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            Предмет дослідження – тeopeтичнi, методологічні тa пpaктичнi aспeкти
корпоративної соціальної відповідальності гoтeлю «Intercontinental Kyiv».
4. Перелік графічного матеріалу, рис.: Наукові підходи до визначення поняття
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корпоративної  соціальної  відповідальності,  Трисферна  м дель  к рп ративн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
с ціальн ї відповідальності, Реляційна м дель взаєм дії факт рів в с ціальнійᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
відп відальн сті  к мпаній,  М дель  к рп ративн ї  с ціальн ї  діяльн сті,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
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ф рмування концепції соціальної відповідальності готелю, Структура бюджетуᴏ
витрат  на  заходи  формування  корпоративної  соціальної  відповідальності
готелю «Intercontinental».
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10. Завдання прийняв до виконання                       _______________________
студент-дипломник                                            (підпис студента)



6
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ВСТУП

Актуальність  теми.  Для  кожного  підприємства  формування

корпоративної  соціальної  відповідальності  є  вагомою  складовою

функціонування  та  забезпечення  його  конкурентних  переваг  в  сучасних

ринкових  умовах.   Формування  концепції  корпоративної  соціальної

відповідальності   набуває  значної  актуальності  особливо  у  сфері  надання

послуг,  зокрема  у  готельному  бізнесі.  Ефективне  використання  принципів

корпоративної  соціальної  відповідальності  є  однією  з  головних  цілей

управління  підприємством  і  однією  з  найважливіших  задач  стратегічного

менеджменту,  адже  збалансування  потреб  інтересів  цільової  аудиторії

відкриває прямий шлях до досягнення цілей підприємства.

Розвиток  корпоративної  соціальної  відповідальності  визначає

конкурентоспроможність  підприємства  готельного  господарства  на  ринку

готельних послуг. З метою успішного функціонування підприємств готельного

господарства і досягнення поставлених цілей необхідно забезпечувати постійну

відповідність стратегії та цілей готелів очікуванням власників, працівників та

суспільства,  що  виявляється  у  розробці  концепцій  корпоративної  соціальної

відповідальності.

Рівень дослідженості теми. В економічній літературі існують публікації,

які  присвячені  дослідженню  проблем  формування  корпоративної  соціальної

відповідальності  підприємствах  готельного  господарства,  серед  яких  чільне

місце  посідають  роботи  таких  науковців  як  С.  А.  Александрова,  Л.  В.

Оболенцева,  П. О.  Ковальов, А. І. Андрющенко, І. М. Рябець, Т.Р. Антошко, С.

І. Бай, І. А. Римар, В. Воробей, М. В. Гакова, С. П. Грабовенська, Л.А. Грицина,

А.М. Колот, Ф.Котлер, Л.В. Польова, С.Е. Сардак, К.С. Гасленко, Т.І. Ткаченко,

М.Фрідман,  тощо. Однак, подальшого розвитку потребують питання розробки

комплексних  підходів  до  удосконалення  напрямків  розвитку   корпоративної

соціальної відповідальності на підприємствах готельного бізнесу.
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Метою випускної кваліфікаційної роботи є обґрунтування теоретико-

методологічних  засад  та  розробка  практичних  рекомендацій  щодо

удосконалення  формування  корпоративної  соціальної  відповідальності  на

підприємствах готельного бізнесу. 

Досягнення мети роботи передбачає вирішення таких  завдань:

- визначити сутність корпоративної соціальної відповідальності, її ролі та

місця у діяльності підприємств;

-  охараткеризувати  основні  ознаки  к рп ративн ї  с ціальн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відальн сті у сфері готельного господарства;ᴏ ᴏ

-  дослідити  м дель  ф рмування  к рп ративн ї  с ціальн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відальн сті на підприємствах г тельн г  бізнесу;ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

-  здійснити  дослідження  організаційних  та  економічних  передумов

формування  корпоративної  соціальної  відповідальності  готелю

«Intercontinental»;

- провести оцінку складових корпоративної соціальної відповідальності

готелю «Intercontinental»;

-  здійснити  аналіз  ефективності  корпоративної  соціальної

відповідальності готелю «Intercontinental»;

-  обгрунтувати  формування  шляхів  удосконалення  корпоративної

соціальної відповідальності готелю «Intercontinental»;

- визначити напрямки впровадження механізму корпоративної соціальної

відповідальності готелю «Intercontinental»;

-  оцінити  ефективність  розроблених  пропозицій  по  удосконаленню

корпоративної соціальної відповідальності готелю «Intercontinental».

Об’єктом дослідження є  процес формування корпоративної соціальної

відповідальності підприємства готельного господарства.

Предметом дослідження є теоретичні, методологічні та практичні засади

формування  корпоративної  соціальної  відповідальності  підприємства

готельного господарства «Intercontinental», м. Київ. 
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Основними  методами  дослідження в  магістерські  роботі  є  як

загальнонаукові  методи  (порівняння,  дедукції  та  індукції,  історико-логічний

підхід, синтезу наукових категорій, тощо), так і спеціальні методи економічних

досліджень  (статистичний  аналіз,  графічний  аналіз,  економіко-математичні

методи, методи статистичного моделювання, тощо). 

Інформаційною  базою виконання  випускної  кваліфікаційної  роботи

роботи  є:  підручники  та  посібники  з  менеджменту,  у  т.ч.  менеджменту

підприємств  готельного  господарства,  економічного  аналізу,  монографії

вчених,  періодична  література,  законодавство  України,  ресурси  Інтернет.

Особливо  важливим інформаційним джерелом в  процесі  дослідження  є  дані

фінансової  та  статистичної  звітності  досліджуваного  готелю   (форма  №1

“Баланс (Звіт про фінансовий стан)”, форма №2 “Звіт про фінансові результати

(Звіт про сукупний дохід)”, організаційні документи, тощо).

Апробація  результатів  дослідження.  За  результатами  проведеного

дослідження  підготовлено  та  опубліковано  наукову  статтю  на  тему:

«Особливості  формування  корпоративної  соціальної  відповідальності  на

підприємствах готельного господарства».

Практичне  значення  випускної  кваліфікаційної  роботи полягає  у

дослідженні  особливостей  формування  конкурентоспроможності  підприємств

готельної галузі та обґрунтуванні напрямків по її забезпеченню.

Структура  роботи.  Випускна  кваліфікаційна  робота  структурно

складається  зі  вступу,  3-х  розділів,  висновків  та  пропозицій,  списку

використаних джерел зі 103 найменувань та додатків. Загальний обсяг роботи

становить 104 сторінки друкованого тексту.



11

РОЗДІЛ 1

ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ КОРПОРАТИВНОЇ СОЦІАЛЬНОЇ

ВІДПОВІДАЛЬНОСТІ ПІДПРИЄМСТВ ГОТЕЛЬНОГО

ГОСПОДАРСТВА

1.1.  Корпоративна  соціальна  відповідальність,  її роль  і  місце  у

діяльності підприємств

Для  кожного  підприємства  формування  корпоративної  соціальної

відповідальності  є вагомою складовою функціонування та забезпечення його

конкурентних  переваг  в  сучасних  ринкових  умовах.   Формування  концепції

корпоративної  соціальної  відповідальності  набуває  значної  актуальності

особливо у сфері надання послуг, зокрема у готельному бізнесі. 

Ефективне  використання  принципів  корпоративної  соціальної

відповідальності є однією з головних цілей управління підприємством і однією

з найважливіших задач стратегічного менеджменту, адже збалансування потреб

інтересів  цільової  аудиторії  відкриває  прямий  шлях  до  досягнення  цілей

підприємства [18].

У  науковій  літературі  можна  зустріти  різні  підходи  до  визначення

поняття  «корпоративної  соціальної  відповідальності»,  а  також  сутнісні

характеристики, які розкривають її функціональний зміст (табл. 1.1).

Таблиця 1.1

Наукові підходи до визначення поняття «корпоративна соціальна

відповідальність»

№
№ Автор Підхід до визначення поняття

1
1

Антошко 
Т.Р. [5]

відповідальність підприємства за вплив своїх рішень та 
діяльності (а саме продукцію і послуги) на суспільство та 
навколишнє середовище, що реалізується через прозору й 
етичну поведінку

2
2

Фрідман 
М. [86]

використання ресурсів в напрямку підвищення результатів 
діяльності, відповідно до правила відкритої та вільної 
конкуренції без обману або підробки



12

продовження табл. 3.1
3

3
Грицина
Л.А [19]

зобов’язання бізнесу робити свій внесок у сталий 
економічний розвиток

4
4

Воробей В.
[12]

позиція компанії щодо своєї країни, суспільства, 
співробітників та навколишнього середовища

5
5

Бай С. І. [7] специфічна перевагу функціонуючого підприємства

6
6

Андрющен
ко А. І. [3]

спосіб управління бізнес- процесами з метою забезпечення 
позитивного впливу на суспільство.

7
7

Ф. Котлер
[32]

вільний вибір компанії на користь зобов’язання 
підвищувати добробут суспільства

+
8

Колот А.М.
[29]

поміркована реакція компанії на вимоги та побажання 
цільової аудиторії, пов’язаних осіб, які прагнуть до 
задовлення своїх соціально-економічних інтересів та 
стабільного розвитку підприємства

Класичне  визначення  корпоративної  соціальної  відповідальності

наводить  Ф.  Котлер.  На  думку  науковця,  корпоративна  соціальна

відповідальність  являє  собою  вільний  вибір  компанії  на  користь  обов’язку

поліпшувати життя суспільства [32].

Грицина  Л.А.  зазначає,  що  корпоративна  соціальна  відповідальність  є

зобов’язанням  керівництва  підприємства  здійснювати  підтримку  заходів,

спрямованих  на  економічний  розвиток,  поліпшення  трудових  відносин  з

персоналом,  партнерами,  контрагентами  та  суспільством  в  цілому  для

підвищення якості життя [19]. У доповнення до даного підходу можна навести

думку  Андрющенко  А.  І.,  який  визначає  корпоративну  соціальну

відповідальність як спосіб керування господарською діяльністю підприємства з

метою здійснення позитивного впливу на суспільство [3].

На думку Бая  С.  І.,  корпоративну  соціальну  відповідальність  варто

розглядати як специфічну перевагу функціонуючого підприємства, завдяки якій

невиробничі  витрати  підприємства  примножують  його  ринкову  вартість  за

рахунок  колективного  інтелектуального  капіталу  та  гудвілу,

конкурентоспроможність продукції, послуг і сприяють вирішенню соціальних,

екологічних та економічних проблем суспільства [7].
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Воробей  В.  пропонує  визначати  поняття  «Корпоративна  соціальна

відповідальність  (КСВ)  як  соціальну  позицію  підприємства,  спрямовану  на

розвиток  співробітників,  підтримку  стійких  зв’язків  зі  споживачами  та

цільовими аудиторіями, позитивний вплив на стун навколишнього природного

середовища [12].

На  думку  Зінченко  О.І.  внутрішнє  та  зовнішнє  середовище  розвитку

підприємства  визначає  необхідність  у  формуванні  тієї  чи  іншої  форми

вираження  корпоративної  соціальної  відповідальності  [23].  Внутрішня

корпоративна соціальна відповідальність може бути охараткеризована як форма

відносин до власників бізнесу, співробітників, контактних цільових аудиторів.

Формування  концепції  корпоративної  соціальної  відповідальності  має

відношення  до  дотримання  закону,  питань  ергономіки  роботи  персоналу,

взаємодію із органами державної влади, участі  у розвитку органів місцевого

управління [23].

На думку Антошко Т.Р., під корпоративною соціальною відповідальністю

варто  розуміти  відповідальність  підприємства  за  вплив  своїх  рішень  та

діяльності  на  персонал,  контрагентів,  конкурентів  та  навколишнє  природне

середовище.   Корпоративна  соціальна  відповідальність  реалізується  через

прозору  й  етичну  поведінку,  відповідає  сталому  розвитку  та  суспільному

добробуту,  враховує  очікування  зацікавлених  сторін,  поширена  в  усій

організації  і  не  суперечить  відповідному  законодавству  та  міжнародним

нормам поведінки [5].

Варто  зауважити,  що  в  умовах  ринкових  відносин  соціальна

відповідальність не може бути покаледна лише на власників бізнесу. Цей факт

породжує опосередковану концепцію соціальної відповідальності  корпорацій,

яка  набула  поширення  наприкінці  20-го  століття.  Сучасна  парадигма

корпоративної  соціальної  відповідальності  передбачає  формування  публічної

звітності корпорації перед своїми інвесторами (власниками капіталу). Одним із

родоначальників даної концепції є економіст-неокласик М. Фрідман [86].
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На думку Фрідман М. сьогодні отримала перевагу у розвитку концепція

соціальної відповідальності, яка передбачає використання ресурсів в напрямку

підвищення результатів діяльності, відповідно до правила відкритої та вільної

конкуренції без обману або підробки» [86]. Сучасні корпорації - це утворення,

де власники, особливо дрібні акціонери, відокремлені від керівництва. Тому їх

соціальні  побажання  слід  враховувати  в  першу  чергу.  Отже,  коло

відповідальності  досить  широке.  Якщо  розглядати  підприємство  як  складну

відкриту систему, то в найбільш широкому сенсі підприємство відповідальне

перед соціальним середовищем.

Активно  питаннями  розвитку  концепції  корпоративної  соціальної

відповідальності  займався  Колот  А.М.  У  ході  власних  досліджень  практики

розвитку  корпоративного  сектору  економіки,  вченим  вчений  було

сформульоване  розширене  визначення  корпоративної  соціальної

відповідальності.  Під  КСВ  автор  пропонує  розуміти  помірковану  реакцію

компанії  на  вимоги  та  побажання  цільової  аудиторії,  пов’язаних  осіб,  які

прагнуть до задовлення своїх соціально-економічних інтересів та стабільного

розвитку підприємства [26].

Отже,  резюмуючи  наведені  вище  підходи,  можемо  сформулювати

наступні сутнісні ознаки корпоративної соціальної відповідальності (рис. 1.1):

Рис. 1.1. Основні сутнісні ознаки корпоративної соціальної

відповідальності 

*побудовано за даними [5, 7, 32, 58]

Основні сутнісні ознаки корпоративної соціальної відповідальності

Соціальна відповідальність корпорації передбачає 
відповідальність за свої дії, за результати своєї діяльності.

Корпоративна соціальна відповідальність виникає у процесі 
взаємодії підприємства з елементами зовнішнього та 
внутрішнього середовища.

Корпоративна соціальна відповідальність завжди спрямована на 
задоволення інтересів як власників, такі і суспільства. Вона 
заснована на компромісі інтересів
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Соціальна  відповідальність  корпорації  передбачає  відповідальність  за

свої  дії,  за  результати  своєї  діяльності.  В  цьому  трактуванні  повністю

відображаються економічна, правова та етична складові відповідальності, але

не  філантропічна.  Її  буде  включати  лише  взяте  на  себе  зобов’язання

здійснювати ті  чи інші  доброчинні  дії.  Саме тому в  різних трактуваннях як

ключове слово зустрічається «відповідальність», «зобов’язання», «діяльність»,

«відгук»,  «позиція компанії»,  «спосіб управління».  Всі  вони мають право на

існування і відображають масштабність соціальної відповідальності [58].

Під  соціальним  середовищем  розуміють  сукупність  всіх  рівнів

економічних,  політичних,  соціальних,  духовних  умов,  що  є  основою  для

існування,  формування  та  діяльності  людини.  Стосовно  підприємств

визначають  соціальне  мікросередовище,  мідісередовище  і  макросередовище

[35]. Мікросередовище підрозділяється на внутрішнє (керівництво організації,

що  здійснює  соціальні  проекти,  система  управління,  структурні  підрозділи

організації,  інформаційна  система,  внутрішньокорпоративна  культура)  і

зовнішнє  (споживачі,  конкуренти,  благодійники,  спонсори  та  інші).

Мідісередовище - це різні групи суспільності,  які якимось чином пов’язані з

проведеними соціальними програмами або виявляють до них інтерес, а також

можуть вплинути на успішність здійснюваних кампаній. До мідісе- редовища

можна  віднести:  ЗМІ,  громадські  організації  та  фонди,  що  надають

безпосередню  підтримку  при  проведенні  заходів  соціального  характеру,

державні органи, місцеву громадськість, групи громадянської дії, піарівські та

рекламні  структури.  Стосовно  факторів  макросередовища  підприємство

відчуває вплив факторів: екологічних, соціально-демографічних,  соціально-

економічних,  політико-правових,  соціокультурних  та  релігійних.  Можна

твердити  про  двосторонній  вплив  організації  на  макросередовище,  але  він

залежить від розмірів організації та масштабів її соціальної відповідальності.

Трактування  соціальної  відповідальності  як  корпоративної  виникло  як

більш розгорнутий та потужний варіант соціальної відповідальності бізнесмена

і  соціальної  відповідальності  бізнесу.  Саме  корпорації  спроможні
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впроваджувати  весь  спектр  її  напрямів.  Проте  це  не  заперечує  акценту  на

структурах некорпоративного типу [32].

По-третє, деякі вчені акцентують увагу на довгостроковому аспекті КСВ.

В  даному  сенсі  доцільно  передбачати  КСВ  у  стратегічному,  поточному  та

оперативному рівнях. До того слід бути відповідальним за минулі, теперішні дії

та рішення, за їх наслідки у майбутньому.

По-четверте, визначення КСВ повинно відображати або бути націленим

на  певну  мету.  Відомо,  що  дотримання  принципів  КСВ  надає  переваги  та

сприяє  отриманню  позитивного  результату  [36,  42].  Наприклад,  формується

висока  репутація  в  очах  клієнтів  (підвищується  ціна  бренду  та  лояльність

клієнтів,  налагоджуються  партнерські  зв’язки);  вдосконалюється  процес

управління, насамперед завдяки запобіганню ризикам; з’являється можливість

підвищити  доходи,  в  першу чергу  через  вирішення  проблем  із  державними

органами  та  органами  контролю,  налагодження  дієвих  відносин  з  ними,

можливість залучення інвестицій, підвищення мотивації персоналу, зменшення

плинності кадрів та ін.

Таким  чином,  на  основі  викладеного  вище  матеріалу  пропонуємо

наступне  визначення  корпоративної  соціальної  відповідальності:  специфічна

концепція  розвитку  бізнесу,  виражена   у  поміркованій  реакції  компанії  на

вимоги  та  побажання  цільової  аудиторії,  пов’язаних  осіб,  які  прагнуть  до

задовлення  своїх  соціально-економічних  інтересів  та  стабільного  розвитку

підприємства.

Наведене визначення ут чнює такі аспекти КСВ ᴏ [7]:

1)  напрям к КСВ п винні р зуміти та підтримувати сн вні суб’єктиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

к рп ративних відн син: власники, управлінці та ряд вий перс нал, б  в першуᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

чергу  рганізація  відп відальна  саме  перед  ними  і  ств рена  саме  дляᴏ ᴏ ᴏ

зад в лення їх чікувань;ᴏ ᴏ ᴏ

2)  напрям к  КСВ  п винен  бути  бажаним  для  с ціальн г  се-ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

ред вища,  відп відати  актуальним пр блемам,  а  не  відв лікати від  них і  неᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

переключати увагу на вирішення друг рядних питань;ᴏ
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3)  реалізація  КСВ  п кращує  взаєм відн сини,  т бт  в  результатіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

впр вадження зах дів аб  д тримання певних н рм п кращуються відн синиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

рганізації з перс нал м, сп живачами, п стачальниками, рганами державн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

влади, гр мадськими рганізаціями та суспільств м в ціл му.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Таким  чин м,  запр п н ван  п няття  «к рп ративна  с ціальнаᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відальність», в як му, на відміну від існуючих трактувань, більш п внᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

х плений  б’єкт  с ціальн ї  відп відальн сті,  від бражен  її  пр з рість,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

націленість  на  актуальні  с ціальні  вим ги,  забезпечення  п зитивн гᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

результату.

Р зглядаючи дане питання, варт  навести аргументи ст с вн  пр веденняᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п літики с ціальн ї відп відальн сті бізнесу (табл. 1.2)ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Таблиця 1.2

Аргументи за і пр ти пр ведення к мпанією п літики ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
с ціальн ї відп відальн сті [24]ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Аргументи «за» Аргументи «пр ти»ᴏ

Д вг стр к ва заінтерес ваність бізнесу в ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
суспільн му пр цвітанніᴏ ᴏ

Відм ва від всемірн ї максимізації прибуткуᴏ ᴏ

Підвищення суспільн г  іміджу ᴏ ᴏ
к нкретних к мпанійᴏ ᴏ

Втрати від с ціальн ї активн стіᴏ ᴏ ᴏ

Підтримка життєздатн сті бізнесу як ᴏ
системи

Брак навич к вирішення с ціальних завданьᴏ ᴏ

П слаблення державн г  регулювання ᴏ ᴏ ᴏ
бізнесу

Р змивання сн вних цілей бізнесуᴏ ᴏ ᴏ

Відп відність бізнесу с ці культурним ᴏ ᴏ ᴏ
н рмамᴏ

П слаблення міжнар дн г  платіжн г  ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
балансу

Зниження ризиків акці нерів щ д  ᴏ ᴏ ᴏ
диверсифікації інвестиційн г  п ртфеляᴏ ᴏ ᴏ

Надмірна к нцентрація влади в руках ᴏ
бізнесу

Н ві шляхи вирішення с ціальних ᴏ ᴏ
пр блем (дайте бізнесу шанс!)ᴏ

Слабкість суспільн г  к нтр люᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Наявність у бізнесу не бхідних ресурсівᴏ Брак шир к ї суспільн ї підтримкиᴏ ᴏ ᴏ

М жливість ᴏ «к нвертації» с ціальних ᴏ ᴏ
пр блем у прибутк вий бізнесᴏ ᴏ

-

Пр філактика с ціальних пр блем ліпша ᴏ ᴏ ᴏ
за лікування

-

Аналіз ев люції суспільн ї думки щ д  р зуміння прир ди і зміст вихᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

характеристик  КСВ  дає  підстави  стверджувати,  щ  св єрідн ю  вершин юᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

р звитку  сучасн г  підх ду  д  усвід млення  сутн сті  с ціальн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
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відп відальн сті  рганізації,  засн ван ї  на  визнанні  визначальн ї  р ліᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

суспільн г  д г в ру,  є  м дель  А.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ  Керр лла  [78],  яка  д  стат чн г  св гᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

ф рмлення  пр йшла  кілька  етапів  трансф рмації.  Наприкінці  1970-х  рр.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

А. Керр лл  запр п нував  трактувати  КСВ  як  відп відність  ек н мічним,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

прав вим, етичним і дискреційним чікуванням, щ  їх п кладає суспільств  наᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

рганізації в даний пері д часу.ᴏ ᴏ

М дель  А.ᴏ  Керр лла  х плює  ч тири  типи  с ціальн ї  відп відальн стіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

рганізації:  ек н мічну,  прав ву,  етичну  і  так  звану  дискреційну  (рис.  1.2).ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Дискреційну  відп відальність  А.ᴏ  Керр лл  п в’язує  зі  сфер ю,  в  якійᴏ ᴏ ᴏ

суспільств  ще не сф рмувал  чітких чікувань, і в на є так ю за зміст м, щᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

передбачає індивідуальний д бр вільний вибір менеджера.ᴏ ᴏ

СУКУПНА
СОЦІАЛЬНА

ВІДПОВІДАЛЬНІСТЬ

Рис. 1.2. Типи к рп ративн ї с ціальн ї відп відальн сті ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
згідн  з м деллю А. Керр лла ᴏ ᴏ ᴏ

*побудовано за даними [78]

На  думку вчен г ,  креслені  ним типи КСВ не є  такими,  щ  взаємнᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

виключають  дин  дн г ,  як  і  не  утв рюють  к нтинууму  з  ек н мічнимиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

інтересами на дн му п люсі і с ціальними – на друг му, і співвідн сяться міжᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

с б ю,  ск ріше,  у  п рядку  іст ричн ї  ев люції.  Х ч  усі  ці  типиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відальн сті вже існують дн часн  в бізнес- рганізаціях, – зазначав він, –ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

іст рія  бізнесу  свідчить  пр  більш ранню увагу  д  ек н мічних  і  прав вихᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

