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ВСТУП 

Сфера готельного бізнесу в сучасних умовах функціонує в середовищі 

високої конкуренції, зростання вимог споживачів до якості сервісу та 

посилення ролі нематеріальних чинників успіху підприємства. Для закладів 

гостинності важливими перевагами стають не лише матеріально-технічна 

база чи вигідне місце розташування, а й рівень корпоративної культури, 

ефективність внутрішніх комунікацій, мотивація персоналу та репутація 

бренду. Саме тому корпоративна етика набуває особливого значення як 

інструмент формування професійної поведінки працівників, підтримання 

позитивного психологічного клімату в колективі та забезпечення стабільно 

високих стандартів обслуговування гостей. 

Для підприємств готельної індустрії корпоративна етика має 

стратегічний характер, оскільки робота персоналу безпосередньо впливає на 

задоволеність клієнтів, повторні візити, рейтинги на міжнародних 

платформах та конкурентоспроможність закладу. В умовах динамічного 

розвитку ринку гостинності особливо актуальним є впровадження сучасних 

етичних стандартів управління, систем мотивації, корпоративних цінностей 

і механізмів професійного розвитку персоналу. 

Важливість зазначених питань зумовила вибір теми бакалаврської 

кваліфікаційної роботи: «Корпоративна етика як інструмент підвищення 

ефективності управління готелем BANKHOTEL». 

Актуальність теми дослідження. Актуальність теми визначається 

необхідністю пошуку сучасних управлінських рішень, спрямованих на 

підвищення ефективності діяльності готельних підприємств через 

удосконалення корпоративної етики. У сфері гостинності персонал є 

ключовим носієм сервісної якості, а отже рівень професійної поведінки, 

комунікації, відповідальності та командної взаємодії безпосередньо впливає 

на фінансові результати підприємства. Для преміальних готелів, зокрема 

BANKHOTEL, важливого значення набуває підтримання високих 

стандартів обслуговування, позитивного іміджу та лояльності гостей. Тому 
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дослідження корпоративної етики як чинника ефективного управління є 

своєчасним і практично значущим. 

Питання корпоративної етики, корпоративної культури, управління 

персоналом і розвитку готельного бізнесу досліджували численні вітчизняні 

та зарубіжні науковці. 

Серед українських учених вагомий внесок зробили Ю. І. Палеха, який 

вивчав ділову етику [41; 42], Л. В. Балабанова та О. В. Сардак – питання 

управління персоналом [5], О. В. Крушельницька та Д. П. Мельничук – 

кадровий менеджмент [28], М. П. Мальська, О. Ю. Бордун, І. З. Жук – 

управління персоналом у туризмі [33]. Особливості професійної етики у 

сфері гостинності висвітлювали Л. П. Малюк, Л. М. Варипаєва [31], Я. Е. 

Андрющенко, Т. Я. Іваненко [4], Н. П. Борецька [8]. Розвиток готельного 

господарства досліджували С. І. Байлик [3], Л. Безручко, Ю. Жук [11], Г. Я. 

Ільницька-Гикавчук [21]. 

Серед зарубіжних учених питання бізнес-етики та організаційної 

культури розглядали А. Крейн, Д. Маттен [65], Л. К. Тревіно, К. А. Нельсон 

[76], Е. Шейн [70], П. Друкер [67]. Теорію управління персоналом розвивали 

М. Армстронг [57], Г. Десслер [63], Г. Боландер, С. Снелл [62], а специфіку 

гостинності – Дж. Кандампуллі [68]. 

Разом із тим питання корпоративної етики як інструменту підвищення 

ефективності управління конкретним готельним підприємством потребує 

подальшого дослідження. 

Мета дослідження. Метою бакалаврської кваліфікаційної роботи є 

обґрунтування теоретичних засад корпоративної етики та розроблення 

практичних рекомендацій щодо її вдосконалення як інструменту 

підвищення ефективності управління готелем BANKHOTEL. 

