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ВПЛИВ КОРПОРАТИВНОЇ КУЛЬТУРИ ОРГАНІЗАЦІЇ  

НА ПІДВИЩЕННЯ ЯКОСТІ ОБСЛУГОВУВАННЯ СПОЖИВАЧІВ 

 

Корпоративна культура організації є складним і багатогранним 

феноменом, що включає в себе різноманітні елементи, які взаємодіють між 

собою і визначають стиль поведінки, взаємодії та управлінських процесів у 

компанії. Її можна охарактеризувати через кілька основних складових 

елементів, кожен з яких має важливе значення для формування та підтримки 

єдиної корпоративної ідентичності. Взаємодія цих елементів сприяє створенню 

середовища, яке орієнтоване на задоволення потреб споживачів і постійне 

поліпшення рівня обслуговування [1-3]. 

Цінності – це основні переконання і принципи, які організація визнає і 

підтримує у своїй діяльності. Цінності є фундаментом корпоративної культури, 

оскільки визначають, що є важливим для компанії і її співробітників. Вони 

можуть стосуватися етичних норм, відносин із клієнтами, інноваційності, 

соціальної відповідальності тощо. Цінності організації визначають пріоритети і 

принципи, які важливі для компанії. Якщо ці цінності орієнтовані на 

задоволення потреб клієнтів, наприклад, через клієнтоорієнтованість, якість 

сервісу, етичність у відносинах, то це безпосередньо покращує обслуговування 

споживачів. Співробітники, які поділяють ці цінності, ставляться до своїх 

обов'язків більш відповідально та прагнуть забезпечити високу якість 

обслуговування. 

Норми і правила поведінки. Це чітко визначені або неформальні правила, 

які регулюють поведінку співробітників у межах організації. Наявність чітких і 

зрозумілих норм поведінки забезпечує однозначність у діях співробітників, 
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коли вони взаємодіють з клієнтами. Це зменшує ймовірність непорозумінь та 

помилок, що можуть погіршити якість обслуговування. Наприклад, встановлені 

стандарти щодо часу обробки замовлень, взаємодії з клієнтами або вирішення 

конфліктних ситуацій забезпечують стабільність і передбачуваність у 

обслуговуванні. 

Ритуали та традиції. Це регулярні практики, обряди і події, які 

допомагають зміцнювати корпоративну культуру. Вони допомагають 

формувати спільний дух і зміцнюють відносини між співробітниками, 

сприяючи формуванню командного духу. Ритуали і традиції, які складаються в 

організації, допомагають створювати атмосферу гостинності та взаємної 

поваги. Наприклад, привітні традиції зустрічі клієнтів, використання особистих 

звертань чи інші дружні практики можуть покращити сприйняття 

обслуговування з боку споживачів, підвищити їх задоволеність від взаємодії з 

компанією. 

Комунікація. Важливою складовою корпоративної культури є спосіб 

комунікації всередині організації. Вона може бути формальною або 

неформальною, вертикальною або горизонтальною. Спосіб і відкритість 

комунікації впливає на атмосферу в колективі, сприяє або перешкоджає 

ефективному вирішенню проблем, взаєморозумінню між різними рівнями 

персоналу, а також на впровадження змін. Наприклад, комунікація між різними 

підрозділами компанії дозволяє швидко реагувати на запити клієнтів, 

вирішувати проблеми або вдосконалювати процеси. Відкрита комунікація 

також дає можливість клієнтам висловлювати свої відгуки та пропозиції, що 

сприяє постійному поліпшенню якості обслуговування. 

Мислення і переконання. Це глибинні аспекти корпоративної культури, що 

включають в себе світоглядні установки, основні припущення, що визначають 

поведінку працівників. Вони часто є неусвідомленими, але суттєво впливають 

на спосіб сприйняття організації, її діяльності та взаємодії з зовнішнім 

середовищем. Якщо в корпоративній культурі організації панує переконання, 

що кожен клієнт є важливим і потребує індивідуального підходу, то це створює 

середовище, яке сприяє підвищенню якості обслуговування. Співробітники, які 

переконані в необхідності надавати високий рівень сервісу, будуть старанно 

виконувати свої обов'язки і активно взаємодіяти з клієнтами, щоб задовольнити 

їхні потреби. 