аспектів і пр  більш пізню – д  аспектів етичних і дискреційних. Більше т г ,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

будь-яка  взята  відп відальність  аб  дія  бізнесу  м же  мати  вбуд ваніᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

ек н мічні, прав ві, етичні і дискреційні м тиви.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

дискреційна відп відальністьᴏ

етична відп відальністьᴏ

прав ва відп відальністьᴏ ᴏ

ек н мічна відп відальністьᴏ ᴏ ᴏ
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Р звиваючи  л гіку  К.ᴏ ᴏ  Девіса  та  інших  р зр бників  баз в ї  к нцепціїᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

КСВ, А. Кер ллᴏ  вкладає у неї управлінський к нтекст, скільки в на м же бутиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

вик ристана для п легшення ідентифікації  причин к нкретних дій бізнесу,  аᴏ ᴏ ᴏ

так ж для привертання уваги д  етичних і дискреційних ум в, щ  їх менеджериᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

част  забувають [82].ᴏ

На  п чатку  1990-х  рр.  запр п н вана  А.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ  Керр лл м  м дель  дістаєᴏ ᴏ ᴏ

дальш г  р звитку в й г  те ретичних та прикладних р зр бках, і її вже м жнаᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п дати у вигляді піраміди (рис. 1.3).ᴏ

Рис. 1.3. Піраміда к рп ративн ї с ціальн ї відп відальн стіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

*побудовано за даними [78]

Від п чатку 1990-х рр. ᴏ піраміда Керр ллаᴏ  набула велик ї п пулярн сті якᴏ ᴏ ᴏ

серед  те ретиків  КСВ,  так  і  з-п між  менеджерів-практиків  з  упр вадженняᴏ ᴏ ᴏ

с ціальних пр ектів. Зг д м, на п чатку 2000-х рр., А. Керр лл запр п нувавᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

н ву  м дифікацію  м делі  КСВ,  адапт вану  д  ум в  міжнар дн г  бізнесу,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

назвавши  її  «гл бальна  піраміда  КСВ».  Р звиваючи  п передні  те ретичніᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

засн вки, А.ᴏ  Керр лл зазначає, щ  міжнар дні к мпанії мають бути рієнт ваніᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

на  держання  прибутку,  щ  відп відає  чікуванням  міжнар дн г  бізнесу;ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п важати  зак ни  країн  перебування,  в дн час  д держуючись  н рмᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

міжнар дн г  права; бути етичними у св їх бізнес- пераціях, брати д  увагиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відні  л кальні  і  гл бальні  стандарти;  бути  х р шими  к рп ративнимиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

гр мадянами, рієнтуючись на чікування місцевих гр мад [78].ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відповідальність

Філантропічна

Етична
відповідальність

Правова відповідальність

Економічна відповідальність
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Маєм  звернути увагу і на те, щ  А.ᴏ ᴏ  Керр лл п стійн  д п внював св юᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

м дель,  адаптуючи  її  д  п треб  сучасн г  менеджменту,  і  не  вважав  св юᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

піраміду завершен ю к нструкцією с ціальн ї відп відальн сті бізнесу. Так, уᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

статті  «К рп ративна  с ціальна  відп відальність:  трисферний  підхід»,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

написаній у співавт рстві з М.ᴏ  Шварцем, запр п н ван  замінити піраміду наᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

діаграму  Венна,  яка  дає  зм гу  певним  сп с б м  відстежувати  взаєм діюᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

ек н мічн ї, прав в ї й етичн ї відп відальн сті (рис. 1.4) [96]. ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Рис. 1.4. Трисферна м дель к рп ративн ї с ціальн ї відп відальн стіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
*побудовано за даними [96]

Характерн ю  знак ю  дальших  наук вих  д сліджень  у  цій  цариніᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

(п чинаючи із  середини 1970-х  рр.)  стає  зміна  акцентів  і  вект рів  наук вихᴏ ᴏ ᴏ

д сліджень. Якщ  в п передніх дискусіях і публікаціях ішл ся пр  те, щ  слідᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

р зуміти  під  КСВ,  якими  є  її  рівні,  суб’єкти,  напрями  т щ ,  т  надаліᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

д слідницький  наук в -прикладний  п шук  бул  спрям ван  на  р зр бленняᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

рецептів, техн л гій реалізації с ціальн  відп відальн ї п ведінки.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

(ІІІ)
Суто 

етична

(ІV)
Економічна/

Етична
відповідальність

(VІ)
Правова/
Етична

відповідальність

(VІІ)
Економічна/

Правова/
Етична

відповідальність

(V)Економічна/
Правова

відповідальність

(І)
Суто 

економічна

(ІІ)
Суто 

правова
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В  сучасних  українських  реаліях  все  актуальніш ю  стає  не бхідністьᴏ ᴏ

р зр бки та впр вадження реальн  діючих на практиці інструментів с ціальн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відальн сті бізнесу на к рп ративн му рівні к мпанії та на рівні бізнес-ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

серед вища.  Д слідження,  пр ведене  під  егід ю  ООН  серед  українськихᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

к мпаній, виявил , щ  найп ширенішими пр явами КСВ серед підприємців єᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

введення пр грам п ліпшення ум в праці (65,5% респ ндентів),  навчання таᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

р звит к  перс налу  (63,2%),  благ дійність  (56,0%),  етична  та  відп відальнаᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п літика  щ д  сп живачів  (49,5%),  участь  у  р звитку  регі нів,  де  ведеᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

діяльність  к мпанія  (32,3%),  впр вадження  ек л гічних  стандартів  (29,8%),ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п літика  етичн г  ставлення  д  акці нерів  (20,8%),  відкритість  і  пр з рістьᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

звітн сті пр  фінанс ву та вир бничу діяль-ність к мпанії (18,7%) [12].ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Т бт  м жна пр стежити загальну тенденцію д  р зуміння підприємцямиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

значущ сті зах дів як внутрішнь ї, так і з внішнь ї КСВ. Пр те п стає питанняᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

пр  те,  яким  чин м  реалізуються  ці  зах ди  практичн .  Прикладамиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

впр вадження  (щ найменше,  на  те ретичн му  рівні)  внутрішнь їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

к рп ративн ї  с ціальн ї  відп відальн сті  на  підприємствах  м жна  назватиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

такі к мпанії.ᴏ

Отже,  на  основі  викладеного  вище  матеріалу  пропонуємо  наступне

визначення корпоративної  соціальної  відповідальності:  специфічна концепція

розвитку  бізнесу,  виражена   у  поміркованій  реакції  компанії  на  вимоги  та

побажання цільової аудиторії, пов’язаних осіб, які прагнуть до задовлення своїх

соціально-економічних  інтересів  та  стабільного  розвитку  підприємства.

Соціальна відповідальність корпорації передбачає відповідальність за свої дії,

за  результати  своєї  діяльності.  Корпоративна  соціальна  відповідальність

виникає  у  процесі  взаємодії  підприємства  з  елементами  зовнішнього  та

внутрішнього  середовища.  Корпоративна  соціальна  відповідальність  завжди

спрямована  на  задоволення  інтересів  як  власників,  такі  і  суспільства.  Вона

заснована на компромісі інтересів власників, керуючого персоналу, лінійного

персоналу,  контактних  аудиторів  (включаючи  органи  публічної  влади  та

громадського контролю), громадян.
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1.2.  Основні  ознаки к рп ративн ї  с ціальн ї  відп відальн стіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ  у

сфері готельного господарства

Слід зазначити, щ  к нцепція с ціальн ї відп відальн сті, х ча і д ситьᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п вільн ,  але  набуває  п ширення  серед  вітчизняних  підприємств,  в  рамкахᴏ ᴏ ᴏ

х р ни праці, х р ни навк лишнь г  серед вища, збереження ресурсів т щ .ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Пр тилежн ю є ситуація у сфері п слуг, з крема, на підприємствах г тельн гᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

г сп дарства.ᴏ ᴏ

Це м жна п яснити, з дн г  б ку, специфік ю діяльн сті, адже в ни неᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

несуть  ніяк ї  загр зи  навк лишнь му  серед вищу,  з  друг г  -  наявністюᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

загальних пр блем в Україні щ д  ць г  питання. Серед сн вних перешк дᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

щ д  реалізації  к нцепції  с ціальн ї  відп відальн сті  м жна  зазначити:ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відсутність  п інф рм ван сті  суспільства,  бізнесу  пр  к нцепцію с ціальн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відальн сті  взагалі,  пр  її  сутність,  пр екти  щ д  її  п пуляризації;ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відсутність  пр грами  з  ф рмування  с ціальн ї  відп відальн сті  суб'єктівᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

г сп дарювання  на  регі нальних  та  державн му  рівнях;  відсутність  зак н -ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

давства  щ д  рганізації  та  регулювання  с ціальн ї  відп відальн стіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

підприємства,  державн ї  підтримки;  вис кий  ступінь  к нтр лю  з  б куᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

к нтр люючих  рганів  влади;  нед статні  фінанс ві  ресурси;  нестабільнаᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п літична  та  ек н мічна  ситуація  в  країні;  байдужість  та  гр мадянськаᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

пасивність  власників;  відсутність  м тивації  с ціальн ї  відп відальн сті;ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

к рупція, низький рівень діл в ї культури т щ .ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Пр те,  з  мет ю забезпечення  підвищення ефективн сті  діяльн сті  як уᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

к р тк стр к в му,  так  і  в  д вг стр к в му  пері дах,  бізнес-стратегіяᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

г тельних  підприємств  завжди  невіддільн  п в'язана  із  с ціальн юᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відальністю.ᴏ

На діяльність підприємств г тельн г  г сп дарства впливає ставлення дᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

нь г  ціль в ї аудит рії. Д  них м жна віднести сп живачів, п стачальників,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
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працівників, власників, інвест рів,  к нкурентів, гр мадськість т щ . К жна зᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

т п-менеджмент має певні чікування.ᴏ ᴏ

Сп живачі,  наприклад, прагнуть тримати якісні п слуги; працівники -ᴏ ᴏ ᴏ

гідні ум ви праці та зар бітну плату, с ціальні гарантії т щ ; ргани місцев гᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

сам врядування - св єчасну і в п вн му бсязі  сплату п датків, сп нс рствᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

т щ .ᴏ ᴏ

Для  налаг дження  партнерських  відн син  із  стейкх лдерами  слідᴏ ᴏ ᴏ

р зр бляти  та  впр ваджувати  с ціальн  спрям вані  зах ди  у  к реляції  з  їхᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

чікуваннями.ᴏ

Взагалі  д  інструментів реалізації  управлінських техн л гій з  р звиткуᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

с ціальн ї  відп відальн сті  м жна,  наприклад,  віднести:  гр ш ві  гранти  таᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

стипендії;  с ціальні інвестиції;  благ дійні внески; к рп ративне сп нс рств ;ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

ф нди місцев г  т вариства; пр грами перерахунку к штів [6].ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Мет ди  реалізації  к нцепції  з  р звитку  с ціальн ї  відп відальн сті  наᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

г тельних підприємствах м жна р зглядати у р зрізі з внішніх та внутрішніхᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

груп впливу.

Серед  внутрішніх  ціль в ї  аудит рії  с бливу  увагу  слід  приділятиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

перс налу,  як  виключн  важлив му,  визначальн му  ресурсу  будь-як гᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

підприємства г тельн ї індустрії.ᴏ ᴏ

У  рамках  реалізації  к нцепції  с ціальн ї  відп відальн сті  щ дᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

перс налу м жливий шир кий спектр зах дів: вик нання вим г зак н давстваᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

( фіційні  працевлаштування,  зар бітна  плата,  плата  лікарняних  т щ );ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

регулярне  підвищення  зар бітн ї  плати,  виплата  премій;  забезпеченняᴏ ᴏ

кар'єрн г  та  пр фесійн г  р сту працівників;  надання м жлив сті  гнучк гᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

графіку  р б ти;  ств рення  безпечних  ум в  праці;  медичне  страхування,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

зд р влення працівників; плата п надур чних г дин праці т щ .ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Щ д  з внішніх  ціль в ї  аудит рії,  т  сн вними  є  сп живачі.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Насамперед,  слід  д тримуватися  державних  та  світ вих  стандартів  ізᴏ ᴏ

забезпечення вис к ї як сті п слуг, які надаються г тельним підприємств м.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
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Д цільним  є  впр вадження  с ціальних  інн вацій.  Деякі  авт риᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

р зглядають їх як здійснення змін, щ  сприяють підвищенню життєв г  рівняᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

населення [10], деякі - як такі, щ  сприяють с ціальн му захисту працівниківᴏ ᴏ ᴏ

підприємства,  ств ренню  гідних  ум в  праці,  п зитивн г  мікр клімату  вᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

к лективі [11].ᴏ

Одним з напрямів с ціальних інн вацій м же бути рганізація ум в дляᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

людей з бмеженими м жлив стями аб  мал м більних груп населення, які неᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

х плені  п вним  спектр м  п слуг  [7].  У  ць му  напрямку  не бхіднᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

к ристуватися світ вим практичним д свід м, рганіз вувати функці нуванняᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

за принцип м «сервіс, д ступний для всіх».ᴏ ᴏ

Так, наприклад, це м же бути ств рення парк-г телів для літніх людей;ᴏ ᴏ ᴏ

сп ртивн -реабілітаційних  г тельних  к мплексів;  співпраця  з  медичнимиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

устан вами  у  рамках  р звитку  медичн г  туризму;  ств рення  ум в  дляᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

реабілітації  туристів  після  перацій  та  медичних  пр цедур;  с бливеᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

піклування, ств рення гідних ум в інвалідам, які зупиняються у г телі т щ .ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Відп відальність  підприємств  г тельн г  г сп дарства  передᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

суспільств м  має  реаліз вуватися  через  участь  у  благ устр ї  терит рії;ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

ств рення  р б чих  місць,  з крема  для  інвалідів;  підтримку  мал г  бізнесу;ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

участь  у  вирішенні  с ціальних  пр блем;  сприяння  р звитку  науки,  сп рту,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

культури; участь в різн манітних пр ектах; благ дійність, сп нс рств  т щ .ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Безум вн , всі напрямки реалізації к нцепції с ціальн ї відп відальн сті,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

базуються  на  вим гах  зак н давства  та  д брій  в лі  власників,  але  слідᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

зазначити ваг му р ль державн ї підтримки в рганізації так ї діяльн сті.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Це і п стійне уд ск налення зак н давч ї бази, підвищення стандартів,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

забезпечення  п інф рм ван сті  суспільства  пр  Наці нальну  стратегіюᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

с ціальн ї  відп відальн сті  бізнесу  в  Україні,  і  підкреслення  важлив стіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

с ціальн -відп відальн ї  п ведінки,  ств рення  Всеукраїнськ гᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

інф рмаційн г  центру  з  значених  питань,  прилюднення  інф рмації  прᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

підприємства - лідери та аутсайдери в ць му напрямку діяльн сті, пр веденняᴏ ᴏ ᴏ

бг в рень питань с ціальн ї відп відальн сті бізнесу в рамках к нференційᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
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т щ , ф рмування с ціальн -відп відальн г  суспільства (м л ді),  ств ренняᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

стимулів  -  за х чення  підп-  риємств-лідерів  державними  гарантіями,ᴏ ᴏ

субсидіями, кредитами, пільгами т щᴏ ᴏ

Ф рмування та реалізація к рп ративн ї с ціальн ї відп відальн сті наᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

підприємствах  г тельн г  бізнесу  має  певні  с блив сті  п рівнян  ізᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

підприємствами інших галузей [18].

К рп ративна  с ціальна  відп відальність  у  cферi  гoтельнoгo  бiзнеcу  єᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

вaжливoю зaпoрукoю тa cклaдoвoю д сягнення цілей підприємства.  ᴏ Cтруктурa

к рп ративн ї  с ціальн ї  відп відальн стіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ  підприємства  г тельн г  бізнесуᴏ ᴏ ᴏ

перебувaє у cклaдi зaгaльнoгo гocпoдaрcькoгo мехaнiзму. 

Підприємства  г тельн г  бізнесу  спіпрацюють  з  наступними  групамиᴏ ᴏ ᴏ

ціль в ї аудит рії [39]:ᴏ ᴏ ᴏ

- власники г телів  (приймають стратегічні управлінські рішення);ᴏ

- менеджмент г телю (приймає рішення на пераційн му рівні);ᴏ ᴏ ᴏ

- перс нал  г телю  (імплементує  управлінські  рішення  в  реальні  дії,ᴏ ᴏ

відчуває на с бі вплив діяльн сті дв х наведених вище груп ціль в їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

аудит рії);ᴏ

- бізнес-партнери г телю (впливаю на п ширення г тельних п слуг);ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

- к нтактні аудит рії (ф рмують імідж г телю).ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

П зиція ᴏ г телюᴏ  у к нкурентн му серед вищіᴏ ᴏ ᴏ  залежить вже не тільки від

бсягів  ᴏ наданих п слуг р зміщенняᴏ ᴏ  аб  ᴏ від прибутку, а й від сприйняття й гᴏ ᴏ

діяльн сті  сп живачами,  ЗМІ,  представниками  державн ї  і  муніципальн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

влади,  акці нерами,  співр бітниками  і  ін.  З  к жним  р к м  не бхідністьᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

к мунікації з цими групами усвід млюється як все більш важливе управлінськеᴏ ᴏ

завдання [39].

Останнім  час м  ᴏ інтерес  менеджерів  д  питання  впливу  на  т п-ᴏ ᴏ

менеджмент п силюється, р зр бляються інструменти вимірювання репутації,ᴏ ᴏ ᴏ

мет дики  для  вивчення  впливу  т п-менеджмент  на  ᴏ ᴏ підприємствᴏ,  сп с биᴏ ᴏ

управління  відн синами  з  ними.  Деякі  фахівці  вважають,  щ  час  п ділуᴏ ᴏ ᴏ

к рп ративних  к мунікацій  з  навк лишнім  світ м  на  рекламу  і  PR  вжеᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
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пр йш в:  сь г дні  лідерами  ринку  стають  ті  ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ підприємства,  які  пр в дятьᴏ ᴏ

п літику єдин ї системн ї к мунікації з усіма зацікавленими групами.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Ств рити  н ву  цінність  для  клієнтів  нед статнь ,  п трібн  зумітиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п казати  їм,  наскільки  важливі  н ві  п слуги.  Для  ць г  п трібн  ств ритиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

механізм,  за  д п м г ю  як г  цінність  буде  передаватися  від  ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ підприємства

г тельн г  бізнесу  ᴏ ᴏ ᴏ клієнтам.  Таким  механізм м  і  є  певна  система  р б ти  зᴏ ᴏ ᴏ

зацікавленими групами.

Ос блив стями  к рп ративн ї  с ціальн ї  відп відальн сті  наᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

підприємствах г тельн г  бізнесу є  вик ристання ними найбільш п ширенихᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

маркетинг вих  к нцепцій.   К рп ративна  с ціальна  відп відальність  наᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

підприємствах   г тельн г  г сп дарства  передбачає  встан влення  п стійнихᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

прямих к нтактів з сн вними групами ціль в ї аудит рії, д  яких відн сятьсяᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

тур перат ри,  пр фспілки,  гр мадські  рганізації,  фінанс ві  утсан ви,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п стачальники, т щ .  ᴏ ᴏ ᴏ

К нцепція  к рп ративн ї  с ціальн ї  відп відальн сті  мᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ icтить  тaкi

елементи:  cуб’єкти упрaвлiння відн синами з зацікавленими ст р нами; метᴏ ᴏ ᴏ a

упрaвлiння;  метoди  cервicнoгo oбcлугoвувaння;  cтруктурa упрaвлiння

пiдприємcтвoм гoтельнoгo бізнесу; функцiї упрaвлiння cервicними oперaцiями.

Осн вними  напрямками  р б ти  г телю  у  сфері  к рп ративн ї  с ціальн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відальн сті є такі: перс нальне ви кремлення перспективних клієнтів дляᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

встан влення  з  ними безп середнь г  дв ст р ннь г  діл в г  спілкування;ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

регулярна підтримка з цими клієнтами індивідуальних к мунікацій; збільшенняᴏ

прибутку шлях м випр бування н вих пр п зицій щ д  п ліпшення г тельнихᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п слуг, а так ж вик ристання ефективніших рекламних звернень [51]. ᴏ ᴏ ᴏ

Дoпoвнюючи  пoгляди Герacимoвa Н.C., Ociєвcькoгo A.Г., Тoпoльник В.Г.,

Рaкoвa К.В., Шaтoвcькa Т.Б., вiдмiтимo, щo мехaнiзм к рп ративн ї с ціальн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відальн сті  в  г тельн му  бізнесі  представляє  ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ cиcтему  регулювaння

взaємoзв’язку  в  двoх  нaпрямкaх:  взaємoзв’язку  cуб’єктa к рп ративн їᴏ ᴏ ᴏ

с ціальн ї відп відальн сті з ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ oб’єктoм, тa метoдiв i вaжелiв упрaвлiння. 
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Підприємства  г тельн г  бізнесуᴏ ᴏ ᴏ  вик рист вують  два  сн вні  мет диᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п буд ви відн син із з внішніми стейкх лдерами. ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Перший  підхід  п лягає  у  встан вленні  партнерських  зв'язків  з  мет ю,ᴏ ᴏ ᴏ

щ б  стейкх лдерᴏ ᴏ ам бул  більш  вигідн  діяти  в  інтересах  ᴏ ᴏ підприємства,

скільки в ць му випадку він зад в льняє і власні інтереси. ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Другий підхід являє с б ю спр бу захистити ᴏ ᴏ ᴏ г тельᴏ  від невизначен сті заᴏ

д п м г ю прий мів, призначених для стабілізації і пр гн зування впливів.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Відпᴏвіднᴏ,  базᴏвими  принципами  впливу  наведених  фактᴏрів  на

фᴏрмування  системи  сᴏціальнᴏї  відпᴏвідальнᴏсті  кᴏмпаній  мᴏжна  визначити

такі [14]:

-  узгᴏдженість із закᴏнᴏдавствᴏм та регулюванням;

-  дᴏбрᴏвільність зᴏбᴏв’язань;

-  включення та залучення зацікавлених стᴏрін та тих, які перебувають

під впливᴏм;

-  відпᴏвідальність;

-  прᴏзᴏрість;

-  етична пᴏведінка;

-  прᴏзᴏрість;

-  гнучкість дᴏ відᴏбраження різнᴏманітнᴏсті та пᴏтреб;

-  сталість рᴏзвитку;

-  сᴏціальна спрямᴏваність. 

Вихᴏдячи з  ᴏписаних вище фактᴏрів, є дᴏцільним рᴏзглядати фактᴏри

сᴏціальнᴏї  відпᴏвідальнᴏсті  на  ᴏснᴏві  пᴏрівняння  з  режимᴏм  сталᴏгᴏ

управління, щᴏ інтегрує три виміри: бізнесᴏвий, суспільний та пᴏлітичний (в

значенні публічнᴏї пᴏлітики (рис. 1.5). 

Відп відн  д  вищенаведен ї  схеми,  с ціальна  відп відальністьᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

к мпаній виникає там, де три сфери накладаються дна на дну. Спільні бластіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

так ж  вказують  на  „співвідп відальність”  чи  „к мплексну  відп відальність”ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

між різними дій вими с бами, щ  не є п вністю відп відальними за пр блеми,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

і т му не м жуть їх п вністю вирішувати на власний р зсуд. ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
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1. Фактᴏри впливу Держава-Бізнес
2. Фактᴏри впливу Бізнес-Суспільствᴏ
3. Фактᴏри впливу Держава-Суспільствᴏ
4. Фактᴏри впливу Сᴏціальнᴏї відпᴏвідальнᴏсті кᴏмпаній
 

Рис. 1.5. Реляційна мᴏдель взаємᴏдії фактᴏрів в сᴏціальній відпᴏвідальнᴏсті
кᴏмпаній [39, с. 21]

 Як  зазначають  Реджін  Барт  (Regine  Barth)  та  Францішка  В льфᴏ

(Franziska Wolff) [44], с ціальна відп відальність к мпаній є сп сіб управлінняᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

сталим  р звитк м  з  бізнес вим,  суспільним  та  п літичним  вимірами.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Бізнес вий  вимір  відн ситься  д  к рп ративних  правил  та  практики,  зᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

д п м г ю яких к мпанії намагаються стати більш с ціальними та дружнімиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

д  д вкілля. С ціальна відп відальність к мпаній є так ж зас б м для бізнесу,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

щ б відп відати на виклики стал г  р звитку та вирішувати невизначен сті, якіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

з  них випливають. К мпанії  цінюють, чи такі  виклики м жуть перер сти вᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

ризики, аб  являють с б ю сприятливі м жлив сті. В ни м жуть визначати таᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

реаліз вувати  зах ди  щ д  прист сування  св їх  вир бничих  пр цесів  таᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

пр дукції.  За  межами  св єї  безп середнь ї  сфери  впливу,  з крема  в  сферіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п став к, управлінські м жлив сті к мпаній н сять більше непрямий характер.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

В ни  більше  п кладаються  на  з б в’язальні  ум ви  п стачальницькихᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

к нтрактів,  стимули  та  м ральний  вплив.  Інструменти  с ціальн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відальн сті к мпаній пр п нують сект ру бізнесу „приклади” не бхіднихᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

змін правил на практики. В т й же час, заст сування загальн прийнятих зас бівᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
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с ціальн ї відп відальн сті к мпаній значає те, щ  к мпанія залучається дᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

загальн визнан ї і легітимн ї практики, ніж здійснює хибні кр ки ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ [44]. 

