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Анотація. У статті розглянуто розвиток корпоративної культури в індустрії гостинності. Вказано на 
необхідність удосконалення та подальшого розвитку корпоративної культури в даній галузі. Досліджено 
систему корпоративної культури, що може розглядатись як певна система, що існує в будь-якій компанії чи 
на підприємстві. Розглянуто основні завдання стандартів корпоративної культури. Проаналізовано критерії 
характеру досліджуваної області, а також принципи системи загального управління якістю (TQM). Обгрун-
товано, що розвиток корпоративної культури забезпечує успіх індустрії гостинності, допомагає підпри-
ємствам цієї сфери діяльності стати  більш конкурентоспроможними і ефективними на ринку послуг. 
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Abstract. The article discusses the development of corporate culture in the hospitality industry. It is indicated 
on the necessity of improvement and further development of corporate culture in the mentioned industry. The system 
of corporate culture is investigated that can be viewed as a particular system that exists in any company or 
enterprise. The main tasks of the standards of corporate culture are considered. The criteria of nature of the studied 
area as well as the principles of the total quality management (TQM) are analysed. It is proved that development 
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Постановка проблеми. Корпоративна культура 
є одним із найбільш важливих аспектів сучасного 
управління бізнесом, зокрема тісно пов’язана зі 
стратегією організації та її людськими ресурсами. 
Тому дослідження корпоративної культури є ак-
туальним. Корпоративна культура готельного під-
приємства безпосередньо впливає на його конкурен-
тоспроможність, прискорює і збільшує обсяги про-
дажів, це інструмент досягнення стратегічних цілей 
готелю, орієнтованих на перспективу, що особливо 
важливо в умовах існуючої кризи.  

За останні кілька десятиліть індустрія гостинно-
сті змінилася до невпізнання. Сьогодні світова мере-
жа готелів може задовольнити будь-який, навіть 
найвимогливіший, смак.  Клієнти очікують від го-
тельного підприємства високих стандартів обслуго-
вування. У зв’язку з цим керівники готелів, чия 
основна увага до недавнього часу була зосереджена 
на оперативному управлінні виробництвом, повинні 
вирішувати нові завдання, по-іншому підходити до 
розробки та підтримання у конкурентоспроможно-
му стані готельної інфраструктури, оскільки на неї 
покладається основна відповідальність за створення 
ефективного бізнесу. Дохід і успіх готелю безпосе-
редньо пов’язані з корпоративною культурою. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Кор-
поративна культура в індустрії гостинності безпосе-
редньо пов’язана з теорією організації та менедж-
менту, яка досліджувалась іноземними вченими, се-
ред яких варто виділити Теренса Діла, Алана Кенне-
ді, А. Фаайоля, Ф. Тейлора, Дж. Муні, Г. Хаєта та ін-
ших. Останнім часом спостерігається прогрес у дос-
лідженні даної проблематики серед українських вче-
них, таких як А. Клебанов, А. Костерін, М. Нікітін, 
Є. Новаторів, А. Панкрухін, Ю. Попов, О. Грішнова.  

 

Постановка завдання. Стаття має на меті вия-
вити проблеми розвитку корпоративної культури в 
індустрії гостинності та запропонувати шляхи їх 
вирішення. 

 

Виклад основного матеріалу дослідження. На 
сьогоднішній день не існує одного чіткого тракту-
вання терміну “корпоративна культура”. На думку 
Баррі Фегана, корпоративна культура - це ідеї, інте-
реси і цінності, що розділяються групою. Сюди вхо-
дять навички, досвід, процеси комунікації і ухва-
лення рішень, спрямованість й очікування, реально 
випробувані працівниками.  

http://ua-referat.com/%D0%9A%D0%BE%D0%BD%D0%BA%D1%83%D1%80%D0%B5%D0%BD%D1%82%D0%BE%D1%81%D0%BF%D1%80%D0%BE%D0%BC%D0%BE%D0%B6%D0%BD%D1%96%D1%81%D1%82%D1%8C
http://ua-referat.com/%D0%9A%D0%BE%D0%BD%D0%BA%D1%83%D1%80%D0%B5%D0%BD%D1%82%D0%BE%D1%81%D0%BF%D1%80%D0%BE%D0%BC%D0%BE%D0%B6%D0%BD%D1%96%D1%81%D1%82%D1%8C
http://ua-referat.com/%D0%9C%D0%B5%D1%80%D0%B5%D0%B6%D0%B0
http://ua-referat.com/%D0%9C%D0%B5%D1%80%D0%B5%D0%B6%D0%B0
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А. Кибанов визначає корпоративну культуру 
(“організаційну культуру”, “фірмову культуру”) як 
“набір найбільш важливих положень, які застосо-
вуються членами організації і одержують вираження 
в заявлених організацією цінностях і нормах, що 
дають людям орієнтири їх поведінки і дій” [3]. 