Лідерство і управлінські практики. Стиль лідерства та управлінські 

підходи, які використовуються в організації, також є важливими елементами 

корпоративної культури. Лідери, які орієнтовані на високі стандарти сервісу, 
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можуть мотивувати працівників слідувати цим стандартам. Крім того, 

управлінські практики, спрямовані на постійне навчання персоналу, розвиток 

комунікаційних навичок і підвищення ефективності взаємодії з клієнтами, 

безпосередньо сприяють поліпшенню якості обслуговування. 

Символи і артефакти. Це видимі елементи, які відображають цінності і 

переконання організації. Символи можуть включати в себе логотипи, 

корпоративний стиль, інтер'єр офісу, корпоративну атрибутику та інші зовнішні 

прояви культури. Вони служать важливим інструментом для формування 

ідентичності та можуть бути використані для підтримки корпоративної 

культури на візуальному рівні. Символи і зовнішні атрибути організації, такі як 

стиль інтер'єру, форма співробітників або корпоративний брендинг, можуть 

створювати певне сприйняття компанії у клієнтів.  

Поведінка та стиль взаємодії. Це конкретні моделі поведінки, які стають 

типовими для співробітників організації. Вони включають спосіб взаємодії між 

колегами, а також із зовнішніми партнерами та клієнтами. Поведінкові моделі 

часто виникають через історію компанії і підтримуються через соціалізацію 

нових членів колективу. Якщо у корпоративній культурі заохочується 

ввічливість, терплячість і готовність до допомоги, співробітники будуть схильні 

до уважного та професійного ставлення до клієнтів. Це створює позитивне 

враження і підвищує рівень задоволеності споживачів. 

Зовнішні взаємодії. Корпоративна культура також проявляється у взаємодії 

організації з зовнішнім середовищем – партнерами, клієнтами, постачальниками, 

державними органами. Взаємодія з клієнтами, партнерами та іншими 

зацікавленими сторонами визначає, як організація сприймається зовні. 

Компанії, які активно взаємодіють з клієнтами, враховують їхні потреби і 

пропозиції, можуть забезпечити більш високий рівень обслуговування, що 

сприяє лояльності клієнтів і підвищенню їх задоволеності. 

Таким чином, корпоративна культура є інтеграцією кількох елементів, які 

взаємодіють і впливають один на одного. Вони створюють унікальну 

атмосферу всередині організації, що визначає стиль її функціонування, 

підвищує ефективність взаємодії співробітників та сприяє досягненню 

стратегічних цілей. Кожен елемент культури має важливе значення для 

загального розвитку організації та її здатності адаптуватися до змін. 

Корпоративна культура організації, що орієнтована на високу якість 

обслуговування, здатна створити середовище, де співробітники активно 

сприяють задоволенню потреб споживачів, що, в свою чергу, підвищує 

конкурентоспроможність компанії. 
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ПРОБЛЕМИ СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ ПЕРСОНАЛОМ  

ДЕРЖАВНОЇ СЛУЖБИ В УКРАЇНІ 

 

Державна служба в Україні – це професійна діяльність посадовців у 

державних органах, спрямована на реалізацію політики, надання 

адміністративних послуг, контроль, нагляд і управління ресурсами, що 

фінансується з держбюджету [1]. Система є публічною, аполітичною та 

орієнтованою на інтереси громадян. Сучасне управління персоналом у цій 

сфері стикається з викликами, зумовленими як воєнним станом, так і тривалими 

трансформаціями державного управління. У таких умовах мотивація 

держслужбовців є ключовим фактором ефективності, впливаючи на довіру до 

влади та розвиток країни загалом. 

Як і будь-яка сфера діяльності, державна служба має два основних блоки, 

зміст яких визначає рівень мотивації того чи іншого працівника – матеріальні та 

нематеріальні стимули та мотиви. Матеріальні стимули державних службовців 

охоплюють оплату праці (оклад, надбавки, премії), заохочення (грамоти, 

дострокове присвоєння рангу) та соціальні гарантії (пенсійне забезпечення, 

охорона праці тощо) [2, c. 191]. Нематеріальні включають моральне визнання, 

http://www.economy.nayka.com.ua/pdf/1_2022/206.pdf
https://economyandsociety.in.ua/index.php/journal/article/view/2990/2910
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