Таким  чин м,  с ціальна  відп відальність  к мпаній  р зглядаєтьсяᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

більше, ніж бізнес ва практика. Оскільки сп живачі, гр мадські рганізації таᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

навіть с ціальні рухи чинять вплив на ф рмування та стимулювання с ціальн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відальн сті  к мпаній,  в на  так ж  вважається  суспільн ю  ф рм юᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

управління  сталим  р звитк м.  Дана  ф рма  надає  канал,  через  якийᴏ ᴏ ᴏ

стейкх лдери м жуть встан влювати для к мпаній св ї  н рми та чікуванняᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

ст с вн  стал г  р звитку.  П ки  традиційн  такі  вим ги  спрям вані  вᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

напрямку держави, ек н мічна гл балізація сп нукала групи с ціальн г  тискуᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п вернути свій вплив пр ти к мпаній. М жлив сті дій вих сіб із суспільстваᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п лягають  в  наданні  чи  відм ві  в  купівельній  преференції,  легітимн сті  таᴏ ᴏ ᴏ

знаннях.  Це  залежить від  к нкретних,  антаг ністичних чи к пераційних,  їхᴏ ᴏ ᴏᴏ

ініціатив:  б йк тів,  зак нних  дій,  участі  в  діал гах  між  стейкх лдерами,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

р зр бці  чи  навіть  реалізації  інструментів  с ціальн ї  відп відальн стіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

к мпаній. ᴏ

Насамкінець,  уряди  стимулюють  і  д  певн ї  міри  навіть  регулюютьᴏ ᴏ

с ціальну  відп відальність  к мпаній.  В  таких  випадках  с ціальн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відальн сті  к мпаній  стає  зас б м  п літичн г  керівництва.  Урядиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

м жуть  її  стимулювати,  наприклад,  шлях м  ств рення  зак н давчих  таᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

інституційних  сн в  для  д бр вільн г  інструментарію  (наприклад,  Схемиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Менеджменту  та  аудиту  дᴏвкілля  в  ЄС),  через  нарᴏщування  пᴏтенціалу,

екᴏлᴏгізацію пᴏставᴏк, фінансᴏві стимули тᴏщᴏ. 

Держави  такᴏж  запᴏчаткували  регулювання  кᴏлись  дᴏбрᴏвільнᴏї

діяльнᴏсті,  такᴏї  як  нефінансᴏва  звітність  кᴏмпанії.  Такі  ф рми  непрям гᴏ ᴏ ᴏ

регулювання  суттєв  д п внюють  пряме  регулювання  стал г  р звитку,  заᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

д п м г ю як г  держави, наділені зак нн ю м н п лією влади, традиційнᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

визначають с ціальні та відп відальн сті щ д  д вкілля к мпаній (т.зв. неявнуᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

с ціальн ї відп відальн сті к мпаній) ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
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Реалізація  ефективн ї  с ціальн ї  відп відальн сті  к мпанії  надаєᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

впевнен сті її стейкх лдерам, щ  стання [14]:ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

-  має надійний підхід д  управління та діяльн сті, щ  підтримує д віруᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

д  рганізації та її п ведінки;ᴏ ᴏ ᴏ

-  дем нструє  цілісне  врахування  бізнес-серед вища,  в  як муᴏ ᴏ ᴏ

функці нує,  та  діє  з  мет ю  д сягнення  стал сті,  щ  базується  на  п требахᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

стейкх лдерів;ᴏ

-  забезпечує механізм управління та зниження рганізаційн г  ризикуᴏ ᴏ ᴏ

як для себе, так і для тих, з ким співпрацює, завдяки ч му:ᴏ

· мінімізує страх ві премії;ᴏ

· підтримує д віру інвест рів;ᴏ ᴏ

· знижує йм вірність невдачі шлях м вих ду зі сфер неефективн сті таᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п кращення ефективн сті.ᴏ ᴏ

-  залучає  та  прислухається  д  стейкх лдерів;  р зуміє  їхні  вим ги  іᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відн  на них реагує;ᴏ ᴏ

-  забезпечує незалежну цінку т г , щ  в на д сягла завдяки с ціальн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відальн сті  к мпаній.  Дана  цінка  має  бути у  вигляді,  придатн му дляᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

публікації, зр зуміл ю та пр сувати рганізацію перед її стейкх лдерами;ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

-  п в диться чесн  і рівн правн  в св їх пераціях та підх ді д  бізнесу.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Для деяких інвест рів це м же бути ключ в ю вим г ю;ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

-  в л діє систем ю пр цесн г  підх ду д  менеджменту. Дана системаᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

д п магає рганізації р зг ртати та/чи д сягати всі д речні стандарти системиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

менеджменту  та  заст с вувати  управлінські  зас би  регулювання  дляᴏ ᴏ ᴏ

підтримання та п кращення рганізації;ᴏ ᴏ

-  п кращує св ю фінанс ву ефективність. Це д сягається п силеннямᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

управлінськ ї  ефективн сті  та  ф кусуванні  на  т му,  щ  є  важливим  дляᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

стейкх лдерів;ᴏ

-  керує/знижує пераційні витрати, вих дячи з п треб стейкх лдерів. Вᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

деяких  випадках  витрати/ціни  м жуть  зр сти,  щ б  підтримувати  баланс  вᴏ ᴏ ᴏ

зад в ленні суперечливих п треб різних груп стейкх лдерів;ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
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-  підвищує прᴏдуктивність;

-  забезпечує  кᴏнкурентну  перевагу  на  ринку.  Зрілість  с ціальн їᴏ ᴏ

відп відальн сті  к мпаній  м же  бути  вимірюван ю.  Організації,  щᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

цінюються  вис к ,  м жуть  мати  к нкурентну  перевагу  при  залученні,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

наприклад,  фінансування,  людей  з  рідкісними  навичками  та  д р гимиᴏ ᴏ

клієнтами.  Справжнє  р зуміння,  як  рганізація  насправді  працює є  набагатᴏ ᴏ ᴏ

кращим  індикат р м  майбутнь ї  діяльн сті,  ніж  набір  рахунків,  щ  тількиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

глядається назад на бмежений спектр рганізаційн ї результативн сті.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ     

Отже,  нами  бул  бгрунтoвaнo  змicт  тa  ocoбливocтi  к рп ративн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

с ціальн ї  відп відальн сті  на  пiдприємcтвaх  г тельн г  ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ бізнесу.  Вітчизняні

підприємства  г тельн г  г сп дарства  мають св єчасн  та у  п вн му бсязіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

сплачувати  п датки,  вик нувати  вим ги  зак н давства,  надавати  якісніᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п слуги,  піклуватися  пр  навк лишнє  серед вище,  перс нал,  впр ваджуватиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

ек л гічн  безпечні  та  енерг зберігаючі  техн л гії,  приймати  участь  уᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

благ дійних пр ектах т щ . Саме такі дії, не дивлячись на певне п рушенняᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

принципу  максимізації  прибутку,  ств рюють  сприятливі  д вг стр к віᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

перспективи,  підвищують  імідж,  репутацію  підприємства  та,  як  наслід к,ᴏ

прихильність сп живачів, й г  фінанс ві та ек н мічні п казники, фінанс вуᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

стійкість  та  рівень  к нкурент спр м жн сті,  сприяють  п д ланню  криз  уᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

суспільстві та є не бхідн ю ум в ю функці нування ек н міки регі ну, країни.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

1.3.  М дельᴏ  ф рмуванняᴏ  к рп ративн ї с ціальн ї відп відальн стіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

на підприємствах г тельн г  бізнесуᴏ ᴏ ᴏ

Специфікою формування   к рп ративн ї  с ціальн ї  відп відальн сті  уᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

сфері готельного бізнесу є особливості функціонування підприємств готельного

господарства в умовах ринку готельних послуг України.

Те ретичн  д веден  і  підтверджується  практик ю діяльності  багатьохᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

готельних  мереж  світу,  щ  корпоративна  с ціальна  відп відальність  м жеᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
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вважатися  значущим  ресурсом  стратегічного  розвитку,  що  забезпечує

формування конкурентних переваг  та стійкість  розвиту.  Важливо зауважити,

щ  корпоративна  с ціальна  відп відальність  може  бути  використанаᴏ ᴏ ᴏ

підприємством  готельного  бізнесу  для  позитивного  впливу  на  цільову

аудиторію,  зростання  рівня  обізнаності  потенційних  відвідувачів  готелю

відносно його діяльності. 

Дійсн ,  у  к мпанії,  а  т чніше,  у  тих,  хт  визначає  її  п літику,  завждиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

залишаються  чікування  виг ди  (ек н мічн ї,  с ціальн ї,  м ральн ї)  відᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

с ціальн  відп відальн ї п ведінки.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Цілісну м дель к рп ративн ї с ціальн ї діяльн сті можна визначити якᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

існуючу  у  бізнес- рганізації  систему  принципів  с ціальн ї  відп відальн сті,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

пр цесів с ціальн ї сприйнятлив сті  і їх чікуваних результатів, щ  п в’язані зᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

суспільн ю взаєм дією фірми (рис. 1.6) [58].ᴏ ᴏ

Принципи Пр цесиᴏ П літикаᴏ
К рп ративна с ціальна ᴏ ᴏ ᴏ
відп відальність ᴏ
[1] Ек н мічнаᴏ ᴏ
[2] Прав ваᴏ
[3] Етична
[4] Дискреційна

К рп ративне с ціальна ᴏ ᴏ ᴏ
сприйнятливість 
[1] Реактивна
[2] Об р ннаᴏ ᴏ
[3] Адаптивна
[4] Пр активнаᴏ

Вирішення суспільних 
пр блем ᴏ
[1] Ідентифікація 
пр блемᴏ
[2] Аналіз пр блемᴏ
[3] Р зр бка пр ектуᴏ ᴏ ᴏ

Спрям вуюча силаᴏ
[1] Суспільний д г вірᴏ ᴏ
[2] К рп рація як ᴏ ᴏ
м ральний агентᴏ

Спрям вуюча силаᴏ
[1] Здатність д  ᴏ
сприйняття суспільних 
пр блем, щ  змінюютьсяᴏ ᴏ
[2] Управлінський підхід 
д  р зр бки сп с бів ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
сприйняття.

Спрям вуюча силаᴏ
[1] Мінімізація ризиків 
[2] Впр вадження ᴏ
ефективн ї ᴏ
к рп ративн ї ᴏ ᴏ ᴏ
с ціальн ї п літикиᴏ ᴏ ᴏ

Філ с фська рієнтаціяᴏ ᴏ ᴏ Інституці нальнаᴏ
рієнтаціяᴏ

Організаційна
рієнтаціяᴏ

Рис.1.6. М дель к рп ративн ї с ціальн ї діяльн сті ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ  
*побудовано за даними [58]

В дн час  аналіз  ліпших  практик  упр вадження  ефективних  системᴏ ᴏ ᴏ

к рп ративн ї  с ціальн ї  відп відальн сті  свідчить  пр  наявність  суттєвихᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
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відмінн стей  у  складі  напрямів  с ціальн ї  активн сті  бізнес- рганізацій.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Р змаїття с ціальних викликів, які п стають перед рганізаціями, відмінн сті вᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

завданнях  щ д  підвищення  к нкурент спр м жн сті  та  в  бізнес-стратегіяхᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

актуалізують  вибір  к нкретних  практик  с ціальн ї  активн сті,  п шукᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

птимальн г  варіанта  їх  п єднання  та  інтеграції  в  систему к рп ративн гᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

управління.

Т ж  річ  не  стільки  в  тім,  як г  визначення  фен мену  к рп ративн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

с ціальн ї  відп відальн сті  д держується  т п-менджмент,  т бт  ті,  хтᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

визначають к рп ративну п літику, а в тім, чим к нкретн  її нап внювати, якᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

к нструювати  систему  с ціальн ї  активн сті,  як ю  має  бути  структура  таᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

ієрархія  напрямів  с ціальн  відп відальн ї  п ведінки  у  специфічних ум вахᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

діяльн сті  к мпанії  та  у  відп відь  на  з внішні  і  внутрішні  виклики,  щᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п стають  перед  бізнес- рганізацією  аб ,  ім вірн ,  п стануть  у  недалекійᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

перспективі.

Вплив практик корпоративної соціальної відповідальності на с ціальн -ᴏ ᴏ

ек н мічний  р звит к  підприємств  готельного  бізнесу  визначається  цілимᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

рядом чинників економічного та соціального розвитку. Наведем  деякі з них.ᴏ

1. Загальний  рівень с ціальн -ек н мічн г  р звитку  і  якістьᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

інституці нальн г  серед вища  роботи  підприємств  готельного  бізнесу.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Наукові підходи ряду науковців [5, 7, 21, 31, 34, 46] представлені в сучасних

наук вих  джерелах,  дають  уявлення  про  те,  щ  позитивний  впливᴏ ᴏ

корпоративної  соціальної  відповідальності  та  результатів  функціонування

готелів  в  найбільшій  мірі   проявляється  у  країнах  з  розвиненою  ринковою

економікою. Менш значним є вплив корпоративної соціальної відповідальності

на показники роботи гоетлів, які працюють на малорозвинених або перехідних

ринках. 

2. Специфіка  діл в г  і  с ціальн г  серед вища,  в  як му  функці нуєᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

підприємство  готельного  бізнесу.  В  цьому  аспекті  увагу  варто  звернути  на

рівень  включеності  готелю  до  сфери  міжнародних  економічних  зв’язків

(взаємодія  з  мережею  туристичних  і  готельних  операторів,  посередників,
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ресурсів для бронювання), р зміри готелю, характеристику відвідувачів готелю,ᴏ

інтенсивність к нкуренції  на ринку готельних послуг, т щ  [58].ᴏ ᴏ ᴏ

3. Різноспрямваний  характер  зв’язку  різних  напрямів  корпоративної

соціальної  відповідальності  з  показниками  ек н мічн ї  ефективн стіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

діяльн сті  готелів.  ᴏ Враховуючи  досвід  функціонування  вітчизняних

підприємств готельного бізнесу, порівнюючи їх роботу з діяльністю ін земнихᴏ

готельних  мереж,   можна  встановити  певні  залежності  між  напрямками

розвитку  корпоративної  соціальної  відповідальності  та  результатів

функціонування готелів. Передусім це виявляється в тому, що високий рівень

КСВ впливає на рівень мотивації персоналу підприємства, яка визначає основні

KPI (ключові індикатори ефективності) роботи готелю. 

4. Диференцій ваний характер сили впливу КСВ на фінанс в -ек н мічніᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

результати  в  к р тк -  і  д вг стр к в му  пері дах.  ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ Д слідження,  щᴏ ᴏ

пр ведені  на  прикладі  велик ї  кільк сті  великих  готелів  різних  видівᴏ ᴏ ᴏ

ек н мічн ї  діяльн сті,  свідчать,  щ  с ціальна  активність  і  відп відальністьᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

готелів  впливають  на  результативність  їхнь ї  діяльн сті  здебільш г  вᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

д вг стр к в му пері діᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ .  При ць му КСВ «працює» на збільшення ринк в їᴏ ᴏ ᴏ

варт сті готелю і на зниження ризиків. Зазначим , щ  в кремих д слідженнях,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

вик наних на прикладі к мпаній країн, які  р звиваються,  наявність сильн гᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п зитивн г  зв’язку  КСВ  з  фінанс в -ек н мічними  результатами  виявленаᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

лише в д вг стр к в му пері ді. Пр те в інших д слідженнях, пр ведених наᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

прикладі  р звинених  ек н мік,  зафікс ваний  диференцій ваний  п зитивнийᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

зв'яз к КСВ і п казників результативн сті й у к р тк стр к в му (прибут к,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

рентабельність),  і  в  д вг стр к в му  (збільшення  варт сті  готелю)  пері дахᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

[14].

5. Ціннісні  рієнтири власника  ᴏ (власників) і  т п-менеджерів.  ᴏ Р змаїттяᴏ

перек нань, настан в, п глядів представників готелів та готельних операторівᴏ ᴏ ᴏ

на  прир ду  КСВ,  її  зв'яз к  з  п казниками  результативн сті  не  м же  неᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п значатися  на  с ціальній  активн сті  і  с ціальн  відп відальній  п ведінці.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Останні  значн ю мір ю залежать від  ціннісних рієнтирів тих,  хт  визначаєᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
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к рп ративну  п літику.  Реальність  є  так ю,  щ  в  бізнес-структурах  певнаᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

частина  власників  і  т п-менеджерів  первісн  рієнт вані  на  с ціальнуᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

активність і с ціальн  відп відальну п ведінку, навіть якщ  немає кількіснихᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

цін к  впливу  КСВ  на  результативність  діяльн сті  к мпанії  в  к р тк -  іᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

д вг стр к в му пері дах. Раз м з тим багат  хт  д держується діаметральнᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

пр тилежн ї думки та вважає, щ  с ціальна активність підприємств готельногоᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

бізнесу призв дить д  витрат на непр фільні цілі,  відвертає т п-менеджерів,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

перс нал,  ресурси  від  вик нання  сн вних  функцій  та  знижуєᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

к нкурент спр м жність діяльності.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Отже,  дієвість  практик  КСВ   вготельному  бізнесу  детермінується

певними б’єктивними чинниками,  а  залежність  між с ціальн ю активністюᴏ ᴏ ᴏ

готелю та його ек н мічними результатами далек  не дн значна. Інк ли такаᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

залежність  є  сильн ю  та  безп середнь ю,  інк ли  –  слабк ю  таᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п середк ван ю,  а  інк ли  –  ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ U-п дібн ю.  На  практиці  в на  м же  бутиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

диференцій ван ю,  абс лютн ю,  нелінійн ю  т щ .  За  таких  ум в  зр стаєᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

значущість  с ці ек н мічн г  аналізу,  р зр блення  та  заст суванняᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

мет дичн г ,  аналітичн г ,  математичн г  апарату,  здатн г  віддзеркалитиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

реальний вплив КСВ на виг ди готелів у к р тк - і д вг стр к в му пері дахᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

[68]. 

Однією з н вітніх тенденцій у р звитку те рії с ціальн ї відп відальн стіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

загал м  і  к рп ративн ї  з крема  є  наук ве  працювання  фен менуᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

к нс лід ван ї  ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ (спільн ї,  к мунітарн їᴏ ᴏ ᴏ ) с ціальн ї  відп відальн стіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ .

Філ с фські та те ретик -мет д л гічні засади станнь ї п в’язані з тим, щᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

інтереси забезпечення стійк ї с ціальн ї динаміки п требують, щ б с ціальнᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відальним був не кремий партнер, а всі учасники суспільн ї к аліції, якіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

вправі чікувати від інших адекватн ї с ціальн  відп відальн ї п ведінки.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Формування  моделі  корпоративної  соціальної  відповідальності

підприємств  готельного  бізнесу,  ств рення  найбільш  сприятливих  ум в  зᴏ ᴏ

мет ю забезпечення  стійк ї  с ціальн ї  динаміки передбачає  забезпечення  наᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

практиці рівн цінн ї, к мунітарн ї, спільн ї с ціальн ї відп відальн сті, яку вᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
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узагальнен му  вигляді  д речн  трактувати  як  ᴏ ᴏ ᴏ к нс лід вану.  ᴏ ᴏ ᴏ К нс лід ванаᴏ ᴏ ᴏ

відп відальність  є  більш  вис к ю  та  стійк ю  за  ум в,  п -перше,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

якнайп вніш г  збігу інтересів с ціальних партнерів в готельному бізнесі, а п -ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

друге,  узг джен сті  дій  партнерів  та  рівн цінн г  їх  внеску  в  загальнуᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відальність.  За  так г  підх ду  д  р зуміння  змісту  с ціальн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відальн сті  стання  п стає  не  тільки  як  індивідуальна  відп відальністьᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

крем г  суб’єкта, а як спільна, загальна, к нс лід вана відп відальність усіхᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

учасників с ціальн -труд вих відн син. ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

М дель к нс лід ван ї відп відальн сті готелю п дана на рис. 1.7.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Вд ск налення  мет дів  управління  перс нал м  в  українських  г теляхᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

тягне за с б ю зміни у ф рмі відн син начальник - підлеглий. К ли керівникᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п чне р зуміти, щ  навк л  нь г  не сіра безлика маса з працівників, а сумаᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

с бист стей і пр фесі налів, т  він знайде самий великий і важливий активᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

для св г  підприємства - кадри.ᴏ ᴏ

Рис. 1.7. К нс лід вана с ціальна відп відальність с ціальних партнерів ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
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*побудовано за даними [62]

Для успішн ї діяльн сті к мпанії начальнику дуже важлив  налаг дитиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

к нтакт зі св їми підлеглими, дати їм відчути власну значущість для справи. Цеᴏ ᴏ

м же бути реаліз ване шлях м бесід, зб рів, к рп ративних зах дів. При ць муᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

дуже важлив ,  щ б к рд н між різними ступенями в к рп ративній ієрархіїᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

зберігалась.  Це  п винна  бути  якась  дистанція,  щ  д зв ляє  уникнутиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

неп трібн г  «па- нібрацтва».ᴏ ᴏ ᴏ

Пр блем ю р звитку  КСВ  в  українських  г телях  так ж є  вітчизнянийᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

імідж, а саме: пр ведення різн манітних іміджевих зах дів, імідж керівництваᴏ ᴏ ᴏ

рганізації  та  її  перс налу.  На  даний час  ф рмуванню КСВ  та  п зитивн гᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

іміджу к мпанії приділяється значна увага вітчизняними к мпаніями, пр те уᴏ ᴏ ᴏ

більш сті випадків - це мал  дій для п кращення КСВ. І це не через відсутністьᴏ ᴏ ᴏ

бажання ств рити д бре рганіз ване підприємств , а через відсутність д свідуᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

у впр вадженні к нцепції КСВ.ᴏ ᴏ

В українських  г телях  в  даний час  існує  велика  п треба  в  людях,  якіᴏ ᴏ

люблять і  вміють бслуг вувати інших. Д бр зичливість,  інтерес д  людей іᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

вміння  спілкуватися  -  г л вні  вим ги  д  с бистих  як стей  працівникаᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

індустрії г стинн сті. Якщ  людині п трібн  р бити зусилля над с б ю, щ бᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

зайвий  раз  п сміхнутися,  ця  пр фесія  не  для  нь г .  На  думку  фахівців,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

ідеальний співр бітник г телю - це артист (т му щ  він м же привітати г стяᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

двадцятьма різними сп с бами) з відмінн ю пам’яттю (б  знає в бличчя і пᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

імені всіх пр живаючих) і манерами джентльмена [ᴏ 54].