Для досягнення поставленої мети у бакалаврській кваліфікаційній 

роботі визначено такі завдання: 

- дослідити сутність корпоративної етики та визначити її роль у 

системі управління підприємством;  
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- розкрити взаємозв’язок корпоративної етики та корпоративної 

культури в діяльності організації;  

- визначити особливості формування етичних стандартів у 

готельній індустрії;  

- проаналізувати зарубіжний досвід упровадження корпоративної 

етики у діяльність готельних підприємств;  

- надати загальну характеристику готелю BANKHOTEL та 

дослідити його організаційну структуру;  

- оцінити сучасний рівень розвитку корпоративної етики в 

діяльності готелю BANKHOTEL;  

- визначити вплив корпоративної етики на якість обслуговування 

гостей та ефективність управління підприємством;  

- виявити основні проблеми у системі корпоративної етики 

готелю BANKHOTEL;  

- обґрунтувати напрями підвищення рівня корпоративної етики 

на підприємстві;  

- розробити пропозиції щодо запровадження етичного кодексу та 

системи корпоративних цінностей у готелі BANKHOTEL;  

- сформувати практичні рекомендації щодо підвищення 

ефективності управління персоналом на основі вдосконалення 

корпоративної етики:  

- оцінити практичну доцільність запропонованих заходів для 

зміцнення конкурентних позицій готелю. 

Об’єкт дослідження. Об’єктом дослідження є система управління 

підприємством готельного бізнесу в умовах формування та реалізації 

корпоративної етики. 

Предмет дослідження. Предметом дослідження є теоретичні, 

методичні та практичні аспекти формування і розвитку корпоративної етики 

як інструменту підвищення ефективності управління готелем 

BANKHOTEL. 
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Методи дослідження. У процесі виконання роботи використано такі 

методи дослідження: теоретичного узагальнення та систематизації – для 

дослідження сутності корпоративної етики та її функцій; аналізу і синтезу – 

для вивчення складових корпоративної культури та системи управління 

готелем; порівняльного аналізу – для дослідження зарубіжного досвіду 

провідних готельних мереж; економічного та організаційного аналізу – для 

оцінювання діяльності BANKHOTEL; табличного методу – для наочного 

подання результатів дослідження; методу узагальнення – для формування 

практичних рекомендацій щодо вдосконалення корпоративної етики 

підприємства.  

Наукова новизна одержаних результатів. Елементи наукової 

новизни полягають у поглибленні теоретичних підходів до розуміння 

корпоративної етики як стратегічного інструменту управління готельним 

підприємством, а також у розробленні комплексного підходу до 

вдосконалення корпоративної етики BANKHOTEL через поєднання 

етичного кодексу, сучасних HR-рішень, системи мотивації персоналу, 

внутрішніх комунікацій та програм професійного розвитку працівників. 

Практичне значення одержаних результатів. Практична 

значимість роботи полягає в можливості використання розроблених 

рекомендацій у діяльності готелю BANKHOTEL з метою підвищення 

ефективності управління персоналом, зниження плинності кадрів, 

покращення психологічного клімату в колективі, зміцнення бренду 

роботодавця та забезпечення стабільно високої якості обслуговування 

гостей. Окремі положення роботи можуть бути застосовані й іншими 

підприємствами готельного бізнесу України. 

Структура дипломної роботи: складається із вступу, трьох розділів, 

висновків та списку використаних джерел та літератури. Викладена на 75 

сторінках комп’ютерного тексту. Містить 15 таблиць; 4 рисунки. 
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РОЗДІЛ 1 

ТЕОРЕТИКО-МЕТОДИЧНІ ЗАСАДИ КОРПОРАТИВНОЇ ЕТИКИ В 

ГОТЕЛЬНОМУ БІЗНЕСІ 

 

1.1. Сутність і роль корпоративної етики в системі управління 

підприємством 

Корпоративна етика є одним із ключових елементів сучасної системи 

управління підприємством, що визначає морально-ціннісні орієнтири 

поведінки працівників, керівництва та організації загалом. У науковій 

літературі вона трактується як система норм, принципів і правил, які 

регулюють внутрішні та зовнішні взаємовідносини суб’єктів 

господарювання та сприяють формуванню позитивної організаційної 

культури [66]. 

Узагальнюючи різні підходи, можна виділити декілька трактувань 

корпоративної етики: 

- як система моральних принципів, що регулює поведінку в 

організації;  

- як інструмент управління людськими ресурсами;  

- як складова корпоративної культури;  

- як механізм забезпечення соціальної відповідальності бізнесу.  