Корпоративна культура (англ. corporate culture) – 
це система цінностей та переконань, які розділяє ко-
жен працівник фірми та яка передбачає його поведін-
ку, обумовлює характер життєдіяльності організації. 

Інші науковці під корпоративною культурою 
розуміють систему цінностей і переконань, що роз-
діляються всіма працівниками, колективна свідо-
мість і менталітет організації. Корпоративна культу-
ра визначає поведінку персоналу готелю, його 
взаємини з клієнтами, керівництвом, посередника-
ми, постачальниками, що завдяки цьому знають, як 
діяти і на що чекати від службовця. Корпоративна 
культура дає працівникам почуття мети і формує 
відданість своїй організації, відповідальності за все, 
що відбувається, усвідомлення важливості комуні-
кацій, створює основу для стабільності, контролю та 
єдиного цілого [7]. 

На рисунку 1 зображено систему корпоративної 
культури, що може розглядатись як певна система, 
що існує в будь-якій компанії чи на підприємстві. 

Дослідники корпоративної культури пропону-
ють наступні інструменти її трансформації та впли-
ву на поведінку працівників [2]:  

• зміна об’єктів і предметів уваги з боку менед-
жера. Це один із найбільш сильних методів, оскільки 
своїми повторюваними діями менеджер дає знати 
працівникам, що є важливим і що очікується від них; 

• зміна стилю управління кризою і конфліктом; 
• трансформація програм навчання. Аспекти кор-

поративної культури засвоюються підлеглими через 
те, як вони повинні виконувати свої ролі; 

• зміна системи мотивації. Культура на підпри-
ємстві може трансформуватися через зміну системи 
нагород і привілеїв; 

• зміна акцентів у кадровій політиці; 
• зміна організаційної символіки й обрядовості. 
Корпоративна культура свого роду є “ізюминкою” 

індустрії гостинності. Корпоративна культура також є 

певною системою організації, підкреслюючи індиві-
дуальність і неповторність індустрії гостинності. 

Важливе місце в індустрії займає готельний біз-
нес, широкий та різноманітний характер якого охоп-
лює й елементи пов’язаних із ним секторів індустрії, 
наприклад харчування, відпочинок, розваги та інше. 
Відповідно, готельний бізнес демонструє більш ши-
року та різноманітну організаційну структуру, ніж 
інші сектори індустрії. 

Проте сьогодні гості прагнуть отримати також й 
інші послуги та види обслуговування. Для підви-
щення якості та культури обслуговування клієнтів, а 
також конкурентоздатності на світовому ринку го-
тельних послуг підприємства повинні мати не тільки 
високий рівень комфорту, але й широкий набір 
додаткових послуг. 

Фахівці сфери гостинності повинні розуміти: 
гостинність – це якість обслуговування, що базуєть-
ся на рівні підготовки фахівця, досвіді, навчанні й 
внутрішній культурі. Саме поведінка персоналу, рі-
вень його професіоналізму має великий вплив на кін-
цевий результат роботи підприємства гостинності.  

Важливим є факт наявності спільних цінностей 
у керівного складу робітників, які в кінцевому ра-
хунку трансформуються в норми поведінки, а це 
сприяє підвищенню якості послуг, що надаються, і 
спільних зусиль для вирішення поточних і довго-
строкових проблем. 

Ключовою фігурою в готелі, яка створює свою 
корпоративну культуру, є керівник. Одне з його ос-
новних завдань – забезпечити відповідність поведін-
ки виконавців готельних послуг цілям готелю і його 
стратегії. Як показує практика, найбільш прибутко-
вим та ефективно функціонуючим готелем буде той, 
на чолі якого стоїть людина, яка пройшла по всіх 
щаблях кар’єрної драбини підприємства, керівни-
ком якого він є. Адже саме тоді він знає всі особли-
вості й може більш чітко керувати формуванням 
культури свого підприємства. 

В індустрії гостинності на даний час існує вели-
ка потреба в тих, хто люблять і вміють обслуговува-
ти інших. Доброзичливість, інтерес до інших і вмін-
ня спілкуватися - головні вимоги до особистих якос-
тей працівника індустрії гостинності. Якщо людині 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 1. Система корпоративної культури 
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потрібно робити зусилля над собою, щоб зайвий раз 
посміхнутися, ця професія не для неї. На думку фа-
хівців, ідеальний співробітник готелю – артист (то-
му що він може привітати гостя двадцятьма різними 
способами) з відмінною пам’яттю (бо знає в обличчя 
і по імені всіх проживаючих) і манерами джентльмена. 