Пр цес  активних  інн ваційних  перетв рень  в  г тельних  закладахᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відбувається  з  великими  трудн щами,  значна  частина  яких  бум вленаᴏ ᴏ ᴏ

наступними  с ціальн -  культурними  причинами:  ств реними  у  суспільнійᴏ ᴏ ᴏ

свід м сті  устан вками  щ д  цінювання  приваблив сті  діяльн сті  зᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

бслуг вування,  традиційн  низьким  рівнем  к мунікативн ї  культуриᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

перс налу  підприємств  сфери  бслуг вування,  нед статнь ю  м тивацієюᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

труд в ї  п ведінки,  низьким  рівнем  відп відальн сті  і  вик навськ їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
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дисципліни. Відн сн  низький загальний культурний рівень перс налу г телів,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

перешк джають  впр вадженню  н вих  стандартів  як сті  бслуг вування.  Цеᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

призв дить д  виникнення пр тиріч між існуючими рганізаційн -культурнимиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

н рмами  п ведінки  перс налу  українських  г телів  та  вим г  сучасн гᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

менеджменту г тельних п слуг. Дане пр тиріччя м же бути п д лане в ум вахᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

цілеспрям ван г  ф рмування в рганізаціях сервісн ї сфери КСВ, щ  включаєᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

баз ві гуманістичні цінн сті. Гуманістичн - рієнт вана КСВ ств рює не бхідніᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

ум ви для р звитку перс налу,  сприяє  ф рмуванню п зитивн г  сприйняттяᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

цінн стей св єї пр фесії, підвищенню як сті надаваних п слуг, щ  забезпечуєᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

г телям к нкурентні переваги [46].ᴏ ᴏ

КСВ українських г телів знах диться в стадії стан влення, як, втім, і самаᴏ ᴏ ᴏ

г тельна  індустрія  України.  На  даний  м мент  в  українських  г теляхᴏ ᴏ ᴏ

р зр блений к рп ративний стиль, який п лягає в ф рмленні г телів певн гᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

к ль ру, під час вступу на р б ту надають перевагу людям з вищ ю світ ю,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

пр фесі налізм м, знання ін земних м в, певними вміннями та навичками. Алеᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

прі ритетними  є  такі  с бистісні  як сті,  як  здатність  д  навчання,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

цілеспрям ваність і псих л гічна сумісність з к лектив м.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Для т г , щ б КСВ в українських г телях д сягла міжнар дн г  рівня, тᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

її сн ву п винні ф рмувати такі принципи [14]:ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

-  рієнтація  на  сп живача.  Г тельне  підприємств  п виннᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

передбачити  п т чні  і  перспективні  п треби  св їх  клієнтів,  вик нувати  їхніᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п бажання і намагатись перевершити їхні чікування;ᴏ ᴏ

-  лідерств  керівника.  Керівники  забезпечують  єдність  цілі  іᴏ

напрямку  діяльн сті  рганізації.  В ни  п винні  ств рювати  і  підтримуватиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

внутрішню  культуру,  забезпечувати  п вне  залучення  перс налу  г телю  уᴏ ᴏ ᴏ

вирішення завдань рганізації;ᴏ

-  залучення  працівників.  Перс нал  усіх  рівнів  стан вить  сн вуᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

рганізації,  п вне  залучення  зум влює  найп вніше  вик ристання  їхніхᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

здібн стей;ᴏ
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-  підхід д  системи як сті як пр цесу. Цілі г тельн г  підприємстваᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

д сягаються  значн  швидше  т ді,  к ли  діяльність  і  управління  ресурсамиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

здійснюється як пр цес м;ᴏ ᴏ

-  системний підхід д  управління. Управління якістю ефективне уᴏ

випадку  всебічн г  р зуміння  пр блем  і  ефективн г  менеджментуᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

взаєм п в’язаних пр цесів як системи підвищення ефективн сті рганізації приᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

д сягненні її цілей;ᴏ

-  п стійне підвищення результатів діяльн сті рганізації - в ціл муᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

не бхідн  р зглядати як г л вну, незмінну ціль г тельн г  підприємства [6].ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Таким  чином,  м жна  зр бити  висн в к,  щ  корпоративна  соціальнаᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відповідальність забезпечить успіх українським г телям, д п м же стати більшᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

к нкурент спр м жними і ефективними, т му п трібн  уникати усіх п мил к,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

які  на  даний  пері д  існують  в  українській  г тельній  індустрії.ᴏ ᴏ  Формування

моделі  корпоративної  соціальної  відповідальності  підприємств  готельного

бізнесу,  ств рення найбільш сприятливих ум в з мет ю забезпечення стійк їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

с ціальн ї  динаміки  передбачає  забезпечення  на  практиці  рівн цінн ї,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

к мунітарн ї, спільн ї с ціальн ї відп відальн сті, яку в узагальнен му виглядіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

д речн  трактувати як  ᴏ ᴏ к нс лід вану.  ᴏ ᴏ ᴏ К нс лід вана відп відальність є більшᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

вис к ю  та  стійк ю  за  ум в,  п -перше,  якнайп вніш г  збігу  інтересівᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

с ціальних  партнерів  в  готельному  бізнесі,  а  п -друге,  узг джен сті  дійᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

партнерів та рівн цінн г  їх внеску в загальну відп відальність.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Виcнoвки дo рoздiлу 1

За  результатами  проведеного  дослідження  можемо  сформулювати  такі

висновки:

1.  Корпоративна  соціальна  відповідальність  -  специфічна  концепція

розвитку  бізнесу,  виражена   у  поміркованій  реакції  компанії  на  вимоги  та

побажання цільової аудиторії, пов’язаних осіб, які прагнуть до задовлення своїх

соціально-економічних  інтересів  та  стабільного  розвитку  підприємства.
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Соціальна відповідальність корпорації передбачає відповідальність за свої дії,

за  результати  своєї  діяльності.  Корпоративна  соціальна  відповідальність

виникає  у  процесі  взаємодії  підприємства  з  елементами  зовнішнього  та

внутрішнього  середовища.  Корпоративна  соціальна  відповідальність  завжди

спрямована  на  задоволення  інтересів  як  власників,  такі  і  суспільства.  Вона

заснована на компромісі інтересів власників, керуючого персоналу, лінійного

персоналу,  контактних  аудиторів  (включаючи  органи  публічної  влади  та

громадського контролю), громадян.

2.  Обгрунтoвaнo  змicт  тa  ocoбливocтi  к рп ративн ї  с ціальн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відальн сті на пiдприємcтвaх г тельн г  г сп дарства. Він визнaчaєтьcяᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

як cпецифiчний вид упрaвлiнcькoї дiяльнocтi, cпрямoвaний нa вдocкoнaлення

прoцеcу  нaдaння  гoтельних  пocлуг  з  метoю  мaкcимaльнoгo  зaдoвoлення

перcoнiфiкoвaних  cервicних  пoтреб  вiдвiдувaчiв  шляхoм  пoєднaння  цiлей  тa

iнтереciв  уciх  зaдiяних  cтoрiн  тa  рaцioнaльнoгo  викoриcтaння  нaукoвих,

трудoвих, мaтерiaльних, лiкувaльнo-oздoрoвчих тa iнших реcурciв. 

3.  Корпоративна  соціальна  відповідальність  забезпечить  успіх

українським  г телям,  д п м же  стати  більш  к нкурент спр м жними  іᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

ефективними, т му п трібн  уникати усіх п мил к, які на даний пері д існуютьᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

в українській г тельній індустрії.ᴏ  Формування моделі корпоративної соціальної

відповідальності  підприємств  готельного  бізнесу,  ств рення  найбільшᴏ

сприятливих  ум в  з  мет ю  забезпечення  стійк ї  с ціальн ї  динамікиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

передбачає  забезпечення  на  практиці  рівн цінн ї,  к мунітарн ї,  спільн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

с ціальн ї відп відальн сті, яку в узагальнен му вигляді д речн  трактувати якᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

к нс лід вану.  ᴏ ᴏ ᴏ К нс лід вана відп відальність є більш вис к ю та стійк ю заᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

ум в,  п -перше,  якнайп вніш г  збігу  інтересів  с ціальних  партнерів  вᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

готельному бізнесі, а п -друге, узг джен сті дій партнерів та рівн цінн г  їхᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

внеску в загальну відп відальність.ᴏ
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РОЗДІЛ 2

ДОСЛІДЖЕННЯ КОРПОРАТИВНОЇ СОЦІАЛЬНОЇ

ВІДПОВІДАЛЬНОСТІ ГОТЕЛЮ «INTERCONTINENTAL», М. КИЇВ»

2.1.  Дослідження  організаційних  та  економічних  передумов

формування  корпоративної  соціальної  відповідальності  готелю

«Intercontinental»

Дослідження  організаційних  та  економічних  передумов  формування

корпоративної соціальної відповідальності готелю «Intercontinental» передбачає

оцінку  внутрішнього  стану  готелюта  визначення  основних  тенденцій  та

особливостей його розвитку.

Готель  «Interсontinental»  пропонує  272  комфортабельні  та  елегантні

номери,  включаючи  розкішні  апартаменти.  Готель  є  місцем  для  проведення

будь-яких заходів: від невеликих нарад до конференцій, ексклюзивних вечірок і

бенкетів.  Просторі  та  зручні  конференц-зали  обладнані  за  сучасним

обладнанням.  Робота  готелю  організована  професійною  командою з

індивідуальним підходом.

Укрупнену організаційну структуру готелю «Interсontinental»  наведено у

Додатку А.

Діяльністю готелю керує Генеральний менеджер (General manager). Йому

підпорядковується Операційний директор (Functional operating Chief manager).

Вони визначають напрямки стратегічного розвитку готелю, його політику на

ринку готельних послуг. До складу організаційно-виробничої структури готелю

також входять ряд інших служб, які виконують такі функції:

- прийом гостей та їх розміщення;

- комунікації з гостями та потенційними клієнтами, організація процедур

бронювання;

- надання ресторанних послуг;

- фінансово-економічне управління господарською діяльністю готелю;
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-  управління  персоналом,  забезпечення  його  розвитку  та  підвищення

кваліфікації;

- технічна підтримка роботи готелю та його охорона.

Персонал  готельного  підприємства  застосовує  у  роботі  складне

обладнання,  що  забезпечує  створення  і  підтримання  нормальних  умов

життєдіяльності.  Всі  ці  фактори  вимагають  дотримання  правил  охорони  та

безпеки праці.

Аналіз  показників  виробничо-експлуатаційної  програми  готелю

«Intercontinental» наведено у табл. 2.1. 

Таблиця 2.1

Динаміка показників виробничо-експлуатаційної програми готелю

«Intercontinental» , м. Київ за 2016-2017 рр.

Показники

Роки
Абсолютне

відхилення

Темп

приросту, %

2015 2016 2017
2015-

2016

2016-

2017

2015

-

2016

2016

-

2017
Загальна площа, м2 9180 9180 9180 - - - -
Житлова площа всіх номерів, м2 6800 6800 6800 - - - -

Не житлова площа, м2 2380 2380 2380 - - - -

Обслужено гостей, осіб 8134 12815 14122 4681 1307 57,5 10,2
Кількість номерів,  од. 272 272 272 - - - -
Загальний час перебування у 

готелі, людино-діб
21148 35882 43778 14734 7896 69,7 22,0

Середня тривалість перебування 

у готелі, дн.
2,6 2,8 3,1 0,2 0,3 7,7 10,7

Календарний термін 

експлуатації, дн
365 365 365 - - - -

Максимальна пропускна 

спроможність, людино-діб
99280 99280 99280 - - - -

Коефіцієнт завантаженості 

номерного фонду, %
21,3 36,1 44,1 14,8 8,0 69,7 22,0

*за даними адміністрації готелю

Відповідно до даних,  отриманих від адміністрації  готелю, його сумарна

площа становила у 2017 році 9180 м2, у тому числі: житлова площа усіх номерів
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складала 6800 м2, а нежитлова площа – 2380 м2. Упродовж 2017 р. в порівняні з

2016 р.  площа готелю не зміниювалась.  Номерний фонд готелю у 2017 році

склав  272 од.  Протягом 2015-2016 років  можна було спостерігати  зниження

кількості  відвідувачів  та  коефіцієнту завантаження готелю зменшилися (рис.

2.1). 
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Рис. 2.1. Динаміка коефіцієнту завантаження готелю у 2015-2017 рр., %

У 2015 році середній час перебування відвідувачів в готелі становив 2,11

доби, у 2016 році даний показник зменшився на 3,5%, а у 2017 році порівняно з

2015-м роком даний показник зменшився ще на 2,6%.  

Готель  «Intercontinental»   здійснює  наступні  напрямки  діяльності:

кульутрно-масову,  виробничу,  культурно-просвітню,  посередницько-

інформаційну, фізкультурно-оздоровчу, зовнішньоекономічну.

Одна з головних цілей корпоративної соціальної відповідальностіготелю

«Intercontinental», м. Київ - забезпечення раціонального розподілу ресурсів між

напрямками  діяльності  (стратегічними  зонами  господарювання)  і  їх

ефективного  використання  для  якнайкращого  досягнення  поставлених

стратегічних цілей.
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Проаналізуємо основні фінансового – економічні показники діяльності

готелю.

В табл.  2.2  наведено  показники формування  доходів  готелю у процесі

здійснення ним господарської діяльності. Розрахунки виконано на основі форм

фінансової звітності (Додаток Б).

Таблиця 2.2

Динаміка доходів готелю «Intercontinental», м. Київ за 2015-2017 рр.

Статті доходів

Роки
Абсолютне

відхилення 

Темп

приросту, %

2015 2016 2017
2015-

2016

2016-

2017

2015-

2016

2016-

2017
Чистий дохід від реалізації 

продукції (товарів, робіт, 

послуг)

30831 34126 38922 3295 4796 10,7 14,1

Інші операційні доходи 4763 4102 3127 -661 -975 -13,9 -23,8
Інші доходи 276 276 186 0 -90 0,0 -32,6

Упродовж 2015-2016  років  доходи  готелю «Intercontinental»  мали

позитивну  динаміку.  Чистий  дохід  від  реалізації  продукції  (товарів,  робіт,

послуг) зріс в 2016 р., порівняно з 2015 р., на 3295 тис. грн. (10,7%). У 2017 році

відбулось  зростання чистих  доходів  від  надання  послуг  готелю  –  на  4796

тис.грн або на 14,1%.

Динаміку  витрат  готелю  «Intercontinental»,  м.  Київ  за  2015-2017  рр.

наведено у табл. 2.3.

У 2015-2016 рр. собівартість реалізованих послуг зросла на 826 тис.грн. У

2017  році  відбулося  ще  більше  зростання  собівартості  наданих  готельних

послуг, яке становило 2484 тис.грн (+13,0%). Обсяги адміністративних витрат

зростали у 2015-2016 рр. на 26,9%, а у 2016-2017 рр.  – на 14,4%. Тенденцію до

зростання мали і витрати на збут.

Таблиця 2.3

Динаміка витрат готелю «Intercontinental», м. Київ за 2015-2017 рр.

Статті доходів Роки Абсолютне

відхилення 

Темп

приросту, %
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2015 2016 2017
2015-

2016

2016-

2017

2015-

2016

2016-

2017
Собівартість реалізованої 

продукції (товарів, робіт, 

послуг)

18305 19131 21615 826 2484 4,5 13,0

Адміністративні витрати 1233 1564 1789 331 225 26,9 14,4
Витрати на збут 5013 5211 6122 198 911 3,9 17,5
Інші операційні витрати 5594 3651 2998 -1943 -653 -34,7 -17,9
Фінансові витрати 5741 5884 5102 143 -782 2,5 -13,3
Інші витрати 19 91 84 72 -7 378,9 -7,7
Витрати (дохід) з податку на 

прибуток
12 756 1284 744 528 6200,0 69,8

Обсяги збутових витрат зростали у 2015-2016 рр. на 3,9%, а у 2016-2017

рр.  – на 17,5%. У 2016 та 2017 роках можно було спостерігати приріст витрат з

податку  на  прибуток,  що  було  спричинено  зростанням  бази  оподаткування

готелю. 

Динаміку  фінансових  результатів  готелю  «Intercontinental»,  м.  Київ  за

2015-2017 рр. наведено у табл. 2.4.

Таблиця 2.4

Динаміка фінансових результатів готелю «Intercontinental», м. Київ

за 2015-2017 рр.

Статті доходів

Роки
Абсолютне

відхилення 

Темп

приросту, %

2015 2016 2017
2015-

2016

2016-

2017

2015-

2016

2016-

2017

Валовий прибуток 12527 14995 17307 2468 19,7 2312 15,4

продовження табл. 2.4
Фінансовий результат від 

операційної діяльності: 

прибуток

5450 3379 5362 -2070 -38,0 1983 58,7

Фінансовий результат до 

оподаткування: прибуток
-34 2972 4525 3006 -8791,8 1553 52,2

Чистий фінансовий результат

(прибуток)
-46 2216 3241 2262 4897,2 1025 46,2
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Позитивні  зміни  у  чистому  доході  сприяди збільшенню  валового

прибутку  від  надання  готельних  послуг  на  2468 тис.  грн.  (+19,7%).  Чистий

фінансовий  результат  «Intercontinental»  в  2016  році  склав  2216 тис.  грн.

прибутку, що на 2262 тис. грн. (+4897,2%) більше, порівняно з 2015 р. У 2017

році обсяг чистого прибутку готелю зріс на 1025 тис.грн або на 46,2%.

Надалі проаналізуємо коефіцієнти оборотності  ресурсів досліджуваного

готелю (табл. 2.5). 

Таблиця 2.5

Динаміка коефіцієнтів оборотності ресурсів готелю «Intercontinental» за

2015-2017 рр.

Коефіцієнти оборотності
Роки

Абсолютне
відхилення, пунктів 

2015 2016 2017
2015-
2016

2016-
2017

Коефіцієнт оборотності активів 0,221 0,242 0,272 0,021 0,030

Коефіцієнт оборотності оборотних 

активів
1,612 1,764 1,986 0,153 0,222

Коефіцієнт оборотності запасів 9,163 9,484 10,555 0,321 1,071
Коефіцієнт оборотності власного 

капіталу
0,947 1,045 1,186 0,098 0,141

Коефіцієнт оборотності 

дебіторської заборгованості 
9,654 10,563 11,900 0,908 1,338

Коефіцієнт оборотності 

кредиторської заборгованості 
0,956 0,989 1,102 0,033 0,113

Коефіцієнт  оборотності  активів  визначається  як  відношення  обсягу

реалізації  до середньої  суми активів за  період.  Він показує,  скільки разів  за

період  обертається  капітал,  що  вкладений  в  активи  готелю.  Так,  у

«Intercontinental» в 2017 р. значення цього показника становить 0,221, в 2016 р.

– 0,242, в 2017 р. – 0,272, що на 0,03 пункти більше, порівняно з 2016 р.

Коефіцієнт  оборотності  оборотних  активів  в  2017  р.  становив  1,612.

Тобто, на одну гривню активів припадала 1,612 грн. доходу, в 2016 р. – 1,764, а

в 2017 р. – 1,986. Таким чином, зростання швидкості обороту оборотних активів
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свідчить  про  більш ефективне  їх  перетворення  в  грошові  кошти,  а,  отже,

зниження ефективності їх використання на підприємстві. Значення коефіцієнту

оборотності запасів свідчить про відсутність у готелю надлишків неліквідних

запасів.

Динаміку показників фінансового стану готелю «Intercontinental» за 2015-

2017 рр. наведено у табл. 2.6.

Таблиця 2.6

Показники фінансового стану готелю «Intercontinental» за 2015-2017 рр.

Коефіцієнти оборотності

Станом на кінець року:
Абсолютне

відхилення, пунктів 

2015 2016 2017
2015-

2016

2016-

2017
Показники ліквідності та 

платоспроможності

Коефіцієнт абсолютної ліквідності 0,078 0,050 0,079 -0,028 0,028

Коефіцієнт швидкої (проміжної) 

ліквідності
0,178 0,141 0,174 -0,038 0,037

Коефіцієнт поточної (загальної) 

ліквідності (покриття)
0,196 0,160 0,195 -0,036 0,035

Показники стану та структури 

капіталу

Коефіцієнт незалежності 0,230 0,236 0,227 0,006 -0,009

Коефіцієнт фінансової залежності 0,770 0,764 0,773 -0,006 0,009
продовження табл. 2.6

Коефіцієнт фінансової стійкості 0,805 0,906 0,794 0,101 -0,112
Коефіцієнт співвідношення 

залученого і власного капіталу
3,343 3,241 3,403 -0,101 0,162

Коефіцієнт маневренності власного 

оборотного капіталу
-2,687 -2,722 -2,738 -0,035 -0,016

Оцінка показників  ліквідності  та  платоспроможності  готелю дозволила

виявити  той  факт,  що  готель  має  досить  низькі  обсяги  оборотних  ресурсів

(активів), необхідних для покрияття свої поточних зобов’язань. Так, значення

коефіцієнту поточної  ліквідності у  2015  році  становило  0,196,  при  його

мінімально допустимому значенні в 1,2-1,5.  Тобто, рівень порогу ліквідності
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активів готелю є нижчим від норми майже у 6 разів. Це зумовлено також тим,

що  значна  частина  капіталу  готелю  сформована  за  рахунок  позикових

фінансових ресурсів. Про це свідчить значення коефіцієнтк незалежності, який

виражає питому вагу власного капіталу в загальній сумі балансу. Отже, в 2017

році він становив 0,227, що на 0,009 пунктів менше, порівняно з 2016 роком, а в

2016 р. – 0,236, що на 0,006 пунктів більше, порівняно з 2017 роком. Значення

коефіцієнта незалежності готелю «Intercontinental» не відповідає нормативному,

так як менше 0,5. 

Обернені  значення  до  коефіцієнта  незалежності  мав  коефіцієнт

фінансової  залежності.  Динаміка даного показника свідчить  про  зростання в

2017  році  питомої  ваги  залучених  коштів  у  фінансуванні  готелю  на  0,009,

порівняно з 2016 роком. 

Значення  коефіцієнту фінансової  стійкості   свідчить  про  наявність

тенденції  до  її  зниження  у  2016-2017  роках.   Коефіцієнт  співвідношення

залученого та власного капіталу показує частку власного капіталу, яка вкладена

в поточну діяльність.  Коефіцієнт маневреності  власного оборотного капіталу

(тобто  рівень  забезпеченості  власними  оборотними  засобами)  показує,  яка

частина оборотних активів забезпечується власними джерелами фінансування.

У «Intercontinental» він є  від’ємною величиною, що свідчить про зменшення

джерел  власного  фінансування  оборотних  активів.  Тобто,  оборотні  активи

профінансовані викючно за рахунок позикового капіталу. 

 Розглянемо  показники  ефективності  роботи  досліджуваного  готелю

наведен, які наведено на рис. 2.2.



49

-0,4

21,3

29,7

17,7

25,4 24,5

-5,0

0,0

5,0

10,0

15,0

20,0

25,0

30,0

35,0

2015 2016 2017

Р
ен

та
бе

ль
ні

ст
ь,

 
%

Роки

Рентабельність операційних витрат, % Рентабельність послуг, %

Рис. 2.2. Динаміка показників рентабельності готелю «Intercontinental» за 2015-

2017 рр.

Як  свідчать  дані  рис.  2.1,  рівень  рентабельності  діяльності  готелю

(надання  послуг)  мав  тенденцію  до  зростання  у  2016  році  (збільшення  до

25,4%),  та  незначне  скорочення  у  2017  році  до  24,5%.  Рентабельність

операційних витрат мала постійну тенденцію до зростання. 

Таким  чином,  проведений  аналіз  орагнізаційних  та  економічних

передумов  для  розвитку  корпоративної  соціальної  відповідальності готелю

«Intercontinental»  дозволив  виявити  основні  тенденції  його  розвитку,  які

сформувалися  у  2015-2017  рр.  Готель  здійснює  прибуткову  діяльність.

Впродовж 2015-2017 рр. спостерігалося зростання ефективності використання

ресурсного  потенціалу.   Упродовж 2015-2016  років  доходи  готелю

«Intercontinental»  мали  позитивну  динаміку.  Чистий  дохід  від  реалізації

продукції (товарів, робіт, послуг) зріс в 2016 р., порівняно з 2015 р., на 3295

тис. грн. (10,7%). У 2017 році відбулось зростання чистих доходів від надання

послуг готелю – на  4796 тис.грн або на  14,1%. Чистий фінансовий результат

«Intercontinental» в 2016 році склав  2216 тис. грн.  прибутку, що на  2262 тис.