У контексті готельного бізнесу корпоративна етика набуває особливої 

значущості, оскільки сфера гостинності базується на постійній взаємодії з 

клієнтами, високих стандартах сервісу та емоційній складовій 

обслуговування. 

Корпоративна етика в системі управління підприємством виконує 

роль регулятора поведінки персоналу та визначає допустимі межі дій у 

професійній діяльності. Вона формує єдину систему цінностей, яка об’єднує 

працівників навколо спільних цілей підприємства [69]. Основні підходи до 

визначення корпоративної етики наведено у табл.1.1. 
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До основних компонентів корпоративної етики належать: 

- цінності організації;  

- етичні принципи;  

- кодекси поведінки;  

- стандарти обслуговування;  

- норми взаємодії між працівниками;  

- правила комунікації з клієнтами [69, 71].  

Таблиця 1.1 

Основні підходи до визначення корпоративної етики  

Підхід Зміст 

Нормативний Сукупність моральних норм і правил поведінки 

Управлінський Інструмент регулювання поведінки персоналу 

Соціальний Частина корпоративної соціальної відповідальності 

Культурологічний Елемент корпоративної культури 

Джерело: сформовано автором згідно [69, 71]. 

 

Згідно табл.1.1. бачимо, основні наукові підходи до трактування 

корпоративної етики, що дозволяє розглянути її як багатовимірне явище. 

Найбільш поширеними є нормативний, управлінський, соціальний та 

культурологічний підходи. 

Аналіз таблиці свідчить, що корпоративна етика має комплексний 

характер і одночасно виконує нормативну, управлінську, соціальну та 

культурну функції, що підтверджує її важливу роль у системі сучасного 

менеджменту підприємства. [72-74]. 

Корпоративна етика виконує багатофункціональну роль у системі 

управління підприємством, зокрема: 

- регулятивна функція – визначає правила поведінки працівників.  

- мотиваційна функція – формує внутрішню залученість персоналу.  

- інтеграційна функція – забезпечує єдність колективу.  

- репутаційна функція – впливає на імідж підприємства.  
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- контрольна функція – сприяє дотриманню стандартів поведінки.  

У сучасних умовах корпоративна етика також виконує стратегічну 

функцію, оскільки впливає на довгострокову конкурентоспроможність 

підприємства. Функції корпоративної етики в системі управління 

підприємством наведено нижче у табл.1.2. 

Таблиця 1.2 

Функції корпоративної етики в системі управління підприємством 

Функція Зміст Результат 

Регулятивна Визначення норм поведінки Зменшення конфліктів 

Мотиваційна Формування цінностей Підвищення продуктивності 

Інтеграційна Об’єднання персоналу Корпоративна єдність 

Репутаційна Формування іміджу Лояльність клієнтів 

Контрольна Дотримання стандартів Якість сервісу 

Джерело: сформовано автором згідно [74-76]. 

 

Дані у табл.1.2. відображають ключові функції корпоративної етики в 

системі управління підприємством, що дозволяє оцінити її багатогранний 

вплив на діяльність організації. Найбільш значущими є регулятивна, 

мотиваційна, інтеграційна, репутаційна та контрольна функції. 

Регулятивна функція забезпечує встановлення чітких норм поведінки 

працівників, що сприяє зменшенню конфліктів і впорядкуванню внутрішніх 

процесів. Мотиваційна функція підвищує рівень залученості персоналу та 

продуктивність праці. Інтеграційна функція сприяє формуванню 

згуртованого колективу, тоді як репутаційна формує позитивний імідж 

підприємства на ринку. Контрольна функція забезпечує дотримання 

встановлених стандартів і корпоративних правил [71, 78]. 

Отже, корпоративна етика виступає не лише моральною категорією, а 

й важливим управлінським інструментом, що впливає на ефективність 

діяльності підприємства. 
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1.2. Взаємозв’язок корпоративної етики та корпоративної 

культури 

Корпоративна етика та корпоративна культура є взаємопов’язаними 

категоріями управлінської науки, які формують ціннісну основу діяльності 

підприємства та визначають характер поведінки персоналу в організації. У 

сучасних умовах розвитку бізнесу ці поняття розглядаються як єдина 

система, що забезпечує ефективність внутрішніх процесів та 

конкурентоспроможність підприємства. 

