно так, отсутствие 
двойных стандартов, действия высшего руководства строго в соответствии с 
принятыми нормами – вот то, что может поспособствовать внедрению корпора-
тивной культуры в деятельность туристической организации. На современном 
этапе основными составляющими корпоративной культуры организации при-
нято считать [4]:

– видение (философия) организации;
– система господствующих ценностей;
– нормы и правила поведения;
– процедуры и поведенческие ритуалы, принятые в данной организации.
Видение (философия) объясняет причину существования, общественный 

статус, характер взаимоотношений с внешней средой. «Философия фирмы – это 
основа мировоззрения фирмы, коллективного сознания организации, функцио-
нальные определяющие идеи, принципиальные взгляды на окружающий мир и 
себя в нем, являющиеся регулятором поведения и критерием его оценки» [7]. 
Сюда входит миссия организации, базовые цели и принципы, а также кодекс 
делового поведения сотрудников. Философия организации объединяет индиви-
дуальные идеалы всех сотрудников в единый эталон ценностей, создает чувство 
перспективы, обеспечивает преемственность. 

Совокупность господствующих ценностей выражает организационное 
кредо, которое непосредственным образом связано с принятыми нормами и 
правилами поведения сотрудников. Корпоративные ценности выступают свя-
зующим звеном между культурой организации и духовным миром личности, 
между корпоративным и индивидуальным бытием. Такие ценности необходимо 
сохранять, даже если в организации происходят значительные кадровые изме-
нения [4]. 

Нормы и правила поведения находят отражение как во взаимоотношени-
ях между сотрудниками, так и с внешним миром. Это совокупность формаль-
ных и неформальных требований, предъявляемых организацией к своим сотруд-
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никам, например, коммуникационная система и язык общения (использование 
устной, письменной, невербальной коммуникации, «телефонного права», про-
фессиональный жаргон, аббревиатуры, язык жестов и т. д.

Процедуры и поведенческие ритуалы связаны с внешним видом со-
трудников, процедурой приема на работу, продвижения по службе, проведения 
праздничных и спортивных мероприятий, технологий обмена информацией 
и т. д. Приведенная схема элементов корпоративной культуры создана с единой 
целью – выработки корпоративной идентичности. Вообще, основной психоло-
гической потребностью любого человека является ощущение принадлежности к 
социальной группе. В течение всей жизни личность проходит различные стадии 
идентификации: как член семьи, учебной группы, представителя профессии, со-
трудника организации и т. д. Понятие «корпоративной идентичности» пришло 
из сферы дизайнерских решений и с середины 70-х годов стало рассматриваться 
как воплощение организационной философии, которая является составной ча-
стью корпоративной культуры [2]. 

На первоначальном этапе под «корпоративной идентичностью» понимался 
корпоративный стиль, т. е. визуальные решения, позволяющие отличать члена 
данной организации, а также ощущать свою принадлежность к ней. Со време-
нем корпоративная идентичность приобрела более глубокий психологический 
смысл: под ней стало подразумеваться разделение целей и ценностей органи-
зации и соотнесение их со своей собственной картиной мира. Действительно, 
чтобы ощущать свою принадлежность к той или иной организации, мало ви-
деть ее отличительные черты (в виде логотипа, фирменного знака, стиля одежды 
и т. д.), их надо чувствовать. Для этого нужно сжиться с основными аспектами 
корпоративной культуры. 

Одним из действенных регуляторов корпоративной культуры, влияющих 
на идентичность в организации, является этический кодекс – свод правил и 
норм поведения, содержащий, прежде всего, идеологическую составляющую, 
в которой очерчены приоритетные ценности и принципы работы компании. 
Это своего рода камертон, настраивающий сотрудников на базовые принципы 
организации труда. Цель создания корпоративных кодексов – в регламентации 
производственных отношений, установлении приоритетов для целевых групп, а 
также разрешении этических проблем, первопричина которых в мире бизнеса – 
противоречия в интересах групп.

На современном этапе около 90 % зарубежных компаний внедряет этиче-
ские принципы посредством кодексов. Корпоративные кодексы этики в основ-
ном содержат разделы, содержащие рекомендации по устранению этических 
проблем, возникающих в связи с конфликтами интересов. При этом акцент де-
лается на столкновении интересов организации: а) с правительственными ор-
ганами; б) с сотрудниками или акционерами корпорации; в) с правительствами 
иностранных государств. 

Безусловно, невозможно охарактеризовать и рассмотреть в кодексе лю-
бую этическую проблему, с которой могут столкнуться сотрудники. Вместе с 
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тем письменные инструкции могут помочь разрешению этических вопросов, 
встречающихся наиболее часто. Они представляют собой более обоснованные, 
собранные воедино «путеводители» к правильному поведению, способствую-
щие корпоративной идентификации сотрудников туристической организации; 
дают общий ориентир в тех ситуациях, когда трудно однозначно определить, что 
этично, а что неэтично в действиях менеджмента компании, т. е. когда в проти-
воречие приходят универсальная этика и профессиональная этика. А также эти-
ческие кодексы могут помочь контролировать власть тех менеджеров, которые 
иногда просят, даже приказывают своим подчиненным, совершать не только не-
этичные, но даже незаконные поступки. Другими словами, кодексы могут обе-
спечить определенный уровень юридической защиты как компании в целом, так 
и каждому сотруднику в отдельности, что естественным образом способствует 
более этичному и гуманному ведению бизнеса на современном этапе.