Робота готелю безпосередньо залежить від діяль-
ності його службовців. Тому для індустрії гостин-
ності особливо важливо, щоб кожен співробітник 
поділяв принципи корпоративної культури, прийня-
ті на його підприємстві. Для всіх компаній, що пра-
цюють у сфері обслуговування, пріоритетом номер 
один є співробітники, орієнтовані на роботу з клієн-
тами. Посмішка, ввічливе обслуговування, професій-
не знання всіх бізнес-процесів у готелі – ось той зо-
лотий стандарт, який необхідно культивувати. Су-
часною тенденцією розвитку індустрії гостинності в 
цілому є турбота про своїх співробітників – про лю-
дей, які, власне, і створюють цю індустрію. “Чим 
краще компанія буде відноситися до своїх співробіт-
ників, тим краще співробітники будуть відноситися 
до клієнтів” – девіз найбільш затребуваного готель-
ного ланцюга в світі Marriott [7]. Цей американський 
готельний ланцюг управляє майже 2500 готелями в 
64 країнах. Близько 2000 готелів розміщені у США. 
Управління здійснюється під брендами “Marriott”, 
“JW Marriott”, “The Ritz-Carlton”, “Renaissance”, “Re-
sidence Inn”, “Courtyard”, “TownePlace Suites”, “Fairfield 
Inn”, “SpringHill Suites” і “Ramada International”. 

У групу готельного ланцюга “Marriott Interna-
tional, Inc.” входять: 400 готелів “Marriott Hotels”, 
“Resorts and Suites”, з них 264 знаходяться у США, 
136 готелів – в інших країнах; 17 готелів “JW Mar-
riott Hotels”, з яких 6 – у США, 11 – в інших країнах; 
42 готелі “The Ritz-Carlton Hotel Company, L.L.C.”, з 
них 25 знаходяться у США; 114 готелів “Renaissance 
Hotels and Resorts”, з яких у світі (крім США) – 61; 
“Courtyard by Marriot” – 537 готелів, з них у США – 
537; “Residence Inn” – 372 готелі (362 – у США); “Re-
naissance”, “Residence Inn”, “Courtyard”, “Towne Place 
Suites”, “Fairfield Inn”, “SprinHill Suites” і “Ramada 
International” (“Mill” має ліцензію на використання 
бренда Ramada у США й Канаді, однак не управляє 
ними). Управління цими готелями покладено на 
“Cendant Corporation”. Також “Marriott International, 
Inc.” розвиває систему клубного відпочинку під 
назвами “Marriott Vacation Club”, “Horizons”, “The 
Ritz-Carlton Club” і “Marriott Grand Residence Club”; 
“Marriott Vacation Club International” має 57 готелів, 
з них 42 – у США й “Ramada International Hotels & 
Resorts” – 70 готелів, усі знаходяться за межами США. 

Ще одна важлива особливість формування кор-
поративної культури в гостинності – стандарти. Го-
тельний бізнес працює добре, як налагоджений ме-
ханізм, якщо в ньому все регламентовано. Успіх ве-
ликих мереж готелів, зокрема, визначається єдиним, 
чітким стилем обслуговування в кожному готелі.. 

Основне завдання стандартів у тому, щоб всі 
співробітники готелю, які займають однакову поса-
ду, виконували посадові обов’язки однаково. Пос-
тійна увага приділяється зовнішньому вигляду – 
внутрішній розпорядок кожного готелю регламен-
тує зовнішній вигляд своїх портьє, покоївок та ін-
ших співробітників. Спільне в них: охайність, чисто-
та одягу, зачіски і взуття. Увага також приділяється 

обов’язкам персоналу і способу поведінки в тій чи 
іншій ситуації. Буквально за пунктами прописуєть-
ся, що зробити, що побачити, на що звернути увагу, 
як відповідати по телефону і так далі. 

Один із головних напрямків формування корпора-

тивної культури готелів – надання послуг більш висо-

кої якості в порівнянні з конкурентами, послуг, що по-

винні задовольнити і навіть перевершити очікування 

гостей. Очікування формуються на основі вже наявно-

го у клієнтів досвіду, а також інформації, одержуваної 

з особистих або масових каналів. Якщо уявлення про 

отриману послугу не відповідає очікуванням, гості втра-

чають інтерес до цього готелю, а якщо відповідає або 

перевершує, вони можуть знову вибрати його. Тому для 

індустрії гостинності важливо не тільки справити 

хороше перше враження, але і передбачити бажання 

гостей, проявляючи щирий інтерес до їхніх проблем. 

Корпоративна культура готельного підприємс-

тва забезпечить йому успіх, допоможе стати більш 

конкурентоспроможним та ефективним. Але для 

цього необхідно враховувати специфіку обраної про-

фесії. В індустрії гостинності перш за все необхідно 

піклуватися про своїх співробітників – провідників 

послуг. Думка гостя про готель залежить насампе-

ред від ефективності роботи, яка безпосередньо по-

в’язана з настроєм. Для підтримки необхідного орга-

нізації робочого настрою необхідно постійно прово-

дити різні тренінги, впроваджувати і закріплювати 

стандарти, постійно навчати персонал, розробляти 

нові системи мотивації. Для співробітників готелю 

також важливо відчувати згуртованість колективу 

(тут необхідно чітко продумати девіз компанії), ро-

боту в команді й бачити результат такої діяльності.  