У науковій літературі виділяють декілька підходів до трактування 

взаємозв’язку цих категорій [7, 49, 56]. 

- інтеграційний підхід – корпоративна етика є складовою 

корпоративної культури;  

- нормативний підхід – етика формує правила поведінки, культура 

забезпечує їх реалізацію;  

- поведінковий підхід – обидва елементи спільно визначають моделі 

поведінки працівників;  

- управлінський підхід – етика та культура виступають 

інструментами впливу на ефективність організації [Crane, Matten, 

2019]. Порівняльна характеристика корпоративної культури та 

корпоративної етики наведено нижче у табл.1.3. 

Взаємозв’язок корпоративної етики та культури проявляється на 

декількох рівнях [7, 49, 56]: 

- ціннісний рівень – формування базових принципів діяльності 

підприємства;  

- нормативний рівень – закріплення правил поведінки;  

- поведінковий рівень – практична реалізація етичних норм;  

- управлінський рівень – впровадження стандартів у систему 

менеджменту;  

- комунікаційний рівень – взаємодія між працівниками та клієнтами.  
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Таблиця 1.3 

Порівняльна характеристика корпоративної культури  

та корпоративної етики 

Критерій Корпоративна культура Корпоративна етика 

Сутність Система цінностей і традицій Система моральних 

норм 

Призначення Формування організаційного 

середовища 

Регулювання 

поведінки 

Рівень 
впливу 

Загальноорганізаційний Поведінковий 

Функція Інтеграційна, ідентифікаційна Нормативна, 
контрольна 

Результат Корпоративна ідентичність Етична поведінка 

персоналу 
Джерело: сформовано автором згідно [7, 49, 56]. 

 

Згідно таблицею 1.3 бачимо концептуальне співвідношення між 

корпоративною культурою та корпоративною етикою, що дозволяє чітко 

розмежувати ці категорії та водночас показати їхню взаємозалежність у 

системі управління підприємством. 

Перш за все, слід зазначити, що корпоративна культура має більш 

широкий і системний характер, оскільки охоплює сукупність цінностей, 

традицій, норм і моделей поведінки, які формують загальну організаційну 

ідентичність підприємства. Вона створює загальне середовище 

функціонування організації та визначає стиль управління, комунікації та 

взаємодії в колективі. 

Натомість корпоративна етика має більш прикладний і нормативний 

характер, оскільки регулює морально допустимі межі поведінки працівників 

і встановлює стандарти професійної взаємодії. Вона деталізує, якою саме 

має бути поведінка персоналу в межах сформованої корпоративної 

культури. 
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Корпоративна культура визначається як система цінностей і традицій, 

що формують організаційну ідентичність. Корпоративна етика, у свою 

чергу, є системою моральних норм, що регулюють поведінку працівників у 

межах цієї культури. 

Культура спрямована на формування сприятливого організаційного 

середовища, тоді як етика забезпечує регулювання конкретних 

поведінкових дій працівників. 

Корпоративна культура діє на загальноорганізаційному рівні, 

охоплюючи всі процеси підприємства. Корпоративна етика більше 

орієнтована на поведінковий рівень, тобто безпосередню діяльність 

працівників. 

Культура виконує інтеграційну та ідентифікаційну функції, 

забезпечуючи єдність колективу. Етика виконує нормативну та контрольну 

функції, встановлюючи стандарти поведінки та контролюючи їх 

дотримання [7, 49, 56].. 

Результатом корпоративної культури є формування унікальної 

ідентичності підприємства, тоді як результатом корпоративної етики є 

формування етичної, відповідальної поведінки персоналу. 

Отже, аналіз табл.1.3 дозволяє зробити висновок, що корпоративна 

культура та корпоративна етика перебувають у тісному взаємозв’язку та не 

можуть існувати ізольовано. Корпоративна культура створює базове 

середовище та систему цінностей, тоді як корпоративна етика конкретизує 

та регулює поведінкові норми в межах цього середовища [7, 49, 56]. 