грн. (+4897,2%) більше, порівняно з 2015 р. У 2017 році обсяг чистого прибутку
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готелю  зріс на  1025 тис.грн  або на  46,2%. Оцінка показників  ліквідності  та

платоспроможності готелю дозволила виявити той факт, що готель має досить

низькі  обсяги  оборотних  ресурсів  (активів),  необхідних  для  покрияття  свої

поточних зобов’язань.  За рахунок того, що поточні зобов’язання підприємства

перевищують  обсяг  оборотних  активів,  воно  не  має  власного  оборотного

капіталу,  а  поточні  зобов’язання  профінансовані  виключно  за  рахунок

кредиторської  заборгованості.  Рівень  рентабельності  діяльності  готелю

(надання  послуг)  мав  тенденцію  до  зростання  у  2016  році  (збільшення  до

25,4%), та незначне скорочення у 2017 році до 24,5%.Рентабельність поточних

витрат мала постійну тенденцію до зростання. 

2.2.  Оцінка  складових  корпоративної  соціальної  відповідальності

готелю «Intercontinental»

В  готелі  «Intercontinental»  система  корпоративної  соціальної

відповідальності передбачає формування комплексу напрямків та заходів, що

спрямовані  на  досягнення  внутрішнього  збаланосованості  ресурсів,  а  також

зв’язків з конактними групами зовнішнього середовища. 

Система  управління  «Intercontinental»  ґрунтується  на  законодавчій  і

нормативно-правовій базі України. 

Власники  «Intercontinental»  визначають  основні  напрямки  діяльності

підприємства.

Технічний  рівень  управління  (обслуговування  клієнтів)  –  функція

працівників  служби прийому та  обслуговування (портьє,  касирів,  швейцарів,

чергових  по  поверхах,  покоївок)  та  закладів  громадського  харчування

(метрдотеля, офіціантів, барменів). Від них залежить рівень задоволення потреб

клієнтів.

Розглянемо основні  функції  корпоративної  соціальної  відповідальності,

які виконує відділ логістики та маркетингу досліджуваного готелю:
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- формування іміджу готелю;

- взаємодія з державними органами і громадськими організаціями;

- комунікаційний супровід менеджменту;

- участь у маркетингових заходах;

- участь у протидії кризовим ситуаціям;

- робота з пресою;

- реалізація рекламних кампаній;

- здійснення соціальних і культурних програм;

- благодійна діяльність;

- участь у виставках і вивчення досвіду інших готелей.

Відділ  логістики  та  маркетингу  в  готелі  «Intercontinental»відповідає  за

поширення різних інформаційних документів, якими є:

- оперативні документи (прес-релізи, прес-кіти, заяви для преси,

інформаційні  бюлетені,  аналітичні  довідки,  спростування,

запрошення на захід, добірки фотографій тощо);

- корпоративні  документи  (презентаційні  буклети,  корпоративні

газети,  періодичні  звітиЮ листи  до  акціонерів,  виклад  історії

готелю,  біографії  керівників,  слайди,  відеофільми,  електронна

презентація, портфоліо).

Готель   «Intercontinental»  використовує  різні  форми  PR-діяльності  для

залучення  нових  клієнтів  і  створення  сприятливого  образу  в  очах

громадськості.    До їх числа відносяться проведення різного роду заходів. У

готелі є зал-галерея, де проходять виставки модних художників, які, зрозуміло,

освітлюють в пресі.  Також проводяться презентації  для клієнтів.  Наприклад,

запрошується  туроператор,  зазвичай  перші  особи.  Для  них  влаштовується

фуршет, коктейлі і екскурсія по готелю. Надзадача - підтримка дружніх взаємин

зі всіма клієнтами. Що стосується відносин із ЗМІ, то  «Intercontinental» працює

зі  всіма  спеціальними  виданнями,  які  пов'язані  з  в'їзним  туризмом.

Представників преси також запрошують в готель. Всі відносини будуються на

прямих  зв'язках.  Рідко,  коли  мова  йде  про  розміщенні  реклами,  тобто  про
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платні послуги. Запорука успіху - доброзичливі відносини із ЗМІ і як результат

- сприятливі відгуки в пресі. 

Схематично  структуру  схему  взаємодії  учасників  в  межах  реалізації

концепції корпоративної соціальної відповідальності готелю «Intercontinental»

наведено на рис. 2.3.

Рис. 2.3. Структурна схема взаємодії учасників в межах реалізації

концепції корпоративної соціальної відповідальності готелю «Intercontinental»

Як  видо  з  рис.  2.3,  в  цілому  система  корпоративної  соціальної

відповідальності  досліджуваного  підприємства  готельного  господарства

передбачає встановлення тісних зв’язків між окремими підрозділами готелю та

зовнішнім середовищем його функціонування. Операційна, адміністративна та

маркетингова  структури  готелю  «Intercontinental»  перебувають  у  тісній

взаємодії одна з  одною і між ними встановлені функціональні зв’язки. 

Зазначим , щ  практика ф рмування соціальної відповідальності г телюᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

знах диться  на  невис к му  рівні.  Алг ритм  ф рмування  системиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

корпоративної  соціальної  відповідальності  г телю «ᴏ Intercontinental»  наведенᴏ

на рис. 2.4.

Керівництво готелю «Intercontinental», м. Київ

Підлеглі 
Аутсорсінго
ві фірми

Державні
органи

Гості готелю

Громадські 
організації



53

Рис. 2.4. Схема пр цесу ф рмування системи корпоративної соціальноїᴏ ᴏ

відповідальності г телю «Intercontinental», м. Київᴏ

Характеризуючи  реалізацію  заходів  корпоративної  соціальної

відповідальності в г телі, варт  відмітити, щ  в на здійснюється за св єрідн юᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

рганізаційн -структурн ю схем ю. ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Структурну  схему  ф рмування  системи  корпоративної  соціальноїᴏ

відповідальності в г телі наведен  нижче на рис. 2.5.ᴏ ᴏ
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готелю «Intercontinental» 

1
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4
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збуту

- узгᴏдження витрат з 
бухгалтерією
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ген.директᴏрᴏм
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місячний бюджет
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викᴏнання плану

заходів КСВ 

Рᴏзрᴏбка заходів КСВ готелю «Intercontinental», м. Київ
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Рис. 2.5. Схема пр цесу ф рмування концепції соціальноїᴏ ᴏ

відповідальності готелю  «Intercontinental», м. Київ

Так ж  крем  р зкриєм  с блив сті  управління  ф рмуванняᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

корпоративної  соціальної  відповідальності  з  використанням  Інтернет,  як

специфічн ї та дуже важлив ю склад в ї комунікаційної сфери готелю. ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

З  мет ю  тримання  р зуміння  пр  Інтернет-техн л гії  в  системіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

формування корпоративної соціальної відповідальності д сліджуван г  г телю,ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

пр аналізуєм  їх механізм, який складається з кільк х елементів (рис. 2.6).ᴏ ᴏ ᴏ

Так ж вик ристання  інтернет-техн л гії  в  процесі  формування  заходівᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

корпоративної соціальної відповідальності д сліджуван г  г телю передбачаєᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

мет ди р звитку іміджу (пр д вження ідей брендингу) готелю.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Перший  і  найважливіший  елемент  КСВ  в  інтернет  —  к рп ративнийᴏ ᴏ

Web-сервер. На нь г  п силають всі інші елементи і якщ  сервер відсутній, тᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

рекламна кампанія практичн  п збавлена сенсу. Цей канал п ширення в ᴏ ᴏ ᴏ Internet

інф рмації пр  фірму та її т вари є незамінним і дним із найважливіших. Дляᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

д відки: інтерактивні вузли ᴏ World Wide Web забезпечують св їм к ристувачам,ᴏ ᴏ

крім усь г  інш г , д ступ д  д кладн ї інф рмації пр  пр дукт і й г  сервіснеᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

забезпечення, а так ж дають зм гу швидк  і зручн  ф рмити зам влення.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Пᴏстанᴏвка задач розвитку КСВ

Вивчення потреб цільової аудиторії

Вибір засᴏбів кᴏмункацій

Рᴏзрᴏбка бюджету заходів
КСВ

Елементи Інтернет-технᴏлᴏгії  в системі формування корпоративної
соціальної відповідальності «Intercontinental», м. Київ

Цілі та завдання Інтернет-
технᴏлᴏгій в в системі

формування корпоративної
соціальної відповідальності
«Intercontinental», м. Київ

Кᴏрпᴏративний Web-cepвep
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Рис. 2.6. Елементи використання Інтернет-техн л гії  в процесіᴏ ᴏ

формування корпоративної соціальної відповідальності «Intercontinental», м.

Київ

Відвідувачі  деяких  вузлів  мають  м жливість  залишити св ї  к ментарі,ᴏ ᴏ ᴏ

запр сити д датк ву інф рмацію, пр д вжити діл ві  к нтакти за д п м г юᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

електр нн ї п шти і навіть пр к нтр лювати хід вик нання зам влення. ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Рішення  пр  ств рення  св г  представництва  в  мережі  ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ Internet є

важливим кр к м у процесі формування КСВ г телю. Навіть при невелик муᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

бсязі  витрат  ств рення  ᴏ ᴏ Web-вузла  д п м же  значн  п ліпшити  п зиціїᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

вир бника, с блив  на міжнар дн му ринку.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

К ристувачі  ᴏ Internet м жуть  зацікавитися  з всім  іншими  сферами,  якіᴏ ᴏ

п в'язані з фірм ю та її т варами. Здебільш г  в ни навіть не під зрюють прᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

існування  інф рмації,  яка  м гла  б  виявитися  к рисн ю  для  них.  Завдякиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

ствᴏренню Web-сервера дᴏ ділᴏвᴏї співпраці мᴏжна залучити цільᴏву спᴏживчу

аудитᴏрію, перейти дᴏ знайᴏмᴏї схеми рᴏбᴏти з відвідувачами серверів (щᴏ для

великих  структур  має  неабияке  значення),  ствᴏрити  кᴏмпанії  стійкий  імідж,

тᴏбтᴏ відкрити їй нᴏві ринки. Web-сервер, щ  не впливає прям  на рин к збуту,ᴏ ᴏ ᴏ

м жна р зглядати як д брий маркетинг вий захід щ д  р звитку п тенційнихᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

ринків. П трібн  пр ст  дати сп живачеві те, щ  він х тів би держати.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Банери

Служби ᴏбміну банерами 
(рекламні мережі)E-mail — електрᴏнна 

пᴏшта

Списки рᴏзсилання Групи нᴏвин (Usenet)

Групи нᴏвин (Usenet)
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Фактичний  медіа-план  заходів  з  формування  корпоративної  соціальної

відповідальності  готелю з  фактичним  бюджетом  витрат  за  2015-2017 рр.

наведено у табл. 2.7.

Таблиця 2.7

Фактичний медіа-план з формування корпоративної соціальної

відповідальності готелю за 2015-2017 рр.

Елемент формування КСВ

готелю

Частота

поновлення

інформації

Фактичні витрати на заходи КСВ

готелю, тис.грн

2015 2016 2017

Організація зустрічей з 

партнерами, 

посередниками, 

представниками органів 

державної влади

Зустрічі 

організовуються

за потребою

200,8 185,6 248,4

Використання рекламних 

заходів (розміщення інфо в 

пресі, електронних 

виданнях)

Щомісячно 103,2 56,8 104,4

Адміністрування веб-сайту 

та корпоративного веб-

серверу

Раз на тиждень 

відбувається 

оновлення 

інформації на 

сайту

128,4 178 222,8

Разом - 432,4 420,4 575,6

Як  свідчать  дані  табл.  2.7,  обсяги  витрат  на  реалізацію  заходів   з

формування  корпоративної  соціальної  відповідальності  готелю  у  2015 році

складав 432,4 тис.грн, у 2016 році – 420,4 тис.грн, у 2017 році – 575,6 тис.грн.

Структуру  бюджету  витрат  на  заходи  формування  корпоративної  соціальної

відповідальності готелю наведено на рис. 2.7.
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Рис. 2.7. Структура бюджету витрат на заходи формування корпоративної

соціальної відповідальності готелю «Intercontinental» у 2015-2017 рр.

Як свідчать дані рис.  2.7,  у структурі витрат на  на  заходи формування

корпоративної соціальної відповідальності готелю «Intercontinental», переважає

частка витрат на використанням засобів реклами в періодичних та різного роду

Інтернет-виданнях.  Іншою  важливою  складовою  комплексу  просування  є

адміністрування веб-сайту та корпоративного веб-серверу, на яку припадає 38,7

%  загального  бюджету  витрат  на  маркетингові  комунікації.  До  складу

наведених  витрат  на  заходи  формування  корпоративної  соціальної

відповідальності  готелю  «Intercontinental»  відносяться  оплати  системним

адміністраторам за адміністрування серверу, оновлення контенту на сайті.  

Отже,  проведене   дослідження  формування  корпоративної  соціальної

відповідальності  між   готелем  «Intercontinental»  та  зовнішнім  і  внутрішнім
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середовищем свідчить про досить розвинуту інфраструктуру зовнішніх зв’язків

між  готелем  та  елементами  зовнішнього  середовища.  Важливу  роль  у

формування зовнішніх стосунків відіграють неформальні відносини керівників

з  представниками  зовнішнього  оточення,  а  також  заходи  соціальної

відповідальності  бізнесу.  Реалізація  функції  корпоративної  соціальної

відповідальності  керівництвом  готелю  досліджуваного  готелю  припускає

встановлення  зв’язків  з  громадськістю;  аналіз  суспільної  думки  відносно

послуг,  що  надаються  в  готелі;  розробка  рекомендацій  стосовно  найбільше

ефективних методів продажів і реклами. Найбільша частка бюджету витрат на

PR-заходи  припадає  на  презентації  та  рекламні  заходи.  В  останні  роки

спостерігається  зростання  обсягів  та  питомої  ваги  витрат  на  виствкову

діяльність.  Особлива  увага  в  роботі  готелю  приділена  участі  на  виставках.

Готель  «Intercontinental» по можливості не пропускає ні однієї виставки, що

дає  великий  позитивний  ефект.  Менеджери  часто  самі  пишуть  статті  про

роботу готелю з метою уникнення спотворення фактів, надаючи потенційним

клієнтам  інформацію "з  перших  рук".  Основним методом  підвищення  рівня

продажів і розширення круга клієнтів є постійне оновлення в області надання

послуг.

2.3.  Аналіз ефективності  корпоративної  соціальної  відповідальності

готелю «Intercontinental»

Існуючі  методики  розрахунку  ефективності  заходів  корпоративної

соціальної відповідальності можна поділити за двома напрямами: до першого

віднести  ті,  на  основі  яких  розраховують  отриманий  ефект  у  грошовому

виразі, і до другого ті, які оцінюють збільшення поінформованості аудиторії

про готель та його послуги. На практиці для ефективної оцінки остаточного

результату від формування заходів корпоративної соціальної відповідальності

краще використовувати обидві групи методів.

Спочатку здійснимо оцінку поінформованості  аудиторії  про готель  та

його  послуги.  Для  цього  використаємо  основні  показники  опитування,  яку
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було  проведено  працівниками  готелю.  За  результатами  опитування  було

визначено наступну інформацію:

- кількість відвідувань;

- кількість позитивних відгуків про відвідування;

- рівень якості та дизайну оформлення за показником середньому балу.

Проведення  оцінки  ефективності  заходів  корпоративної  соціальної

відповідальності готелю передбачає визначення як абсолютних, так і відносних

показників  результативності  окремих  елементів  маркетингового

комунікаційного комплексу.

Для  аналізу  роботи  сайту  було  проведено  Інтернет-опитування

(проводилося  двічі  у  2016 та  2017 році)  –  на  сайті  готелю було  розміщено

питання, на які відвідувачі могли відповісти. Основними питаннями стосовно

роботи сайту були наступні:

- Чи влаштовує Вас дизайн атмосфера готелю;

- Чи  влаштовує  Вас  інформаційна  наповнюваність  сайту

(так/ні);

- Загальна  оцінка  рівня  корпоративної  соціальної

відповідальності готелю (від 0 до 5).

Проаналізуємо результати опитування, що наведені у табл. 2.8.

Таблиця 2.8

Матриця результатів Інтернет-опитування відвідувачів  сайту

готелю «Intercontinental» у 2016-2017 році

Параметри

оцінки сайту

2016 2017
Влашто-

вує

Не 

влаштовує
Бал

Влаш-

товує

Не 

влаштовує
Бал

Атмосфера

готелю
256 185 436 152

Інформаційне

наповнення

сайту

364 103 587 96

Оцінка роботи 54% 4-5 балів 63% 4-5 балів
26% 3-4 бали 32% 3-4 бали
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сайту
20% <3 балів 5% <3 балів

Як свідчать наведені в табл. 2.8 дані, в цілому оцінка роботи сайту у 2017

році значно підвищилася.  Середній бал роботи сайту збільшився з 54 % для

балу 4-5 до 63%. Для балу 3-4 відсоток зріс з 26% до 32% (рис. 2.8). 
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Рис. 2.8. Динаміка середнього балу оцінки роботи заходів корпоративної

соціальної відповідальності готелю «Intercontinental», м. Київ у 2016-2017 рр.

(за результатами Інтернет-опитування)

Також  збільшилася  кількість  ствердних  відповідей  стосовно  рівня

задоволеності дизайном та інформаційним наповненням сайту. 

Також на основі даних опитування можна визначити коефіцієнти ефективності

заходів корпоративної соціальної відповідальності готелю «Intercontinental», м.

Київ. 

Результати розрахунків подано на рис. 2.9.
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Рис. 2.9. Динаміка коефіцієнту ефективності заходів корпоративної

соціальної відповідальності готелю «Intercontinental», м. Київ у 2016-2017 рр.

(за результатами Інтернет-опитування)

Для цього використано наступну формулу:

Ке = Ксв / (Ксв+Кнв)                                                (2.1)

Де, Ке – коефіцієнт ефективності, Ксв – кількість ствердних відповідей,

Кнв – кількість негативних відповідей.

Як  свідчать  проведені  розрахунки,  у  2017  році  відбулося  зростання

ефективності  заходів  корпоративної  соціальної  відповідальності  готелю,  про

що свідчать відповідні коефіцієнти. 

Наведені  показники  отримано  з  даних,  що  були  зібрані   на  основі

додаткових питань, розміщених на сайті готелю. Отримані дані оформлено в

таблиці 2.10.

Таблиця 2.10

Динаміка основних показників, що відображають результати формування

заходів корпоративної соціальної відповідальності для готелю
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«Intercontinental», м. Київ

Показники
Роки

Приріст, 2016-2017

рр.
2016 2017 од. %

Кількість відвідувань сайту, од. 27254 17504 -9750 -35,8
Кількість відвідувань сайту, стимулом 

яких стала інформація від знайомих, од.
1648 4276 2628 159,5

Середній бал (визначено на основі 

оцінки адміністратором готелю), балів
3,5 4,2 1 20,0

Як свідчать дані табл. 2.10, в цілому кількість відвідувань сайту готелю за

2016-2017 рр.  знизилась  на  9750  або  на  35,8%.  В  свою  чергу  кількість

відвідувань за порадами знайомих зросла на 2628 од. або на 159,5%. Середній

бал за оцінками відвідувачів збільшився на 20,0%.

Також  важливим  показником,  що  виражає  ефективність  формування

аудиторії  відвідувачів,  є  коефіцієнт  контингенції.  Розрахуємо  значення

коефіцієнту  контингеції  за  показниками,  що  отримані  через  фіксацію

інформації гостей готелю (табл. 2.11).

Таблиця 2.11

Розрахунок коефіцієнту контингенції як міри зв'язку між кількістю

гостей, які бачили рекламу готелю, та кількістю гостей, які були

обслужені готелем «Intercontinental», м. Київ

Показники

2016 рік 2017 рік 
Кількість

респонденті,

які бачили

рекламу,

осіб.

Кількість

респонденті,

які просто

відвідали

готель, осіб.

Кількість

респонденті,

які бачили

рекламу,

осіб.

Кількість

респонденті,

які просто

відвідали

готель, осіб.
а b а b

Кількість респондентів, які

відвідали готель і бачили

рекламу, чол. c

14276 15953 17276 16953

Кількість респондентів, які d 11085 17504 14085 21504
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відвідали готель , чол.
Коефіцієнт контингенції, R = 

 

0,085 0,109

Як  свідчать  проведені  розрахунки,  у  2017 році  значення  коефіцієнта

контингеції або комунікаційної ефективності реклами зросло з 0,085 до 0,109

або на 28,4%.

Графічно  динаміку  коефіцієнта  контингенції  відображено  на  рисунку

2.10.
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Рис. 2.10. Динаміка коефіцієнта контингенції (рівня комунікаційної
ефективності)

Тобто це означає, що рівень відвідувань як наслідок перегляду реклами,

збільшився на 28,4 %. В цілому у 2016 році з усіх  відвідувачів готелю частка

ефективної реклами складала 0,085 (8,5%), а у 2017 році  - 0,109 (10,9%).

Тепер  проведемо  грошову  оцінку  ефективності  заходів  корпоративної

соціальної  відповідальності.  Для  цього  скористаємося  показниками  віддачі

реклами. Розрахунки подано в табл. 2.12. та на рис. 2.11.

 Таблиця 2.12

Показники оцінки ефективності заходів корпоративної соціальної

відповідальності готелю  «Intercontinental», м. Київ  за 2016 – 2017 рр.
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Показники Од.виміру Алгоритм
Період

Приріст, 2016-

2017 рр.
2016 2017 тис.грн %

Обсяг виручки від 

реалізації
тис.грн В, Форма 2 34 126 38 922 4 796 14,1

Обсяг чистого прибутку тис.грн
ЧП, Форма

2
2216 3241 1 025 46,2

Операційні витрати тис.грн
ОВ, Форма

2
6 775 7 911 1 136 16,8

Обсяг витрат на заходи 

корпоративної 

соціальної 

відповідальності

тис.грн
Кв, взято з

табл. 2.7
420,4 575,6 155 36,9

Частка витрат на  заходи

корпоративної 

соціальної 

відповідальності в 

загальному обсязі 

операційних витрат

% Чв 6,21 7,28 1,1 17,3

Результативність заходів

корпоративної 

соціальної 

відповідальності

грн

прибутку

на 1 грн

витрат

Рк = ЧП *

Чв / Кв
0,33 0,41 0,08 25,2

продовження табл. 2.12
Доходність  заходів 

корпоративної 

соціальної 

відповідальності

грн

виручки

на 1 грн

витрат

Рк = В*Чв /

Кв
5,04 4,92 -0,12 -2,3

Гранична 

результативність заходів

корпоративної 

соціальної 

відповідальності 

швидкість

зростання

прибутко
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Як  свідчать  проведені  розрахунки  у  табл.  2.12  та  рис.  2.11,  показник

результативності  комунікації  у  2017 році  порівняно  з  2016-м роком зріс  на

117,5%. 
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Результативність заходів корпоративної соціальної відповідальності

Доходність  заходів корпоративної соціальної відповідальності

Рис. 2.11. Динаміка показників результативності та доходності заходів

корпоративної соціальної відповідальності «Intercontinental», м. Київ   за 2016-

2017 рр.

Значення доходності комунікацій повторювало ту ж саму динаміку.

Зростання  обсягу  чистого  прибутку,  яке  відбулося  у  2016-2017 рр.,

вплинуло  на  зростання  граничної  ефективності  заходів  корпоративної

соціальної  відповідальності.  Основні  показники  результативності  заходів

корпоративної соціальної відповідальності готелю в цілому мали тенденцію до

зростання. 

Проведений  аналіз  ефективності  формування  заходів  корпоративної

соціальної  відповідальності  свідчить  про  необхідність  пошуку  шляхів

зростання  віддачі  комунікаційних  інструментів.  Необхідною  є  розробка

пропозицій  по  підвищенню  ефективності  заходів  корпоративної  соціальної

відповідальності  в  плані  зростання  рівня  відвідуваності   та  прибутковості

реалізації.



66

Отже,  проведене дослідження якісних показників  ефективності  заходів

корпоративної  соціальної  відповідальності свідчить  про  зростання  їх

результативності.  Аналіз  якісних  показників  ефективності  заходів

корпоративної  соціальної  відповідальності  готелю  виявив,  що  в  цілому

кількість  відвідувань  зросла,  а  також  збільшилась  кількість  відвідувань,

здійснених  за  допомогою реклами.  Також збільшився  рівень  оцінки  готелю

відвідувачами.  Однак,  розрахунок  економічних  показників  результативності

заходів  корпоративної  соціальної  відповідальності  в  цілому  показує,  що

використання  заходів  корпоративної  соціальної  відповідальності   мало

тенденцію  до  зниження  своєї  ефективності.  Основними  чинниками  такої

ситуації  є  зниження  здатності  заходів  корпоративної  соціальної

відповідальності до  генерування  доходів  та  прибутків  компанії,  про  що

свідчать  збитки  у  2016 році.  Це,  в  свою  чергу,  зумовлює  необхідність

перегляду діючої системи розвитку заходів КСВ готелю і розробці пропозицій

по її вдосконаленню.