Характер корпоративної культури в індустрії 

гостинності описується системою ознак, визначених 

за декількома критеріями. Корпоративна культура: 

 позитивна – фіксує значимість і важливість 

професійно-трудової діяльності фахівців сфери гос-

тинності; 

 негативна – відображає ситуацію, коли стано-

вище на конкретному підприємстві сфери гостинно-

сті в цілому є позитивним, однак для окремого спів-

робітника з точки зору його саморозвитку та само-

реалізації – невигідним. 

Важливою складовою корпоративної культури є 

система Загального управління якістю (TQM), зо-

рієнтована на задоволення попиту клієнтів. Наверху 

піраміди знаходиться TQM – всеохоплюючий, то-

тальний менеджмент якості, що має на меті високу 

якість всієї роботи для досягнення необхідної якості 

послуг. Насамперед ця робота пов’язана із забез-

печенням високого організаційно-технічного рівня 

надання послуг, необхідних умов праці. Якість ро-

боти включає обґрунтованість прийнятих управ-

лінських рішень, систему планування. 

Основу TQM формують такі принципи: 

- орієнтація на споживача. Готельне підприємс-

тво повинно передбачити поточні й перспективні 

потреби своїх клієнтів, виконувати їхні побажання і 

намагатися перевершити їхні очікування; 

- лідерство керівника. Керівники забезпечують 

єдність цілі й напрямку діяльності організації. Вони 

http://ua-referat.com/%D0%9F%D1%80%D0%BE%D1%84%D0%B5%D1%81%D1%96%D1%8F
http://ua-referat.com/%D0%86%D0%B4%D0%B5%D0%B0%D0%BB%D1%8C%D0%BD%D0%B5
http://ua-referat.com/%D0%A1%D1%82%D0%B0%D0%BD%D0%B4%D0%B0%D1%80%D1%82
http://ua-referat.com/%D0%91%D1%96%D0%B7%D0%BD%D0%B5%D1%81
http://ua-referat.com/%D0%9F%D1%80%D0%B0%D1%86%D1%8E%D1%94
http://ua-referat.com/%D0%A3%D0%B2%D0%B0%D0%B3%D0%B0
http://ua-referat.com/%D0%92%D1%96%D0%B4%D0%BF%D0%BE%D0%B2%D1%96%D0%B4%D1%8C
http://ua-referat.com/%D0%A2%D0%B5%D0%BB%D0%B5%D1%84%D0%BE%D0%BD
http://ua-referat.com/%D0%9A%D0%BE%D0%BD%D0%BA%D1%83%D1%80%D0%B5%D0%BD%D1%86%D1%96%D1%8F
http://ua-referat.com/%D0%9A%D0%BE%D0%BB%D0%B5%D0%BA%D1%82%D0%B8%D0%B2
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повинні створювати і підтримувати внутрішню куль-

туру, забезпечувати повне залучення персоналу го-

телю у вирішення завдань організації; 

- залучення працівників. Персонал усіх рівнів 

становить основу організації, повне залучення зу-

мовлює найповніше використання їхніх здібностей; 

- підхід до системи якості як процесу. Цілі го-

тельного підприємства досягаються значно швидше 

тоді, коли діяльність і управління ресурсами здійс-

нюється як процесом; 

- системний підхід до управління. Управління 

якістю ефективне у випадку всебічного розуміння 

проблем і ефективного менеджменту взаємопов’яза-

них процесів як системи підвищення ефективності 

організації при досягненні її цілей; 

- постійне підвищення результатів діяльності ор-

ганізації в цілому, що необхідно розглядати як го-

ловну, незмінну ціль готельного підприємства. 

 

Висновки і перспективи подальших дослід-

жень у даному напрямі. Корпоративною культу-

рою підприємств сфери гостинності є система фор-

мальних і неформальних правил та норм діяльності, 

звичаїв і традицій, індивідуальних і групових інтере-

сів, особливостей поведінки персоналу даної органі-

заційної структури, стилю керівництва, показників 

задоволеності працівників умовами праці, рівня 

взаємного співробітництва та сумісності працівни-

ків між собою і з організацією, перспектив розвитку. 

Отже, з вищесказаного можна зробити висно-

вок, що саме корпоративна культура забезпечить 

успіх індустрії гостинності, допоможе стати більш 

конкурентоспроможним і ефективним, тому потріб-

но уникати всіх помилок, які на даний період іс-

нують в українській індустрії гостинності.  
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