У практичному вимірі їхня взаємодія забезпечує: 

- формування єдиної системи цінностей підприємства;  

- підвищення дисципліни та відповідальності персоналу;  

- покращення внутрішньої комунікації;  

- зниження рівня конфліктності;  

- підвищення якості сервісу, що особливо важливо для готельного 

бізнесу.  
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Таким чином, корпоративна етика виступає регулятивним механізмом 

у межах корпоративної культури, а корпоративна культура є середовищем її 

реалізації, що в сукупності формує ефективну систему управління 

підприємством. 

Українські науковці підкреслюють, що корпоративна етика в 

сучасних умовах є ключовим чинником розвитку відповідального бізнесу, 

особливо в умовах євроінтеграційних процесів. Зокрема, дослідження 

показують, що впровадження етичних норм сприяє підвищенню прозорості 

управління, формуванню довіри до підприємства та покращенню його 

репутації [Рихліцька, 2011]. 

Також у вітчизняних роботах зазначається, що корпоративна культура 

є основою для формування етичного середовища, а відсутність єдиних 

цінностей призводить до зниження ефективності управління та 

конфліктності в колективі [Бойко, 2022]. 

Міжнародна практика (Hilton, Marriott, Accor) демонструє, що 

інтеграція корпоративної етики в корпоративну культуру забезпечує: 

- підвищення лояльності персоналу;  

- зростання рівня сервісу;  

- зменшення конфліктності;  

- покращення репутації бренду.  

Сучасні дослідження підтверджують, що підприємства з розвиненою 

етичною культурою демонструють вищу ефективність управління та 

стійкість до кризових ситуацій [Journal of Business Ethics, 2023]. 

У сфері гостинності взаємозв’язок корпоративної етики та культури є 

особливо важливим, оскільки якість обслуговування безпосередньо 

залежить від поведінки персоналу. 

Корпоративна культура формує загальний стиль роботи готелю, тоді 

як корпоративна етика визначає стандарти ввічливості, професійності та 

відповідальності працівників. Їхня взаємодія забезпечує: 

- стабільність сервісу;  
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- підвищення задоволеності гостей;  

- формування позитивного іміджу готелю;  

- зниження плинності кадрів [7, 49, 56].  

Отже, корпоративна етика та корпоративна культура є 

взаємозалежними елементами системи управління підприємством. 

Корпоративна етика виступає нормативною основою культури, тоді як 

корпоративна культура створює середовище для її реалізації. Їхня взаємодія 

формує цілісну систему цінностей, що визначає ефективність управління 

підприємством. 

 

1.3. Особливості формування етичних стандартів у готельній 

індустрії 

Формування етичних стандартів у готельній індустрії є важливим 

елементом сучасного управління підприємствами сфери гостинності, 

оскільки саме якість сервісу та поведінка персоналу безпосередньо 

впливають на рівень задоволеності клієнтів і конкурентоспроможність 

закладу. У сучасних умовах етичні стандарти розглядаються як частина 

системи корпоративного управління та інструмент забезпечення соціальної 

відповідальності бізнесу [Ніколаєнко, 2025; ]. 

Готельна індустрія характеризується високим рівнем контакту 

персоналу з гостями, що зумовлює необхідність чіткої регламентації 

поведінкових норм. Саме тому етичні стандарти в цій сфері включають не 

лише загальні моральні принципи, але й конкретні правила обслуговування, 

комунікації та взаємодії з клієнтами. 

У наукових працях українських дослідників підкреслюється, що 

корпоративна етика в готельному бізнесі є інструментом підвищення 

ефективності управління та формування позитивного іміджу підприємства 

[Фурман, 2024; ]. 

Етичні стандарти у готельній індустрії формуються на основі таких 

підходів [25, 39, 67]: 
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- нормативного – встановлення чітких правил поведінки персоналу;  

- ціннісного – формування корпоративних цінностей;  

- поведінкового – визначення моделей взаємодії з клієнтами;  

- управлінського – інтеграція етичних норм у систему менеджменту 

[Crane, Matten, 2019].  