Висновки до розділу 2

Отже,  за  результатами проведного дослідження можемо сформулювати

такі висновки:

1. У  другому  розділі  було  розглянуто  основні  організаційні  та

економічні  передумови  розвитку  системи  корпоративної  соціальної

відповідальності  готелем  «Intercontinental».  Загальне  управління  готелем

здійснює Генеральний директор. 

2. Впродовж  2015-2017  рр.  спостерігалося  зростання  ефективності

використання  ресурсного  потенціалу.   Упродовж 2015-2016  років  доходи

готелю «Intercontinental» мали позитивну динаміку. Чистий дохід від реалізації

продукції (товарів, робіт, послуг) зріс в 2016 р., порівняно з 2015 р., на 3295

тис. грн. (10,7%). У 2017 році відбулось зростання чистих доходів від надання

послуг готелю – на  4796 тис.грн або на  14,1%. Чистий фінансовий результат
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«Intercontinental» в 2016 році склав  2216 тис. грн.  прибутку, що на  2262 тис.

грн. (+4897,2%) більше, порівняно з 2015 р. У 2017 році обсяг чистого прибутку

готелю  зріс на  1025 тис.грн  або на  46,2%. Оцінка показників  ліквідності  та

платоспроможності готелю дозволила виявити той факт, що готель має досить

низькі  обсяги  оборотних  ресурсів  (активів),  необхідних  для  покрияття  свої

поточних зобов’язань.  За рахунок того, що поточні зобов’язання підприємства

перевищують  обсяг  оборотних  активів,  воно  не  має  власного  оборотного

капіталу,  а  поточні  зобов’язання  профінансовані  виключно  за  рахунок

кредиторської  заборгованості.  Рівень  рентабельності  діяльності  готелю

(надання  послуг)  мав  тенденцію  до  зростання  у  2016  році  (збільшення  до

25,4%), та незначне скорочення у 2017 році до 24,5%.Рентабельність поточних

витрат мала постійну тенденцію до зростання. 

3. Проведене   дослідження  формування  корпоративної  соціальної

відповідальності  між   готелем  «Intercontinental»  та  зовнішнім  і  внутрішнім

середовищем свідчить про досить розвинуту інфраструктуру зовнішніх зв’язків

між  готелем  та  елементами  зовнішнього  середовища.  Важливу  роль  у

формування зовнішніх стосунків відіграють неформальні відносини керівників

з  представниками  зовнішнього  оточення,  а  також  заходи  соціальної

відповідальності бізнесу. 

4. Реалізація  функції  корпоративної  соціальної

відповідальностіуправлінською  службою  досліджуваного  готелю  припускає

встановлення  зв’язків  з  громадськістю;  аналіз  суспільної  думки  відносно

послуг,  що  надаються  в  готелі;  розробка  рекомендацій  стосовно  найбільше

ефективних методів продажів і реклами. Найбільша частка бюджету витрат на

PR-заходи  припадає  на  презентації  та  рекламні  заходи.  В  останні  роки

спостерігається  зростання  обсягів  та  питомої  ваги  витрат  на  виствкову

діяльність.  Особлива  увага  в  роботі  готелю  приділена  участі  на  виставках.

Готель  «Intercontinental» по можливості не пропускає ні однієї виставки, що

дає  великий  позитивний  ефект.  Менеджери  часто  самі  пишуть  статті  про

роботу готелю з метою уникнення спотворення фактів, надаючи потенційним
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клієнтам  інформацію "з  перших  рук".  Основним методом  підвищення  рівня

продажів і розширення круга клієнтів є постійне оновлення в області надання

послуг.

5. Система  корпоративної  соціальної  відповідальності готелю

«Intercontinental» повинна бути націлена на зростання і перспективне рішення

існуючих проблем шляхом удосконалення якості послуг, систем менеджменту і

маркетингу, використовуючи власні сильні сторони і можливості зовнішнього

середовища,  а  також,  зважаючи  на  факт  наявності  сильних  конкурентів,

підприємству необхідно дотримуватися стратегії виборчої реакції на поведінку

конкурентів в області реклами, ціноутворення. Доцільно запропонувати готелю

дотримуватися  стратегії  зростання,  що  здійснюється  шляхом  щорічного

значного  підвищення  рівня  короткострокових  і  довгострокових  цілей  над

рівнем  показників  попереднього,  збільшення  асортименту  послуг,  розвитку

конкурентних переваг в області  якості і  цінової політики. Дана альтернатива

характерна для галузей, що динамічно розвиваються та швидко змінюються.
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РОЗДІЛ 3

УДОСКОНАЛЕННЯ КОРПОРАТИВНОЇ СОЦІАЛЬНОЇ

ВІДПОВІДАЛЬНОСТІ ГОТЕЛЮ «INTERCONTINENTAL», М. КИЇВ

3.1.  Формування шляхів  удосконалення корпоративної  соціальної

відповідальності готелю «Intercontinental»

Удосконалення  формування  корпоративної  соціальної  відповідальності

готелю має виходити з висновків щодо результатів її функціонування, які були

сформульовані  у  2-му  розділі  дослідження.  Як  виявили  результати

дослідження,  в  цілому  організаційно-інформаційна  система  корпоративної

соціальної  відповідальності  готелю  далека  від  досконалої  і  потребує

подальшого розвитку. Зважаючи на специфіку діяльності готелю, а також  на

масштаби  її  діяльності,  пропонувати  створення  окремого  маркетингового

відділу або додаткових посад, які відповідали б за організацію КСВ, економічно

недоцільно. 

Ф рмування  к рп ративн ї  с ціальн ї  відп відальн сті  вимагає  уᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

керівництва   «Intercontinental»  системн г  підх ду,  п чинаючи  відᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

ф рмулювання  цілей,  мет дів  і  вик рист вуваних  зас бів,  і,  закінчуючиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

цінк ю ефективн сті,  аналіз м результатів  і  вир бленням рек мендацій дляᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

пр ведення  майбутніх  к мунікаційних  кампаній.  Т му  для  пр веденняᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

ефективн ї  к мунікаційн ї  діяльн сті  не бхідн  сп чатку  визначити  рядᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п чатк вих параметрів.ᴏ ᴏ

Від  завдань,  п ставлених  перед  зах дами  к рп ративн ї  с ціальн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відальн сті, залежать критерії виб ру к мунікаційних інструментів і ф рмᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

впливу на аудит рію. Від кінцевих завдань залежать і пр міжні цілі – залученняᴏ ᴏ

відвідувачів,  зап внення  ними заяв к,  держання зв р тн г  зв'язку  і  т.д.  Уᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

як сті деяких з цілей к рп ративн ї с ціальн ї відп відальн сті м жна навестиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

такі:  ств рення  сприятлив г  іміджу  фірми  аб  пр дукції,  ф рмування  уᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

сп живачів визначен г  рівня знань пр  т вар аб  п слугу ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

фірми, стимулювання збуту т варів аб  п слуг, пр сування сайту в Інтернеті іᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
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т.і.

Так ж  відмітим ,  щ  вд ск налення  ф рмування  к рп ративн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

с ціальн ї відп відальн сті в г телі передбачає визначення кремих напрямківᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

та зах дів, які спрям вані передусім на зр стання рівня як сті бслуг вуванняᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

клієнтів та ф рмування п зитивн г  бразу бренду г телю.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Осн вн ю  ціль в ю  аудит рією  ф рмування  к рп ративн ї  с ціальн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відальн сті є:ᴏ ᴏ

- безпᴏсередні клієнти-спᴏживачі пᴏслуг гᴏтелю (це відвідувачі гᴏтелю

– фізичні ᴏсᴏби: грᴏмадяни України та інᴏземних держав);

- туристичні  ᴏператᴏри  (підприємства,  які  здійснюють  часткᴏве

забезпечення гᴏтелю відвідувачами-туристами).

Вт ринн ю ціль в ю аудит рією ф рмування к рп ративн ї с ціальн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відальн сті є:ᴏ ᴏ

- підприємства,  щᴏ здійснюють  замᴏвлення  гᴏтельних  пᴏслуг

(юридичні  ᴏсᴏби,  які  брᴏнюють  нᴏмери  для  відрядження  свᴏїх

працівників);

- кᴏнтактні  аудитᴏрії  (ᴏрганізації  та  устанᴏви,  через  які  мᴏжливᴏ

здійснювати пᴏширення інфᴏрмації прᴏ гᴏтель).

Загальна  стратегія  ф рмування  к рп ративн ї  с ціальн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відальн сті  г телю  «Intercontinental»,  як  булᴏ ᴏ ᴏ ᴏ вже  сказанᴏ,  має

визначатися  стратегією  маркетингу,  в  тᴏму  числі  рекламування.  Загальну

стратегію «Intercontinental» мᴏжна здійснювати в таких напрямах:

1. П ліпшення як сті п слуг.ᴏ ᴏ ᴏ

2. Утримання частки ринку.

4. Максимізація загальн г  п т чн г  прибутку фірми.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

4.  Забезпечення  виживання фірми (за  певних ринкᴏвих умᴏв).  К жнийᴏ

напрям  має  певні  с блив сті  в  цін утв ренні,  к мунікаціях  і  зв'язках  ізᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

гр мадськістю.  Ос блив  великий вплив  на  р зр бку  плану  маркетингу  маєᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

такий факт р, як етап життєв г  циклу кремих груп т варн ї пр дукції фірми.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
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При ф рмуванні пр грами к мунікаційних зах дів слід вих дити із запиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ тів

г тельн г  підприємства і функці нальних м жлив стей реклами. Однак в ниᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п винні  підп рядк вуватися  с ціальн  прийнятним цілям і  не  підтримуватиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

пр тиᴏ правні аб  негативні дії чи задуми.ᴏ

Стратегічне  планування  к рп ративн ї  с ціальн ї  відп відальн стіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

складається з ч тирь х різних напрямків, п в’язаних із загальним план м:ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

- превентивна цінка м жлив г  впливу гр мадських чинників на перебіг іᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

результати к мунікаційн ї діяльн сті;ᴏ ᴏ ᴏ

- р зр блення пр грам к рп ративн ї с ціальн ї відп відальн сті;ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

- реалізація зах дів і пр грам к рп ративн ї с ціальн ї відп відальн сті;ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

- дᴏслідження й ᴏцінка результатів.

Важливим  засобом  формування  к рп ративн ї  с ціальн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відальн сті є посилення комунікаційної взаємодії з цільовою аудиторією.ᴏ ᴏ

Тому  далі  наведем   перелік  зах дів  реалізації  р звитку  і  п ліпшенняᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

к рп ративн ї с ціальн ї відп відальн сті г телю ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ «Intercontinental» за рахунок

розвитку засобів комунікацій у 2019 році.

Друк  поліграфічних матеріалів  для  виставок  і  презентацій  є  важливим

елементом комунікацій для представлення готелю. Матеріали на виставках та

презентаціях  повинні  бути  найвищої  якості.   Завданнями  поширення

поліграфічної  продукції  та  участі  у  презентаціях  в  системі  корпоративної

соціальної відповідальності є:

- надання інформації про готель та його послуги;

- формування іміджу готелю.

Цільовою аудиторією є переважно потенційні клієнти, туроператори, що

працюють в сфері готельних послуг, тощо.

В табл. 3.1 наведено планові обсяги витрат на поліграфічні матеріали у

2019  році.  Як  свідчать  дані  табл.  3.1,  загальний плановий розмір  витрат  на

поліграфічні матеріали для підприємства «Intercontinental» становить 50 384,69

тис.грн.



72

Таблиця 3.1

План витрат на поліграфічні матеріали на 2019  рік

Найменування Ціна, грн Кількість Вартість, грн

Оновлення логотипу готелю 25000 1 25000

Витрати на поліграфію: 

друк запрошень на презентації,

виставки, фуршети та ін.
5,00 3000,00 15000

друк буклетів, путівників 

готельного підприємства, 

вітальні листи

8,00 5000,00 40 000,00

ВСЬОГО х х 80000

Для «Intercontinental» в процесі  рекламуння готельних послуг доцільно

використовувати елементи PR. 

Специфічними завданнями PR є:

-  іміджева  підтримка  бренду  готелю  в  колі  користувачів  готельних

послуг, а також туроператорів;

- організація PR акцій, що є компетенцією прес-референта і менеджера по

PR. 

Важливим  аспектом  формування  розвитку  концепції  корпоративної

соціальної відповідальності є проведення конференцій. Даний захід забезпечує

готелю  підвищення  іміджу  в  діловому  колі  потенційних  партнерів,  а  також

зростання іміджу серед конкурентів. 

 Витрати  на  організацію  КСВ  за  рахунок  проведення  конференцій,  а

також  участі  в  них,  наведено  в  табл.  3.2.  В  рамках  програми  участі  в

конференціях по встановленню контактів з цільовою аудиторію високий ефект

дає  організація  і  ведення  докладної  картотеки  усіх  партнерів  та  контактних

персон.  

Таблиця 3.2
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План витрат на участь в конференціях на 2019  рік

Найменування Ціна, грн Кількість Вартість, грн

Пригощання клієнтів чаєм або 

кавою

32,00 грн за

порцію
2000 порцій 64000

Організація презентційних 

заходів на конференціях у 

напрямку соціального ефекту 

від розвитку готельного бізнесу

- - 50000

Участь у спеціалізованих 

конференціях
120 000,00 4 480000

Разом х х 594000

В процесі розвитку концепції корпоративної соціальної відповідальності

для готелю «Intercontinental» варто використовувати різні форми PR-діяльності

для  залучення  нових  партнерів  і  створення  сприятливого  образу  в  очах

громадськості. В цьому плані готелю варто запровадити традицію пригощання

клієнтів чаєм або кавою, що сформує доволі позитивний імідж готелю.

На 2019 рік загальний обсяг на організацію наведених заходів з участі у

конференціях становитиме 594 000 грн.

Для вдосконалення організації корпоративної соціальної відповідальності

готелю доцільно також переглянути її планування в друкованих виданнях. Так,

у другому розділі зазначалось, що готель розміщує інформаційні повідомлення

про  себе  в  таких  виданнях  як  журнали  «Готелі»  та  «Кабаре  шик».  На  наш

погляд,  для  рекламування  послуг  готелю  доцільно  залишити  рекламу  у

виданнях, що стосуються ринку В2В, тобто у журналах «Готелі», «Кабаре шик»

та газета «Готелі та ресторани». 

План  витрат  на  розміщення  інформаційних  повідомлень  про  готель  в

пресі наведено в табл. 3.3.

Таблиця 3.3
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План витрат на розміщення інформаційних повідомлень про готель в

друкованих виданнях на 2019  рік

Найменування

Ціна за 1-не

оголошення,

грн

Кількість Вартість, грн

Оплата персоналу при 

підготовці іміджевої статті - - 4000

Журнал «Готелі» 250
50,0 12500

Журнал «Кабаре шик» 420
48,0 20160

Журнал «Готелі та

ресторани»
380

35,0 13300
Разом х х 49960

При  плануванні  кошти,  виділені  керівництвом  готелю  на  різні  статті

витрат,  можуть «перекидатися».  Бюджет готельного підприємства  не є  дуже

великим, тому мета керівників використовувати засоби економно і ефективно.

Завдання медіаплану, що впливають на вибір використовуваних засобів,

є:

- географічні  критерії  (країна,  регіон, область,  місто,  район, квартал та

ін.);

- соціальнодемографічні критерії цільової групи (стать, вік, рівень освіти,

дохід та ін.);

-  споживчі  характеристики  (частота  покупок,  перевага  брендів,  ролі

«споживач»/»покупець»/»впливаючий на рішення»).

Також  на  основі  сформованого  плану  корпоративної  соціальної

відповідальності готелю сформуємо медіа-план комунікаційних заходів  (табл.

3.4-3.5).

                                                      Таблиця 3.4  

Медіа-план розміщення інформації про готель «Intercontinental», м.

Київ   у друкованих ЗМІ  на 2019 рік
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Найменувания

видання

 Періодич

ність

виходу

 Місце-

розташування

Площа

реклами

в кв.см

Кількість

виходів,

од.

Журнал «Готелі»
1 раз на

місяць

1/12 реклама в

рубриках

48,75 x

116,4
12

Журнал «Кабаре шик»
2 рази в

місяць 

15 прайс-строк х

4вих.

17,5х6

см.
12

Журнал «Готелі та ресторани»
1 раз на

місяць

1/12 реклама в

рубриках

48,75 x

116,4
12

На  2019  рік  запропоновано  здійснювати  розміщення  інформаційних

повідомлень про готель у таких друкованих ЗМІ як журнал «Готелі», журнал

«Кабаре  шик» та  журнал «Готелі  та  ресторани».  Кожне з  наведених видань

видається один раз на місяць. Планується розміщення інформації про готель у

кожному щомісячному номері журналу.

Так ж  варт  відмітити,  щ  з  мет ю  ек н мії  к штів  у  2019  р ціᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

р зміщення інф рмаційних п від млень пр  г тель у пресі буде відбуватися наᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

значн  менших ф рматах друк ван ї пл щі. Це буде забезпечен  за рахун кᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

зниження містк сті  інф рмаційних п від млень та залишення лише сн вн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

найактуальніш ї інф рмації пр  г тель.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Залежн  від п єднання всіх ум в вибирають набір ЗМІ, щ  забезпечуютьᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

найкраще вик ристання бюджету, врах вуючи, щ  к нтакт в пресі в три разиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

ефективніший за к нтакт на ТБ.ᴏ

Осн вними медіапланувальними характеристиками видання є:ᴏ

- р змір аудит рії видання;ᴏ ᴏ

-  тематична  спрям ваність  видання  й  відп відність  рекламн гᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

оголошення тематики видання;

- відносна вартість рекламування в даному виданні;

                                                      Таблиця 3.5  

Медіа-план виходу рекламних звернень готелю «Intercontinental», м.

Київ   у Інтернет та на радіо на 2019 рік
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Найменувания

видання

Кількість

виходів, од.

Кількість оновлення інформації на всіх банерах (од.) 7 000,00

E-mail (кількість розсилок, од.) 10 000,00

Кількість рекламних звернень по радіо „KISS FM” 30
Кількість рекламних звернень по радіо „Русское радио” 30

Додатковими параметрами є:

- індекс відп відн сті, щ  дем нструє наскільки дане видання специфічнеᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

для ціль в ї  аудит рії  (визначається  як відн шення між аудит рією виданняᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

серед «всіх» і в ціль вій аудит рії);ᴏ ᴏ

- індекс складу, щ  дем нструє частку ціль в ї аудит рії в усій аудит ріїᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

видання.

Ефективне  ф рмування  к рп ративн ї  с ціальн ї  відп відальн стіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

вимагає ств рення птимальних сп с бів к мунікацій з ціль в ю к нтактн юᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

аудит рію.  Це  значає,  щ  «Intercontinental»  має  р бити  вибір  між  різнимиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

типами інф рмаційних каналів між г телем та ціль в ю аудит рією. Одним ізᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

перспективних  напрямів  ств рення  власн г  інф рмаційн г  каналу  єᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

вик ристання інтернет-техн л гій.ᴏ ᴏ ᴏ

Отже,  в  р б ті  бул  обґрунтовано  основні  напрямки  вдосконаленняᴏ ᴏ ᴏ

інформаційного  та  організаційного  забезпечення  системи  формування

корпоративної  соціальної  відповідальності   на  досліджуваному підприємстві.

Було запропоновано визначати стратегію формування корпоративної соціальної

відповідальності  «Intercontinental» відповідно до загальної стратегії розвитку.

Загальне  формування  корпоративної  соціальної  відповідальності  готелю

«Intercontinental»  запропоновано  здійснювати  в  таких  напрямах:  завоювання

лідерства за показником якості послуги; завоювання лідерства за показником

частки  ринку;  максимізація  загального  поточного  прибутку  фірми;

забезпечення  виживання  фірми  (за  певних  ринкових  умов).  З  метою

удосконалення  інформаційної  системи  корпоративної  соціальної
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відповідальності в готелі  було визначено основні компоненти інформаційної

системи  планування  окремих  корпоративної  соціальної  відповідальностіних

заходів.  На  основі  цього  було  запропоновано  окремі  оптимізовані  напрямки

здійснення комунікаційної активності,  а  також розроблено річний рекламний

бюджет  та  медіа  план  виходу  реклами  на  2019 рік.  Впровадження  заходів

корпоративної  соціальної  відповідальності  має  забезпечити  збереження  і

зміцнення позицій на ринку готельних послуг для споживачів в сегментах В2С

та В2В, підвищення ефективності і конкурентоспроможності діяльності готелю.

3.2.  Впровадження  механізму  корпоративної  соціальної

відповідальності готелю «Intercontinental»

Впровадження  наведеної  механізму  корпоративної  соціальної

відповідальності  готелю  «Intercontinental»  вимагає  проведення  ряду  заходів,

пов’язаних як з поліпшенням бізнес-процесів, так і з заходами, що сприятимуть

посиленню комунікаційного ефекту від використанні різних каналів зв’язку з

цільовою аудиторією. 

З  мет ю  п ліпшення  бізнес-пр цесів  в  напрямку  уд с кналенняᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

механізму корпоративної соціальної відповідальності готелю «Intercontinental»

пропонується  здійснити  впровадження  заходів  з  формування  програм

лояльності,  адресованих  на  відвідувачів  готелю,  його  постійних  клієнтів  та

партнерів. Програму заходів, пов’язаних з впровадженням програм лояльності,

наведено в табл. 3.6.

Таблиця 3.6

Програма заходів впровадження заходів програм лояльності в готелі

«Intercontinental» у 2019 році

№ Заходи з впровадження

програм лояльності 

Відповідальні Строки Разом,

днівСіч. Лют. Бер. Квіт.
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2019 2019 2019 2019

1

Формування концепції з 

розвитку програм 

лояльності

Керівник 

готелю
5  -  -  -

5

2

Визначення напрямків 

впровадження 

лояльності для 

відвідувачів готелю

Адміністратор

готелю
5 10  -  -

15

3

Формування бюджету 

для реалізації заходів 

програм лояльності

Адміністратор

готелю
 - 12 5  -

17

4

Визначення показників 

ефективновності 

запропонованих заходів

Адміністратор

готелю
 -  - 14  -

14

5
Контроль за реалізацією 

програми

Директор з 

розвитку 

готелю

 -  -  - 10

10
Разом, днів  10 22 19 10 61

Наступним важливим заходом з  формування  програм лояльності,  який

було  обґрунтовано  у  дослідженні,  є  розвиток  маркетингового  підходу  до

управління персоналом готелю. 

2. Розвиток маркетингового підходу до управління персоналом готелю. 

Менеджери готелю  «Intercontinental»  п винні  заст с вувати  принципиᴏ ᴏ ᴏ

маркетингу,  щ б  залучати  і  зберігати  х р ших  працівників  бслуг вуюч гᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

перс налу. В ни п винні вд ск налювати св є р зуміння їх п треб, так сам  якᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

д сліджують п треби відвідувачів.  На сь г дні у г телі  «Intercontinental», наᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

жаль,  питання  р зуміння  потреб  обслуговуючого  персоналу  поставлено  наᴏ

низькому рівні, що є відчутним мінусом у системі внутрішнього маркетингу.