Другими словами, корпоративная культура представляет собой весьма дей-
ственный элемент управления персоналом туристического предприятия, объе-
диняет членов трудового коллектива на основе определенного набора ценностей 
для совместной деятельности, а также указывает на желательное поведение со-
трудников внутри организации и во внешней среде, создает общую шкалу цен-
ностей для оценки деятельности персонала. Конкретных рецептов и инструкций 
по созданию и внедрению корпоративной культуры, увы, нет.

Управленческий этический тренинг является еще одной возможностью вне-
дрения этических принципов в деятельность организации. С одной стороны, ра-
ботники знакомятся с этикой бизнеса, что повышает их восприимчивость к эти-
ческим проблемам, с другой – в рамках данных тренингов менеджеры создают 
упражнения, моделирующие ключевые моменты деятельности организации, где 
акцент делается именно на этическую сторону поведения сотрудников. В фор-
ме игры группа проходит через серию этических «испытаний», в ходе которых 
выявляются и оцениваются моральные качества сотрудников. Также в рамках 
этического тренинга менеджерами могут предлагаться наборы готовых этиче-
ских норм, которые включаются в общую программу подготовки менеджеров 
низового и среднего звена, представляются готовые решения, укладывающие-
ся в рамки этических требований, что способствует практическому внедрению 
этических принципов в структуру принятия корпоративных решений.

Подводя итог и обобщая сказанное, необходимо еще раз отметить и подчер-
кнуть значимость этической составляющей туристического бизнеса. Владение 
нормами этикета и нравственными принципами каждым сотрудником туристи-
ческого предприятия влияет на имидж компании в целом, является основой для 
успешного и плодотворного сотрудничества с партнерами, а также способствует 
достижению конечной цели – получению прибыли.

1. Аванесова, Г.А. Сервисная деятельность: историческая и современная практика, 
предпринимательство, менеджмент / Г.А. Аванесова. – М., 2004.

2. Ботавина, Р.Н. Этика менеджмента: учеб. пособие для студентов вузов / Р.Н. Ботави-
на. – М., 2001.



34 

3. Власова, Т.И. Профессиональное и деловое общение в сфере туризма: учеб. пособие / 
Т.И. Власова, М.М. Данилова, А.П. Шарухин. – СПб., 2005.

4. Воробьева, И.В. Этические аспекты функционирования организации в условиях со-
временного информационного общества / И.В. Воробьева; редкол.: П.И. Бригадин [и др.] // 
Науч. тр. Гос. ин-та управления и социальных технологий БГУ. – Минск, 2004. – С. 92–108.

5. Кузнецов, И.Н. Корпоративная культура: учеб. пособие для студентов вузов / И.Н. Куз-
нецов. – М., 2006.

6. Петрунин, Ю.Ю. Этика бизнеса: учеб. пособие / Ю.Ю. Петрунин, В.К. Борисов. – М., 
2000.

7. Спивак, В.А. Корпоративная культура / В.А. Спивак. – СПб., 2001.
8. Усов, В.В. Деловой этикет: учеб. пособие / В.В. Усов. – М., 2007.

Поступила 30.03.2009

ИССЛЕДОВАТЕЛЬСКИЕ УМЕНИЯ В СТРУКТУРЕ ПРОЦЕССА 
ПЕДАГОГИЧЕСКОГО ИССЛЕДОВАНИЯ АСПИРАНТОВ ВУЗА 
ФИЗКУЛЬТУРНОГО ПРОФИЛЯ

В.А. Данилович,
Белорусский государственный университет физической культуры

В данной статье рассматриваются вопросы соотношения понятий «зна-
ния», «умения» и «навыки», конкретизируется понятие «исследовательские 
умения», необходимые аспиранту при выполнении исследования, а также рас-
сматривается структура и этапы выполнения научного педагогического ис-
следования. Освоение исследовательской деятельности в период подготовки в 
аспирантуре представлено сквозь призму организационно-структурных функ-
ций педагогической деятельности и конкретизируется группами умений, необ-
ходимых аспиранту вуза физкультурного профиля.

In the article the problems of correlation of concepts “knowledge”, “abilities” 
and “skills” are considered; the concept “research abilities”, necessary to a post-
graduate student to carry out research work, is given definite expression; the structure 
and stages of scientific pedagogical investigation are considered as well. Mastering 
of research activities during post-graduate course is presented in the light of organi-
zation-and-structural functions of pedagogical activities and is specified by the sets of 
skills necessary for a post-graduate student at a physical culture higher educational 
institution.

Формирование умений является необходимым компонентом любого про-
цесса обучения, так как существует тесная взаимосвязь между усвоением тео-
ретических знаний и выработкой определенных, связанных с данной областью, 
знаний, умений и навыков, что отражается на результате обучения. В связи с 