Готельний бізнес має специфічні характеристики, які впливають на 

формування етичних стандартів: 

- висока інтенсивність контакту з клієнтами;  

- необхідність швидкого реагування на запити гостей;  

- важливість емоційного інтелекту персоналу;  

- конфіденційність інформації про гостей;  

- стандартизація сервісу.  

Згідно з дослідженнями українських науковців, однією з ключових 

проблем готельної індустрії є недостатній рівень кваліфікації персоналу та 

невідповідність міжнародним стандартам сервісу, що підсилює роль 

етичних норм у підвищенні якості обслуговування [Кучерява, 2024; ]. 

Особливості формування етичних стандартів у готельній індустрії наведено 

нижче у табл.1.4. 

Таблиця 1.4 

Особливості формування етичних стандартів у готельній індустрії 

Елемент Зміст Вплив на діяльність 

Кодекс етики Формалізовані правила 

поведінки 

Уніфікація 

стандартів 

Сервісні стандарти Правила обслуговування 

гостей 

Якість послуг 

Комунікаційні 

норми 

Етикет спілкування Лояльність клієнтів 

Контроль Моніторинг дотримання 
правил 

Підвищення 
дисципліни 

Навчання Підготовка персоналу Професійний 
розвиток 

Джерело: сформовано автором згідно [25, 39, 67] 
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Формування етичних стандартів у готельній індустрії включає кілька 

послідовних етапів: 

- визначення базових корпоративних цінностей; 

- розробка кодексу етики підприємства; 

- впровадження стандартів поведінки персоналу;  

- навчання та тренінги працівників;  

- контроль дотримання етичних норм;  

- оцінка ефективності впроваджених стандартів [25, 39, 67]. 

Отже, ключові елементи формування етичних стандартів у готельній 

індустрії та їх вплив на якість функціонування підприємства сфери 

гостинності. Вона має узагальнюючий характер і демонструє, що етичні 

стандарти є не лише декларативними нормами, а практичним інструментом 

управління якістю сервісу та поведінкою персоналу. 

У таблиці виділено п’ять основних елементів формування етичних 

стандартів: 

- кодекс етики;  

- сервісні стандарти;  

- комунікаційні норми;  

- механізми контролю;  

- навчання персоналу.  

Кожен із цих елементів виконує окрему функцію в системі 

корпоративного управління та разом формує цілісну модель етичної 

поведінки працівників готельного підприємства [25, 39, 67]. 

1. Кодекс етики. Кодекс етики є базовим документом, який формалізує 

правила поведінки працівників. Він забезпечує уніфікацію стандартів у всіх 

підрозділах готелю та виступає нормативною основою корпоративної 

культури. У міжнародній практиці саме кодекс етики є стартовою точкою 

формування етичної системи управління (Marriott, Hilton). 

2. Сервісні стандарти. Сервісні стандарти визначають конкретні 

вимоги до якості обслуговування гостей. Вони забезпечують 
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передбачуваність сервісу, що є критично важливим у готельній індустрії, де 

задоволеність клієнта напряму залежить від стабільності якості послуг. 

3. Комунікаційні норми. Комунікаційні норми регулюють поведінку 

персоналу у взаємодії з гостями та колегами. Вони включають правила 

етикету, мовленнєвої культури, доброзичливості та професійності. Саме цей 

елемент найбільше впливає на емоційне сприйняття сервісу клієнтом. 

4. Механізми контролю. Контроль є важливим інструментом 

забезпечення дотримання етичних стандартів. Він включає внутрішні 

аудити, систему оцінювання персоналу, скарги гостей та моніторинг якості 

обслуговування. Без ефективного контролю навіть найкращі стандарти 

залишаються формальними. 

5. Навчання персоналу. Навчання є ключовим етапом впровадження 

етичних стандартів. Воно забезпечує розуміння працівниками 

корпоративних цінностей і правил поведінки, формує професійні навички 

та сприяє розвитку емоційного інтелекту, який є особливо важливим у сфері 

гостинності [25, 39, 67]. 

Аналіз табл.1.4 дозволяє зробити висновок, що формування етичних 

стандартів у готельній індустрії є комплексним і багаторівневим процесом, 

який охоплює нормативний, управлінський та поведінковий аспекти. 