На  нашу  думку,  для  працівника  сервісн ї  служби  г телю  склад вимиᴏ ᴏ ᴏ

системи внутрішнь г  маркетингу є сама р б та, плата праці, виг ди, зручнеᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

місце  р зташування,  трансп рт,  авт ст янка,  р б чі  г дини,  престижністьᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

р б ти  і  перспективи  пр сування.  Осн вним  завданням  р звиткуᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

маркетинг в г  підх ду д  управління перс нал м г телю «Intercontinental» єᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
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мінімізація  плинн сті  кадрів  та  підвищення  кваліфікації  перс налу  (якᴏ ᴏ

сервісн г , так і управлінськ г ).ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Осн вні пр п зиції р звитку маркетингу перс налу, на нашу думку, якіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

д цільн  вир бити для г телю «Intercontinental», вих дячи з й г  внутрішніхᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

ум в р звитку, наведен  нижче: ᴏ ᴏ ᴏ

1) Відбір. Г тель «Intercontinental» п винен р зр бити та д тримуватисяᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

сув рих стандартів  найму менеджерів  і  рієнтуватися  на  прий м на  р б туᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

позитивно мислячих людей. При ць му п тенційні кандидати мають пр х дитиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

р зширену  за зміст м співбесіду - інтерв'ю.ᴏ ᴏ

2) Орієнтація. К жен відібраний кандидат п винен закінчити інтенсивнийᴏ ᴏ

13-тижневий курс навчання плюс навчання на р б ч му місці (як залучений вᴏ ᴏ ᴏ

р б ту сервісний працівник).ᴏ ᴏ

3)  Стабільність.  К манда  сервісн ї  бслуги  не  м же  пр сити  прᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

переміщення на іншу п саду д  завершення дв х р ків р б ти. ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Ефективна пр грама л яльн сті в г телі «Intercontinental» вимагає тісн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

співпраці  між  сервісним  бслуг вуванням  та  управлінням  кадрами.  Найм  іᴏ ᴏ

навчання п винні стати ключ вими бластями в будь-якій пр грамі л яльн стіᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

д сліджуван г  г телю.  Г л вне  у  пр цесі  р звитку  перс налу  –  цеᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

прищеплення  й му  п зитивних  як стей,  с бистої  відповідальності  заᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

результати  роботи  готелю,  відсутність  бажання  до  перекладення

відповідальності.

Сітьовий  графік  робіт,  пов’язаних  з  впровадженням  запропонованого

заходу, наведено в табл. 3.7.

Таблиця 3.7

Програма заходів з впровадже удосокналення системи управління

персоналом готелю   «Intercontinental» у 2019 році

№
Заходи з впровадження програм

лояльності 
Відповідальні

Строки
Разом,

днів
Січ. 

2019

Лют.

2019

Бер.

2019

Квіт.

2019
1 Формування концепції 

удосконалення системи 

Керівник 

відділу 

3  -  -  - 3
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управління персоналом готелю персоналу

2

Розробка стратегічних 

напрямків удосконалення 

системи мотивації персоналу

Адміністратор 

готелю, 

Керівник 

відділу 

персоналу

7 9  -  - 16

3

Формування бюджету для 

реалізації заходів 

удосконалення управління 

персоналом

Адміністратор 

готелю
 - 10 3  - 13

4

Визначення показників 

ефективновності 

запропонованих заходів

Фінансовий 

директор 

готелю

 -  - 10  - 10

5
Організація нагляду за 

впровадженням заходів

Адміністратор 

готелю, 

Керівник 

відділу 

персоналу

 -  -  - 5 5

Разом, днів  10 19 13 5 47

Наведені  заходи  мають  привести  до  злагодженої  роботи  колективу

готелю, що забезпечить передумови для створення комфортного середовища

для відвідувачів. А це, в свою чергу,  підвищить імідж «Intercontinental».

3. Зростання рівня поінформованості персоналу, його участі в управлінні

готелем

Найчастіше найбільш ефективне  спілкування  з  клієнтами здійснюється

через служб вців, безп середнь  зайнятих в їх бслуг вуванні. В ни м жутьᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

запр п нувати д датк ві п слуги типу клубу зд р в'я г телю чи бізнес центруᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

та  надати будь-які  інші п слуги,  якщ  це на к ристь п жильцю. Служб вціᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

част  мають м жливість п передити виникнення тих чи інших пр блем дляᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

клієнта. Для всь г  ць г  служб вцям не бхідна інф рмація. На жаль, у г теліᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

«Intercontinental»  виключають  служб вців,  безп середнь  зайнятих  вᴏ ᴏ ᴏ

бслуг вуванні  клієнтів,  з  числа тих,  к му надається  відп відна інф рмація.ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Маркет л г  г телю   м же  п від мляти  менеджерам  і  начальникам  ділян кᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
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інф рмації  пр  майбутні  п дії,  різн г  р ду  рекламні  кампанії,  н ві  зас биᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

пр сування п слуг.ᴏ ᴏ

Д сить  п каз вим  для  нас  м же  бути  приклад  мережі  «ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ Mariott»,  щᴏ

вик рист вує різн манітні інструменти інф рмування перс налу для т г , щ бᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

ств рити  інтерес у сервісних працівників та підвищити якість бслуг вування.ᴏ ᴏ ᴏ

Г телю «Intercontinental» задля реалізації запр п н ван г  напряму булᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

запр п н ван    вик рист вувати  друк вані  публікації  як  частину  св єїᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

внутрішнь ї  к мунікації.  Більшість  к мпаній,  щ  в л діють  декільк маᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

г телями, випускає інф рмаційний бюлетень служб вця, а великі г телі так жᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

зазвичай мають св ї власні внутрішні інф рмаційні бюлетені для ефективн їᴏ ᴏ ᴏ

реклами н вих т варів і п слуг, пр ведення рекламних кампаній. Крім мас вихᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

зас бів к мунікації важлива так ж і перс нальна к мунікація. ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

Регулярні  к нтакти  між  керівництв м  і  служб вцями  не бхідні  як  уᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

вигляді к лективних зустрічей, так і у ф рмі регулярних індивідуальних бесід.ᴏ ᴏ

К жен  служб вець,  безп середнь  к нтактує  з  клієнт м,  бслуг вує  с тніᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

клієнтів. Менеджери п винні зустрічатися з цими служб вцями, щ б зр зумітиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

запити і п треби клієнтів і визначити, як кампанія м же д п м гти служб вцюᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

пр стіше їх бслужити.ᴏ ᴏ

У  г телі  «Intercontinental»  працівники  ресепшн  є  центр м  всіхᴏ ᴏ

к мунікацій,  але,  як  п казує  д свід,  більшість  з  них част  не  знають  іменаᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

виступаючих  артистів  аб  специфіки  зах дів,  щ  рганіз вані  іншимиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

службами г телю. В ни м жуть так ж не знати пр  спеціальні маркетинг віᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

пр грами  для  м тивації  відвідувачів.  Цей  факт р  вн сить  значний  «сірий»ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відтін к  у  ефективність  системи  бслуг вування  та  реалізацію  стратегіїᴏ ᴏ ᴏ

внутрішнь г  маркетингу з крема.ᴏ ᴏ ᴏ

М жем  запр п нувати  для  «Intercontinental»  вик рист вуватиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

техн л гію і навчання, щ б забезпечити працівників сервісних служб знаннямᴏ ᴏ ᴏ

пр дуктів  і  п слуг,  пр п н ваних  відвідувачам.  Техн л гія  м же  бутиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

вик ристана  для т г ,  щ б р зр бити  базу даних.  Інф рмація  п винна бутиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
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д ступна для служб вців, щ б ті м гли легк  дізнатися пр  пр дукти г телю таᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

й г  п слуги. ᴏ ᴏ ᴏ

Служб вці  п винні  тримувати  інф рмацію  пр  певні  акції,  п дії  чиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

зміни  у р б ті г телю, пр  зах ди та зміни в пр цесі бслуг вування. Всі ціᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

п дії п винні включати елементи інтеркативних пр грам л яльн сті. ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

4. Впровадження сучасних інтернет-технологій у формуванні соціальної

відповідальності від готелю

Формування моделі розвитку корпоративної соціальної відповідальності

готелю  в  Інтернет-середовищі  відбувається  під  впливом  стратегічних  цілей

маркетингу  та  особливостей  спеціалізації  діяльності  самого  готелю.  Тому

розглянемо  основні  відмінності,  якими  характеризується  комунікаційна

політика компаній «Intercontinental», «Hyatt» та «Premier Palace» (табл. 3.5).

Характеризуючи табл. 3.5, варто відмітити, що готелі «Intercontinental»,

«Hyatt» та «Premier Palace» мають певні відмінності у формування комунікацій

в Інтернет-середовищі.

Так,  готель  «Intercontinental»,  формуючи  комунікації  в  Інтернет,

орієнтується переважно на фізичних осіб – потенційних клієнтів,  однак поза

увагою залишається широкий спектр корпоративних клієнтів. 

Характеризуючи  частоту  оновлення  інформації,  варто  зауважити,  що

інформація  оновлюється  у  «Intercontinental»  щоденно.  Середня  ж  частота

оновлення у компаній «Hyatt» та «Premier Palace»  - один раз на 1-2 місяці.

Таблиця 3.5

Відмінності у формування корпоративної соціальної відповідальності

готелів «Intercontinental», «Hyatt» та «Premier Palace»

Основні характеристики

комунікацій ujntksd

Готелі

«Intercontinental» «Hyatt»  «Premier Palace»

Інструмент комунікацій
Інформаційний

сайт

Інформаційний

сайт

Інформаційний

сайт
Цільова аудиторія Фізичні особи,

корпоративні

Фізичні особи, 

корпоративні 

Переважно

фізичні особи
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клієнти клієнти
Засоби комунікацій В2С та В2В В2С та В2В В2С 
Рівень підключеності 

цільової аудиторії до 

комунікацій

середній повний середній

Частота оновлення Раз  на місяць
Два рази на 

місяць
Раз  на місяць

Можливість організації 

замовлення послуг через 

Інтернет

ні так так

Виходячи  з  проведеного  порівняльного  аналізу  формування  інернет-

комунікацій  в  готелях  «Intercontinental»,  «Hyatt»  та  «Premier  Palace»,  можна

запропонувати  наступні  напрямки  вдосконалення  інформаційної  моделі

корпоративної  соціальної  відповідальності  в  Інтернет  для  готелю

«Intercontinental» (табл. 3.6).

Як свідчить інформація, наведена в табл. 3.5, вдосконалення оформлення

сайту  готелю  «Intercontinental»  передбачає  підвищення  рівня  лояльності

відвідувачів сайту до готелю і спрямоване на формування позитивного образу

бренду готелю. 

Впровадження додаткових елементів для можливостей розрахунків через

інтернет  дозволить  збільшити  рівень  зручності  користування  послугами

готелю, що забезпечить підвищення рівня якості  обслуговування клієнтів.

Створення  елементу  сайту  «Intercontinental  -клуб»  спрямоване  на  зростання

рівня лояльності відвідувачів сайту до готелю.

Таблиця 3.6

Напрямки вдосконалення моделі Інтернет-реклами для готелю

«Intercontinental», м. Київ у 2019 році

Напрямок Ціль реалізації Очікуваний ефект

Вдосконалення оформлення 

сайту готелю

Підвищення рівня лояльності 

відвідувачів сайту до готелю

Формування 

позитивного образу 

бренду готелю
Впровадження додаткових 

елементів для можливостей 

Зростання рівня зручності 

користування послугами 

Підвищення рівня 

якості обслуговування 
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розрахунків через інтернет
готелю, ширший охват цільової 

аудиторії
клієнтів

Створення елементу сайту 

«Intercontinental -клуб»

Підвищення рівня лояльності 

відвідувачів сайту до готелю

Формування 

позитивного образу 

бренду готелю

Розміщення реклами про 

компанію на інтернет-ресурсах

Підвищення рівня 

поінформованості цільової 

аудиторії про нові види послуг 

та акційні програми

Підвищення рівня 

якості обслуговування 

клієнтів

Розміщення  інформаційних  звернень  про  готель  на  інтернет-ресурсах

сприятиме  підвищенню  рівня  поінформованості  цільової  аудиторії  про  нові

види послуг та програми лояльності.

Необхідно,  щоб  користуючись  Інтернетом,  клієнт  отримував  широкий

перелік  інформації,  а  також  міг  бронювати  номери.  Тому  корисно  буде

запропонувати викладення всіх заланованих заходів,  акцій,  та  пропозицій на

власній web-сторінці та користуватись послугами розширених банерів. Основні

з них наведено нижче:

1.  Український портал Рекламастер  http://www.reklamaster.com – портал

про маркетинг та рекламу, сайт дуже популярний серед працівників рекламної

галузі  та  користувачів,  які  цікавляться  рекламою.  Тому,  на  нашу думку,  на

цьому сайті буде доцільно розмістити статтю про готель «Intercontinental». 

2.  Каталог  рекламних  агентств  advertising.com.ua,  reclamka.biz,

advertising.ua,  mediainform.com.ua,  www.business-ua.com,  www.efin.com.ua,

www.rid.com.ua,  www.rup.com.ua,  metaprint.com.ua,  www  .  ukrgold  .  net  ,

reklamaua.com,  rema.lookmy.info,  uaportal.com,  efin.com.ua.  Ці каталоги обрані

тому,  що  вони  є  найбільш  популярні  та   відвідувані  нашою  цільовою

аудиторією.

3.  Портали  http://www.sostav.ua,  http  ://  www  .  mediabusiness  .  com  .  ua  ,

http://www.uapr.com,  www.bigmir.net,  mmr.net.ua,  www  .  marketing  -  ua  .  com  ,

www  .  rup  .  com  .  ua  ,   iptv.com.ua,  PROREKLAMU.COM,   creating.kiev.ua,

http://www.rup.com.ua/
http://www.marketing-ua.com/
http://www.mediabusiness.com.ua/
http://www.ukrgold.net/
http://www.rup.com.ua/
http://www.rid.com.ua/
http://efin.com.ua/firm/
http://www.business-ua.com/
http://www.reklamaster.com/
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100kings.com.ua.  Ці  портали  були  обрані  тому,  що  вони  є  найбільш

відвідуваними та цікавими для нашої цільової аудиторії.

4. Сайт  http://traveltop.in.ua

На  всіх  вищезазначених  сайтах  розміщуємо  прес-релізи  про  готель.

Зокрема  на  цьому  сайті  формуються  рейтинги  різних  готелів  України  та

столиці.

Реєстрація готелю в рейтингах: mytop-in.net, dizel.in.ua/top, top.bigmir.net,

topping.com.ua,  catalog.i.ua.

Для  формування  програми  заходів  корпоративної  соціальної

відповідальності у мережі Інтернет нам необхідно вибрати оптимальні джерела.

Для  оптимізації  скористаємося  відносним  показником  «масив  оптимальності

вибірки», який розраховується наступним чином:

Мов = Fопт {Пвр; Пвц}                                 (3.1)

Де, Мов – масив оптимальності вибірки, Fопт – функція оптимуму, Пвр;

Пвц – часткові показники рівня рейтингу та вартості.

Наприклад Пвр для Google буде розрахований наступним чином:

Пвр = 58/(58 + 55 + 33 + 21 + 34 + 5 + 6 + 9) = 0,262

Пвц = 6840/(6840 + 6612 + 6460 + 6460 + 4560 + 5700 + 5320 + 4560) =

0,147

Далі необхідно розрахувати коефіцієнт співвідношення часток: 

Ксч = Пвр / Пвц                                       (3.2)

А потім ми будемо вибирати оптимальні сайти на основі максимальних

значень отриманих коефіцієнтів:

Мов = Fmax {Ксч}                                  (3.3)

http://catalog.i.ua/
topping.com.ua
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Таблиця 3.7
Оптимізація вибірки джерел Інтернет

Джерела Інтернет

Показник
рівня

рейтингу
(Пвр)

Показник
рівня

вартості
(Пвц)

Коефіцієнт
співвідношення

(Ксч)

Пошукова оптимізація   
Google 0,262 0,147 1,785
Bigmir.net 0,095 0,139 0,684
Meta.ua 0,154 0,098 1,569
Live.com 0,023 0,123 0,185
Online.ua 0,027 0,114 0,237
Uaportal.com 0,041 0,098 0,415
Реєстрація в рейтингах   
mytop-in.net 0,304 0,178 1,706
dizel.in.ua/top, 0,152 0,137 1,109
top.bigmir.net, 0,266 0,205 1,294
topping.com.ua 0,177 0,274 0,647
catalog.i.ua 0,101 0,205 0,493
Реєстрація в каталогах   
advertising.com.ua 0,146 0,106 1,375
reclamka.biz 0,093 0,093 1,009
advertising.ua 0,150 0,091 1,650
mediainform.com.ua 0,117 0,085 1,385
business-ua.com 0,115 0,079 1,450
efin.com.ua 0,070 0,079 0,876

продовження табл. 3.7

www.rid.com.ua 0,063 0,071 0,893
www.ukrgold.net 0,052 0,083 0,629
reklamaua.com 0,050 0,088 0,567
Прес-релізи   
www.sostav.ua 0,042 0,111 0,381
www.mediabusiness.com.ua 0,214 0,100 2,144
www.uapr.com 0,069 0,091 0,758
mmr.net.ua 0,105 0,083 1,269
marketing-ua.com 0,136 0,105 1,288
rup.com.ua 0,063 0,089 0,714
iptv.com.ua 0,105 0,105 1,002
creating.kiev.ua 0,069 0,094 0,736

* сірим кольором виділені оптимальні джерела
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Таким  чином,  оптимальними  джерелами  Інтернет  будуть  наступні:

Google,  Яndex,  mytop-in.net,  top.bigmir.net,  advertising.ua,  mediainform.com.ua,

business-ua.com,  www.mediabusiness.com.ua,  marketing-ua.com.  Бюджет

розміщення  інформаційних  повідомлень  про  готель  по  джерелам  Інтернет

наведено нижче:

Таблиця 3.8

Бюджет розміщення інформаційних повідомлень про готель в Інтернет

(2019 р)

Сайт Частота оновлення

Площа

реклами

в мпК/

мм.кв

Ціна з

ПДВ та

ПнР, грн.

кі
л.

 в
их

од
ів

 в

м
іс

яц
ь Заг.ціна з

ПДВ та

НнР, грн.

Пошукова оптимізація
Google 1 раз на тиждень 40Х40 6840 1,00 6840
Яndex, 1 раз на тиждень 40Х40 6612 1,00 6612
Реєстрація в рейтингах
mytop-in.net 1 раз на тиждень 20Х20 98,8 1,00 98,8
top.bigmir.net, 1 раз на тиждень 20Х20 114 1,00 114

Реєстрація в каталогах

advertising.ua 1 раз на  2 тижні 30Х25 3914 1,00 3914
продовження табл. 3.8

mediainform.com.ua 1 раз на  2 тижні 40Х40 3648 1,00 3648
business-ua.com 1 раз на  2 тижні 40Х40 3420 1,00 3420

Прес-релізи

www.mediabusiness.

com.ua
1 раз на місяць 20Х20 1368 1,00 1368

marketing-ua.com 1 раз на місяць 20Х20 1444 1,00 1444

Разом 27458,8

Також  з  метою  впровадження  запропонованих  заходів  в  готелю

«Intercontinental»  доцільно  виділити  центри  відповідальності,  які  будуть

відповідальними за розробку, впровадження та контроль того чи іншого заходу.

До основних центрів відповідальності за виконання програми належать:

- Директор готелю;

- Адміністартор готелю.

http://www.mediabusiness.com.ua/
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Таким чином, нами було запропоновано основні заходи з удосконалення

механізму корпоративної соціальної відповідальності  саме: розвиток програм

лояльності  в  готелі,  розвиток  маркетингового  підходу  до  управління

персоналом готелю, поширення інформації серед персоналу готелю, розвиток

комунікаційних засобів КСВ в мережі інтернет. Формування елементів програм

лояльності  базується  на  виробленні  с підходу  до  управління  персоналом.

Підвищення  культури  обслуговування  передбачає  вироблення  пріоритетів

позицій  та  потреб  клієнта,  а  адміністрація  і  керівництво  –  повинні  завжди

шукати спосіб задоволення цих потреб. Проведення усіх перелічених заходів,

на нашу думку, буде доцільним та має привести до підвищення  ефективності

роботи  готелю.  Розглядаючи  формування  програм  лояльності як  складову

корпоративної  соціальної  відповідальності,  ми  виходили  з  поняття

"функціональна  стратегія".  Адже саме  така  стратегія  визначає  напрям

діяльності  тієї  чи  іншої  функціональної  служби  в  межах  ділової  стратегії.

Реалізація на «Intercontinental» описаних вище інструментів прогарм лояльності

зумовить зростання ефективності управління сервісними процесами.  Реалізація

основних завдань по впровадженню нової моделі Інтернет-комунікацій готелю

«Intercontinental» має відбуватися з лютого по червень 2019 року. В  травні-

червні передбачається закінчення реалізації завдань та тестування розроблених

інтернет-інструментів та поліпшень роботи сайту готелю. 

3.3.  Ефективність  розроблених  пропозицій  по  удосконаленню

корпоративної соціальної відповідальності готелю «Intercontinental»

Обгрунтовуючи  економічну  оцінку  результативності  визначених  у

попередніх  питання  заходів,  пропонуємо  здійснити  оцінювання  часткових

економічних  ефектів  від  кожного  заходу,  а  потім  на  основі  проведених
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розрахунків спрогнозувати загальні економічні  показники розвитку готелю на

плановий період.

Розрахунок очікуваного економічного ефекту від впровадження  програм

лояльності наведено в табл. 3.9.

Таблиця 3.9

Оцінка можливого ефекту від впровадження програм лояльності

готелю «Intercontinental» у 2019 році

Критерії впровадження заходу

Формули, позначення та

пяснення

Результати

розрахунків
Очікувана дохід від надання готельних 

послуг у 2018 році, тис.грн
ВР 42154

Очікуване приблизне зростання обсягу 

надання готельних послуг внаслідок 

впровадження програм лояльності, %

Рпр, визначено експертно 

автором на основі 

вивчення Інтернет

5%

Валова прибутковість надання готельних 

послуг, %
Рп 44,5%

Продовження табл. 3.5

Можливий ефект від впровадження 

запропонованих  заходів, тис.грн
Е = ВР*Рпр*Рп 937,2

Як бачимо,  потенційний  економічний  ефект  від  впровадження  програм

лояльності становить 937,2 тис.грн.

Впровадження  програм  лояльності дасть  можливість  збільшити

оперативність  процесу  обслуговування  клієнтів.  Зросте  чисельність  фізичних

осіб в базі готелю, які можуть стати потенційними споживачами послуг. Будуть

фіксуватися  їх  здійснюватися  розлика  гарячих  пропозицій.  Наведені  заходи

дадуть можливість додатково збільшити чисельність замовлень мінімум на 5%

(виходячи з вивчення спеціальної літератури в галузі готельного бізнесу).

Розрахунок  економічного  ефекту  від  впровадження  маркетингового

підходу до управління персоналом готелю наведено в табл. 3.10.

Таблиця 3.10



90

Оцінка можливого ефекту від впровадження впровадження

маркетингового підходу до управління персоналом готелю

«Intercontinental» у 2019 році

Критерії впровадження заходу

Формули, позначення

та пяснення

Результати

розрахунків
Осчікуваний бухгалтерський прогноз по 

операційним витратам у звітному році 

(2018 рік), тис.грн ОВ

11202

Очікуване приблизне зниження 

операційних витрат внаслідок 

удосконалення управління персоналом, 

забезпечення його мотивації, % Ск, розраховано вище

2,0%

Поточна операційна рентабельність, % Ров
87,31%

Можливий ефект від впровадження 

запропонованих  заходів, тис.грн. Е = ОВ*Рпр*Рп

146,7

Як бачимо, потенційний економічний ефект від впровадження  заходів з

удосконалення  маркетингового  підходу  до  управління  персоналом  дасть

можливість готелю отримати додатково 146,7 тис.грн.  прибутку.

Розрахунок  економічного  ефекту  від  впровадження  заходів  щодо

підвищення рівня поінформованості персоналу, його участі в управлінні готелем

наведено в табл. 3.11.

Таблиця 3.11

Оцінка можливого ефекту від впровадження заходів щодо підвищення

рівня поінформованості персоналу, його участі в управлінні готелем

«Intercontinental» у 2019 році

Критерії впровадження заходу

Формули, позначення та

пяснення

Результати

розрахунків
Осчікуваний бухгалтерський прогноз по 

собівартості послуг в звітному році (2018 

рік), тис.грн СВ

22263

Очікуване приблизне скорочення за рахунок  

системи бронювання, %

Ск, визначено експертно

автором на основі 

вивчення Інтернет

3,00%
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Валова прибутковість надання готельних 

послуг, % Мо
44,47%

Можливий ефект від впровадження 

запропонованих  заходів, тис.грн Е = СВ*Рпр*Рп
297,0

Як  бачимо,  потенційний  економічний  ефект  від  впровадження  заходів

щодо підвищення рівня поінформованості персоналу, його участі в управлінні

готелем становить 297,0 тис.грн.