Усі елементи таблиці взаємопов’язані між собою: 

- кодекс етики формує основу;  

- сервісні стандарти конкретизують вимоги;  

- комунікаційні норми забезпечують взаємодію;  

- контроль гарантує дотримання;  

- навчання забезпечує реалізацію.  

У сфері гостинності ці елементи мають безпосередній вплив на: 

- якість обслуговування гостей;  

- рівень задоволеності клієнтів;  

- репутацію готелю;  

- ефективність роботи персоналу;  
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- конкурентоспроможність підприємства [25, 39, 67]..  

Таким чином, таблиця 1.4 демонструє, що етичні стандарти є не 

формальністю, а системним інструментом управління якістю в готельному 

бізнесі. 

Отже, етичні стандарти у готельній індустрії формуються як 

багатокомпонентна система, що поєднує нормативні документи, 

поведінкові моделі, управлінські механізми та освітні інструменти. Їх 

комплексне впровадження є ключовою умовою забезпечення високого рівня 

сервісу та сталого розвитку підприємства сфери гостинності.  

Українські дослідники підкреслюють, що впровадження етичних 

стандартів у готельному бізнесі є ключовим фактором підвищення 

ефективності управління підприємствами та формування їх конкурентних 

переваг. Зокрема, у сучасних працях наголошується на необхідності 

інтеграції корпоративної етики у систему управління якістю послуг та 

розвиток сервісної культури [Бойко, 2022]. 

Крім того, дослідження показують, що етичні стандарти 

безпосередньо впливають на рівень довіри клієнтів, що є критично 

важливим для підприємств індустрії гостинності [Журнал «Економіка та 

управління», 2023]. 

Міжнародні готельні мережі (Hilton, Marriott, Accor) демонструють, 

що етичні стандарти є невід’ємною частиною корпоративної політики. Вони 

включають [25, 39, 67].: 

- кодекси поведінки персоналу;  

- політику нульової толерантності;  

- системи оцінки якості сервісу;  

- регулярне навчання персоналу.  

Згідно з дослідженнями у сфері гостинності, підприємства з 

розвиненою етичною системою мають вищий рівень задоволеності клієнтів 

та стабільніші фінансові показники [International Journal of Hospitality 

Management, 2023]. 
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Таким чином, формування етичних стандартів у готельній індустрії є 

комплексним процесом, який поєднує нормативні, управлінські та 

поведінкові аспекти. Їх впровадження дозволяє забезпечити високий рівень 

сервісу, підвищити конкурентоспроможність підприємства та сформувати 

позитивний імідж на ринку. 

 

1.4. Зарубіжний досвід впровадження корпоративної етики в 

готельному бізнесі 

Зарубіжний досвід впровадження корпоративної етики в готельному 

бізнесі демонструє, що етичні стандарти є невід’ємною складовою 

ефективної системи корпоративного управління та стратегічного розвитку 

міжнародних готельних мереж. У сучасних умовах глобалізації готельні 

компанії розглядають корпоративну етику як інструмент формування 

довіри клієнтів, підвищення якості сервісу та зміцнення бренду [58, 80]. 

Міжнародні готельні корпорації, такі як Marriott International, Hilton 

Worldwide, Accor, InterContinental Hotels Group (IHG), мають розвинені 

системи корпоративної етики, які закріплені у внутрішніх кодексах 

поведінки та стандартах корпоративної відповідальності [Marriott, 2024; 

Hilton, 2023]. 

Однією з ключових практик є впровадження кодексів корпоративної 

етики, які регламентують поведінку працівників у всіх підрозділах компанії. 

Наприклад, у Hilton зазначається, що кодекс поведінки визначає високі 

стандарти чесності, прозорості та відповідальності в усіх операціях компанії 

[Hilton Code of Conduct, 2023] . 

Аналогічно, у Marriott International корпоративна політика базується 

на принципах доброчесності, прозорості та захисту персональних даних 

гостей, що є важливою складовою етичного управління [Marriott Privacy 

Policy, 2026] . 
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У мережі Accor етичні стандарти інтегровані в систему корпоративної 

соціальної відповідальності, яка визначає чесність, повагу та законність як 

базові принципи діяльності [Accor CSR Charter, 2024] . 