Важливим напрямком удосокналення роботи готелю в напрямку розвитку

концепції корпоративної соціальної відповідальності є веб-ресурси. Підвищення

ефективності  їх  використання  є  вагомим  резервом  в  напрямку  зростання

ефективності КСВ.

Розрахунок  економічного  ефекту  від  удосконалення  концепції

корпоративної соціальної відповідальності в мережі Інтернет в табл. 3.12.

Таблиця 3.12

Оцінка можливого ефекту від удосконалення концепції

корпоративної соціальної відповідальності в мережі Інтернет готелю

«Intercontinental» у 2019 році

Показники Умовні позначення
Значення

показників
Очікувана дохід від надання готельних 

послуг у 2018 році, тис.грн
ВР 42154

Очікуване приблизне зростання обсягу 

надання готельних послуг внаслідок 

впровадження спеціалізованого програмного 

забезпечення для проведення консультацій 

он-лайн, %

Рпр, визначено експертно 

автором на основі 

вивчення Інтернет

3%

Валова прибутковість надання готельних 

послуг, %
Рп 44,50%

Можливий ефект від впровадження 

запропонованих  заходів, тис.грн
Е = ВР*Рпр*Рп 562,8
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Як бачимо, потенційний економічний ефект від  удосконалення концепції

корпоративної  соціальної  відповідальності  в  мережі  Інтернет становить  562,8

тис.грн.

В  цілому  зведені  показники  можливого  ефекту  від  реалізації

запропонованих заходів можна представити наступним чином:

Таблиця 3.13

Свод можливих змін фіннасових показників роботи готелю в

результаті впровадження запропонованих заходів у 2019 р.

Фінансові показники Зростання Зниження
Дохід від надання послуг 3372,3  -
Собівартість готельних послуг  - 667,9

продовження табл. 3.13

Операційні витрати  - 168,0
Амортизація інвестицій, які будуть 

потрачені для впровадження заходів 252,0 -

Визначивши  основні  орієнтири  формування  системи  корпоративної

соціальної  відповідальності,  спрогнозуємо  показники  Звіту  про  фінансовий

стан готелю на плановий 2019 рік, з урахуванням усіх запропонованих заходів

та здійснемо оцінку економічного ефекту цих заходів (табл. 3.14)

Таблиця 3.14

Прогноз Звіту про фінансові результати  готелю «Intercontinental» у

2019 році

Показник
Факт Очікуване Прогноз

Пояснення
2017 2018 2019

Чистий дохід від реалізації 

продукції (товарів, робіт, послуг)
38922 42154 45526

приріст взято з табл. 

3.9
Собівартість реалізованої 

продукції (товарів, робіт, послуг)
21615 22263 21596

зниження взято з 

табл. 3.9
Валовий: прибуток 17307 19891 23931  -
Інші операційні доходи 3127 3189 3189 на рівні 2018 р.
Адміністративні витрати 1789 1968 1938 зниження взято з

табл. 3.9 і
розподілено

Витрати на збут 6122 6206 6113
Інші операційні витрати 2998 3028 2983
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Витрати на впровадження 

запропонованих заходів
 -  - 250

орієнтовна оцінка 

бюджету витрат
Фінансовий результат від 

операційної діяльності: прибуток
9525 11878 15836  -

Інші доходи 186 188 188 на рівні 2018 р.
Фінансові витрати 5102 6211 6211 на рівні 2018 р.
Інші витрати 84 85 85 на рівні 2018 р.
Фінансовий результат до 

оподаткування: прибуток
4525 5770 9728  -

продовження табл. 3.15

Витрати (дохід) з податку на 

прибуток
1284 1039 1751

18% від прибутку до

оподаткування

Чистий фінансовий результат: 

прибуток
3241 4731 7977  -

Таким  чином,  на  основі  проведених  розрахунків  можемо  зробити

висновки про те,  що у 2019 році в результаті  впровадження запропонованих

заходів  з  удсоконалення  корпоративної  соціальної  відповідальності

прогнозується зростання обсягу чистого доходу на 3372,3 тис.грн. При цьому

обсяги собівартості та операційних витрат мають знизитися на 667,9 тис.грн та

168,0 тис.грн відповідно. Бюджет витрат на впровадження заходів у 2019 році

становить  252,0  тис.грн.  Чистий  прибуток,  який  прогнозується  отримати

готелем у 2019 році, становить 7977 тис.грн.

Для оцінки економічного ефекту варто знайти різницю між показниками

чистого прибутку у 2018 та 2019 рр. (рис. 3.1).
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Рис. 3.1. Прогнозна оцінка економічного ефекту від впровадження заходів

удосконалення корпоративної соціальної відповідальності готелю у 2019 році

Таким чином,  можна сказати,  що у 2019 році  внаслідок впровадженян

заходів  удосконалення  корпоративної  соціальної  відповідальності  готелем

планується  отримати  3246  тис.грн  чистого  економічного  ефекту  (приросту

чистого прибутку).

Показники ефективності роботи готелю у 2019 році наведено на рис. 3.2.
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Рис. 3.2. Прогнозна оцінка показників ефективності роботи готелю від

впровадження заходів удосконалення корпоративної соціальної

відповідальності готелю у 2019 році

Як  свідчать  дані  рис.  3.2,  у  2019  році  впровадженян  заходів

удосконалення  корпоративної  соціальної  відповідальності  готелю  дасть

можливість  значно  збільшити  показники  ефективності  його  роботи.  Так,

очікуваний  прогноз  рентабельності  надання  готельних  послуг  у  2018  році

складає  28,2%,  а  у  2019  році  прогнозується  зростання  даного  показника  до

34,8%. Прогнозне значення рентабельності операційних витрат готелю у 2018

році складає 42,2%, а у 2019 році прогнозується зростання даного показника до

72,3%. 

Отже,  значення  економічного ефекту від  впровадження  програм

лояльності становить  937,2 тис.грн.  Економічний  ефект  від  впровадження

маркетингового  підходу  до  управління  персоналом становить  146,7 тис.грн.

Потенційний  економічний  ефект  від  зростання  рівня  участі  персоналу  в

управлінні готелем складає 297,0 тис.грн. Прогнозоване значення економічного

ефекту від  удосконалення  використання  Інтернет-технологійдля  розвитку
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заходів корпоративної соціальної відповідальності становить  562,8 тис.грн. На

основі проведених розрахунків можемо зробити висновки про те,  що у 2019

році  в  результаті  впровадження  запропонованих  заходів  з  удсоконалення

корпоративної  соціальної  відповідальності  прогнозується  зростання  обсягу

чистого  доходу  на  3372,3  тис.грн.  При  цьому  обсяги  собівартості  та

операційних  витрат  мають  знизитися  на  667,9  тис.грн  та  168,0  тис.грн

відповідно.  Бюджет  витрат  на  впровадження  заходів  у  2019  році  становить

252,0 тис.грн. Чистий прибуток, який прогнозується отримати готелем у 2019

році,  становить  7977  тис.грн.  У  2019  році  внаслідок  впровадженян  заходів

удосконалення корпоративної соціальної відповідальності готелем планується

отримати  3246  тис.грн  чистого  економічного  ефекту  (приросту  чистого

прибутку).  У  2019  році  впровадженян  заходів  удосконалення  корпоративної

соціальної  відповідальності  готелю  дасть  можливість  значно  збільшити

показники ефективності його роботи. Так, очікуваний прогноз рентабельності

надання  готельних  послуг  у  2018  році  складає  28,2%,  а  у  2019  році

прогнозується  зростання  даного  показника  до  34,8%.  Прогнозне  значення

рентабельності операційних витрат готелю у 2018 році складає 42,2%, а у 2019

році прогнозується зростання даного показника до 72,3%. 

Висновки до розділу 3

Отже,  за  результатами  проведеного  дослідження  можемо  зробити  такі

висновки:

1.  У  третьому  розділі  було  обґрунтовано  основні  напрямки

вдосконалення  інформаційного  та  організаційного  забезпечення  системи

формування  корпоративної  соціальної  відповідальності   на  досліджуваному

підприємстві.  Було  запропоновано  визначати  стратегію  формування

корпоративної  соціальної  відповідальності  «Intercontinental»  відповідно  до

загальної  стратегії розвитку.  Загальне  формування  корпоративної  соціальної

відповідальності готелю  «Intercontinental» запропоновано здійснювати в таких
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напрямах:  завоювання  лідерства  за  показником  якості  послуги;  завоювання

лідерства  за  показником  частки  ринку;  максимізація  загального  поточного

прибутку фірми; забезпечення виживання фірми (за певних ринкових умов). З

метою  удосконалення  інформаційної  системи  корпоративної  соціальної

відповідальності в готелі  було визначено основні компоненти інформаційної

системи  планування  окремих  корпоративної  соціальної  відповідальностіних

заходів.  На  основі  цього  було  запропоновано  окремі  оптимізовані  напрямки

здійснення комунікаційної активності,  а  також розроблено річний рекламний

бюджет  та  медіа  план  виходу  реклами  на  2019 рік.  Впровадження  заходів

корпоративної  соціальної  відповідальності  має  забезпечити  збереження  і

зміцнення позицій на ринку готельних послуг для споживачів в сегментах В2С

та В2В, підвищення ефективності і конкурентоспроможності діяльності готелю.

2.  Запропоновано  основні  заходи  з  удосконалення  механізму

корпоративної соціальної відповідальності  саме: розвиток програм лояльності

в готелі, розвиток маркетингового підходу до управління персоналом готелю,

поширення  інформації  серед  персоналу  готелю,  розвиток  комунікаційних

засобів  КСВ  в  мережі  інтернет.  Формування  елементів  програм  лояльності

базується  на  виробленні  с підходу  до  управління  персоналом.  Підвищення

культури обслуговування передбачає вироблення пріоритетів позицій та потреб

клієнта,  а  адміністрація  і  керівництво  –  повинні  завжди  шукати  спосіб

задоволення цих потреб. Проведення усіх перелічених заходів, на нашу думку,

буде доцільним та має привести до підвищення  ефективності роботи готелю.

Розглядаючи  формування  програм  лояльності як  складову  корпоративної

соціальної відповідальності, ми виходили з поняття "функціональна стратегія".

Адже саме  така  стратегія  визначає  напрям  діяльності  тієї  чи  іншої  функці-

ональної  служби  в  межах  ділової  стратегії.  Реалізація  на  «Intercontinental»

описаних  вище  інструментів  прогарм  лояльності  зумовить  зростання

ефективності управління сервісними процесами.  Реалізація основних завдань

по впровадженню нової моделі Інтернет-комунікацій готелю «Intercontinental»

має відбуватися з лютого по червень 2019 року. В  травні-червні передбачається
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закінчення реалізації завдань та тестування розроблених інтернет-інструментів

та поліпшень роботи сайту готелю. 

3.  Визначено,  що  значення  економічного ефекту від  впровадження

програм  лояльності становить  937,2 тис.грн.  Економічний  ефект  від

впровадження  маркетингового  підходу  до  управління  персоналом становить

146,7 тис.грн. Потенційний  економічний  ефект  від  зростання  рівня  участі

персоналу в управлінні готелем складає 297,0 тис.грн. Прогнозоване значення

економічного ефекту від  удосконалення  використання  Інтернет-технологійдля

розвитку  заходів  корпоративної  соціальної  відповідальності становить  562,8

тис.грн. Чистий прибуток, який прогнозується отримати готелем у 2019 році,

становить  7977  тис.грн.  У  2019  році  внаслідок  впровадженян  заходів

удосконалення корпоративної соціальної відповідальності готелем планується

отримати  3246  тис.грн  чистого  економічного  ефекту  (приросту  чистого

прибутку).  У  2019  році  впровадженян  заходів  удосконалення  корпоративної

соціальної  відповідальності  готелю  дасть  можливість  значно  збільшити

показники ефективності його роботи. Так, очікуваний прогноз рентабельності

надання  готельних  послуг  у  2018  році  складає  28,2%,  а  у  2019  році

прогнозується  зростання  даного  показника  до  34,8%.  Прогнозне  значення

рентабельності операційних витрат готелю у 2018 році складає 42,2%, а у 2019

році прогнозується зростання даного показника до 72,3%. 
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ВИСНОВКИ ТА ПРОПОЗИЦІЇ

Отже,  проведене  дослідження  теоретичних  та  практичних  засад

формування  корпоративної  соціальної  відповідальності  в  готелі  готельного

бізнесу дало можливість сформулювати такі висновки і пропозиції:

1.  Корпоративна  соціальна  відповідальність  -  специфічна  концепція

розвитку  бізнесу,  виражена   у  поміркованій  реакції  компанії  на  вимоги  та

побажання цільової аудиторії, пов’язаних осіб, які прагнуть до задовлення своїх

соціально-економічних  інтересів  та  стабільного  розвитку  підприємства.

Соціальна відповідальність корпорації передбачає відповідальність за свої дії,

за  результати  своєї  діяльності.  Корпоративна  соціальна  відповідальність

виникає  у  процесі  взаємодії  підприємства  з  елементами  зовнішнього  та

внутрішнього  середовища.  Корпоративна  соціальна  відповідальність  завжди

спрямована  на  задоволення  інтересів  як  власників,  такі  і  суспільства.  Вона

заснована на компромісі інтересів власників, керуючого персоналу, лінійного

персоналу,  контактних  аудиторів  (включаючи  органи  публічної  влади  та

громадського контролю), громадян.

2.  Обгрунтoвaнo  змicт  тa  ocoбливocтi  к рп ративн ї  с ціальн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

відп відальн сті на пiдприємcтвaх г тельн г  г сп дарства. Він визнaчaєтьcяᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

як cпецифiчний вид упрaвлiнcькoї дiяльнocтi, cпрямoвaний нa вдocкoнaлення

прoцеcу  нaдaння  гoтельних  пocлуг  з  метoю  мaкcимaльнoгo  зaдoвoлення

перcoнiфiкoвaних  cервicних  пoтреб  вiдвiдувaчiв  шляхoм  пoєднaння  цiлей  тa

iнтереciв  уciх  зaдiяних  cтoрiн  тa  рaцioнaльнoгo  викoриcтaння  нaукoвих,

трудoвих, мaтерiaльних, лiкувaльнo-oздoрoвчих тa iнших реcурciв. 

3.  Корпоративна  соціальна  відповідальність  забезпечить  успіх

українським  г телям,  д п м же  стати  більш  к нкурент спр м жними  іᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

ефективними, т му п трібн  уникати усіх п мил к, які на даний пері д існуютьᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

в українській г тельній індустрії.ᴏ  Формування моделі корпоративної соціальної

відповідальності  підприємств  готельного  бізнесу,  ств рення  найбільшᴏ

сприятливих  ум в  з  мет ю  забезпечення  стійк ї  с ціальн ї  динамікиᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ
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передбачає  забезпечення  на  практиці  рівн цінн ї,  к мунітарн ї,  спільн їᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

с ціальн ї відп відальн сті, яку в узагальнен му вигляді д речн  трактувати якᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

к нс лід вану.  ᴏ ᴏ ᴏ К нс лід вана відп відальність є більш вис к ю та стійк ю заᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

ум в,  п -перше,  якнайп вніш г  збігу  інтересів  с ціальних  партнерів  вᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

готельному бізнесі, а п -друге, узг джен сті дій партнерів та рівн цінн г  їхᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ ᴏ

внеску в загальну відп відальність.ᴏ

4. У  другому  розділі  було  розглянуто  основні  організаційні  та

економічні  передумови  розвитку  системи  корпоративної  соціальної

відповідальності  готелем  «Intercontinental».  Загальне  управління  готелем

здійснює  Генеральний  директор.  Впродовж  2015-2017  рр.  спостерігалося

зростання ефективності використання ресурсного потенціалу.  Упродовж 2015-

2016 років доходи готелю «Intercontinental» мали позитивну динаміку. Чистий

дохід від реалізації продукції (товарів, робіт, послуг) зріс в 2016 р., порівняно з

2015  р.,  на  3295 тис.  грн.  (10,7%).  У 2017 році  відбулось  зростання  чистих

доходів  від  надання послуг готелю – на  4796 тис.грн або на  14,1%.  Чистий

фінансовий  результат  «Intercontinental»  в  2016  році  склав  2216  тис.  грн.

прибутку, що на 2262 тис. грн. (+4897,2%) більше, порівняно з 2015 р. У 2017

році обсяг чистого прибутку готелю зріс на 1025 тис.грн або на 46,2%. Оцінка

показників  ліквідності  та  платоспроможності  готелю дозволила  виявити  той

факт,  що  готель  має  досить  низькі  обсяги  оборотних  ресурсів  (активів),

необхідних  для  покрияття  свої  поточних  зобов’язань.  За  рахунок  того,  що

поточні зобов’язання підприємства перевищують обсяг оборотних активів, воно

не має власного оборотного капіталу, а поточні зобов’язання профінансовані

виключно  за  рахунок  кредиторської  заборгованості.  Рівень  рентабельності

діяльності  готелю (надання послуг) мав тенденцію до зростання у 2016 році

(збільшення  до  25,4%),  та  незначне  скорочення  у  2017  році  до

24,5%.Рентабельність поточних витрат мала постійну тенденцію до зростання. 

5. Проведене   дослідження  формування  корпоративної  соціальної

відповідальності  між   готелем  «Intercontinental»  та  зовнішнім  і  внутрішнім

середовищем свідчить про досить розвинуту інфраструктуру зовнішніх зв’язків
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між  готелем  та  елементами  зовнішнього  середовища.  Важливу  роль  у

формування зовнішніх стосунків відіграють неформальні відносини керівників

з  представниками  зовнішнього  оточення,  а  також  заходи  соціальної

відповідальності  бізнесу.   Реалізація  функції  корпоративної  соціальної

відповідальностіуправлінською  службою  досліджуваного  готелю  припускає

встановлення  зв’язків  з  громадськістю;  аналіз  суспільної  думки  відносно

послуг,  що  надаються  в  готелі;  розробка  рекомендацій  стосовно  найбільше

ефективних методів продажів і реклами. Найбільша частка бюджету витрат на

PR-заходи  припадає  на  презентації  та  рекламні  заходи.  В  останні  роки

спостерігається  зростання  обсягів  та  питомої  ваги  витрат  на  виствкову

діяльність.  Особлива  увага  в  роботі  готелю  приділена  участі  на  виставках.

Готель  «Intercontinental» по можливості не пропускає ні однієї виставки, що

дає великий позитивний ефект. 

6. Система  корпоративної  соціальної  відповідальності  готелю

«Intercontinental» повинна бути націлена на зростання і перспективне рішення

існуючих проблем шляхом удосконалення якості послуг, систем менеджменту і

маркетингу, використовуючи власні сильні сторони і можливості зовнішнього

середовища,  а  також,  зважаючи  на  факт  наявності  сильних  конкурентів,

підприємству необхідно дотримуватися стратегії виборчої реакції на поведінку

конкурентів в області реклами, ціноутворення. Доцільно запропонувати готелю

дотримуватися  стратегії  зростання,  що  здійснюється  шляхом  щорічного

значного  підвищення  рівня  короткострокових  і  довгострокових  цілей  над

рівнем  показників  попереднього,  збільшення  асортименту  послуг,  розвитку

конкурентних переваг в області  якості і  цінової політики. Дана альтернатива

характерна для галузей, що динамічно розвиваються та швидко змінюються.

7.  У  третьому  розділі  було  обґрунтовано  основні  напрямки

вдосконалення  інформаційного  та  організаційного  забезпечення  системи

формування  корпоративної  соціальної  відповідальності   на  досліджуваному

підприємстві.  Було  запропоновано  визначати  стратегію  формування

корпоративної  соціальної  відповідальності  «Intercontinental»  відповідно  до
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загальної  стратегії розвитку.  Загальне  формування  корпоративної  соціальної

відповідальності готелю  «Intercontinental» запропоновано здійснювати в таких

напрямах:  завоювання  лідерства  за  показником  якості  послуги;  завоювання

лідерства  за  показником  частки  ринку;  максимізація  загального  поточного

прибутку фірми; забезпечення виживання фірми (за певних ринкових умов). З

метою  удосконалення  інформаційної  системи  корпоративної  соціальної

відповідальності в готелі  було визначено основні компоненти інформаційної

системи  планування  окремих  корпоративної  соціальної  відповідальностіних

заходів.  На  основі  цього  було  запропоновано  окремі  оптимізовані  напрямки

здійснення комунікаційної активності,  а  також розроблено річний рекламний

бюджет  та  медіа  план  виходу  реклами  на  2019 рік.  Впровадження  заходів

корпоративної  соціальної  відповідальності  має  забезпечити  збереження  і

зміцнення позицій на ринку готельних послуг для споживачів в сегментах В2С

та В2В, підвищення ефективності і конкурентоспроможності діяльності готелю.

8.  Запропоновано  основні  заходи  з  удосконалення  механізму

корпоративної соціальної відповідальності  саме: розвиток програм лояльності

в готелі, розвиток маркетингового підходу до управління персоналом готелю,

поширення  інформації  серед  персоналу  готелю,  розвиток  комунікаційних

засобів  КСВ  в  мережі  інтернет.  Формування  елементів  програм  лояльності

базується  на  виробленні  с підходу  до  управління  персоналом.  Підвищення

культури обслуговування передбачає вироблення пріоритетів позицій та потреб

клієнта,  а  адміністрація  і  керівництво  –  повинні  завжди  шукати  спосіб

задоволення цих потреб. Проведення усіх перелічених заходів, на нашу думку,

буде доцільним та має привести до підвищення  ефективності роботи готелю.

Розглядаючи  формування  програм  лояльності як  складову  корпоративної

соціальної відповідальності, ми виходили з поняття "функціональна стратегія".

Адже саме  така  стратегія  визначає  напрям  діяльності  тієї  чи  іншої  функці-

ональної  служби  в  межах  ділової  стратегії.  Реалізація  на  «Intercontinental»

описаних  вище  інструментів  прогарм  лояльності  зумовить  зростання

ефективності управління сервісними процесами.  Реалізація основних завдань
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по впровадженню нової моделі Інтернет-комунікацій готелю «Intercontinental»

має відбуватися з лютого по червень 2019 року. В  травні-червні передбачається

закінчення реалізації завдань та тестування розроблених інтернет-інструментів

та поліпшень роботи сайту готелю. 

9. Визначено,  що  значення  економічного ефекту від  впровадження

програм  лояльності становить  937,2 тис.грн.  Економічний  ефект  від

впровадження  маркетингового  підходу  до  управління  персоналом становить

146,7 тис.грн. Потенційний  економічний  ефект  від  зростання  рівня  участі

персоналу в управлінні готелем складає 297,0 тис.грн. Прогнозоване значення

економічного ефекту від  удосконалення  використання  Інтернет-технологійдля

розвитку  заходів  корпоративної  соціальної  відповідальності становить  562,8

тис.грн. На основі проведених розрахунків можемо зробити висновки про те,

що  у  2019  році  в  результаті  впровадження  запропонованих  заходів  з

удсоконалення  корпоративної  соціальної  відповідальності  прогнозується

зростання  обсягу  чистого  доходу  на  3372,3  тис.грн.  При  цьому  обсяги

собівартості та операційних витрат мають знизитися на 667,9 тис.грн та 168,0

тис.грн  відповідно.  Бюджет  витрат  на  впровадження  заходів  у  2019  році

становить  252,0  тис.грн.  Чистий  прибуток,  який  прогнозується  отримати

готелем  у  2019  році,  становить  7977  тис.грн.  У  2019  році  внаслідок

впровадженян  заходів  удосконалення  корпоративної  соціальної

відповідальності  готелем  планується  отримати  3246  тис.грн  чистого

економічного ефекту (приросту чистого прибутку). У 2019 році впровадженян

заходів удосконалення корпоративної соціальної відповідальності готелю дасть

можливість  значно  збільшити  показники  ефективності  його  роботи.  Так,

очікуваний  прогноз  рентабельності  надання  готельних  послуг  у  2018  році

складає  28,2%,  а  у  2019  році  прогнозується  зростання  даного  показника  до

34,8%. Прогнозне значення рентабельності операційних витрат готелю у 2018

році складає 42,2%, а у 2019 році прогнозується зростання даного показника до

72,3%. 
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