У провідних готельних корпораціях корпоративна етика включає такі 

основні елементи [81, 83].: 

- кодекс поведінки персоналу;  

- політику конфлікту інтересів;  

- стандарти взаємодії з клієнтами;  

- політику конфіденційності;  

- антикорупційні механізми;  

- систему «гарячих ліній» для повідомлень про порушення.  

У Hilton, наприклад, працівники зобов’язані дотримуватися правил 

чесності, уникати конфлікту інтересів та повідомляти про порушення через 

спеціальні канали комунікації [Hilton Code of Conduct, 2023] . 

Зарубіжні дослідження підтверджують, що впровадження етичних 

стандартів у готельному бізнесі сприяє: 

- підвищенню якості обслуговування;  

- зростанню лояльності клієнтів;  

- зниженню конфліктів у колективі;  

- формуванню позитивного бренду;  

- підвищенню фінансової стабільності [58, 80, 81, 83].  

Зокрема, дослідження у сфері hospitality management показують, що 

готелі з високим рівнем етичної культури демонструють кращі показники 

задоволеності клієнтів і довгострокової ефективності [International Journal of 

Hospitality Management, 2023]. 

Сучасною тенденцією є інтеграція корпоративної етики в концепції 

ESG (Environmental, Social, Governance) та CSR (Corporate Social 

Responsibility). 
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За даними аналітики, провідними компаніями у впровадженні 

етичних і ESG-практик є Marriott, Hilton, Accor та IHG [GlobalData ESG 

Report] . 

Ці компанії активно впроваджують: 

- екологічні стандарти;  

- соціальні програми для персоналу;  

- прозорі управлінські процедури;  

- політики рівності та інклюзивності [58, 80, 81, 83].  

Українські науковці підкреслюють, що адаптація міжнародного 

досвіду корпоративної етики є важливою умовою підвищення 

конкурентоспроможності вітчизняних готелів. Зокрема, наголошується на 

необхідності впровадження кодексів етики, стандартів сервісу та систем 

навчання персоналу [Бойко, 2022; Фурман та ін., 2024]. 

В умовах розвитку українського готельного ринку (зокрема у містах 

туристичної активності, таких як Львів) впровадження міжнародних 

етичних практик сприяє підвищенню рівня сервісу та інтеграції у 

європейський ринок гостинності [58, 80, 81, 83]. 

Отже, зарубіжний досвід свідчить, що корпоративна етика в 

готельному бізнесі є не лише внутрішнім регулятором поведінки персоналу, 

але й стратегічним інструментом управління підприємством. Її ефективне 

впровадження забезпечує конкурентні переваги, підвищує довіру клієнтів та 

формує довгострокову стабільність бізнесу. 
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РОЗДІЛ 2 

АНАЛІЗ КОРПОРАТИВНОЇ ЕТИКИ В ГОТЕЛІ BANKHOTEL  

(М. ЛЬВІВ) 

2.1. Загальна характеристика готелю та організаційної структури  

BANKHOTEL – це сучасний бутик-готель преміум-класу, 

розташований у місті Львів, який функціонує у сегменті високоякісних 

готельних послуг та орієнтується на діловий, туристичний і VIP-сегмент 

гостей. Підприємство поєднує елементи історичної архітектури з сучасними 

стандартами сервісу, що формує його унікальну концепцію на ринку 

гостинності міста [59-61]. 

 

 

Рис.2.1. Головний вхід в BANKHOTEL, вул. Листопадового Чину, 8,  

м. Львів [59-61]. 

Готель характеризується високим рівнем сервісу, індивідуальним 

підходом до гостей, розвиненою інфраструктурою та впровадженням 

сучасних управлінських і цифрових технологій. Основною метою 

діяльності підприємства є надання комплексних готельних послуг, що 
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відповідають міжнародним стандартам якості, а також формування 

позитивного досвіду перебування гостей. 

До основних послуг готелю належать: 

- проживання у номерах різних категорій;  

- ресторанне обслуговування;  

- конференц-сервіс;  

- SPA та wellness-послуги;  

- організація заходів [59-61].  

 

Рис. 2.2. Конференц-зал BANKHOTEL [59-61]. 

Таким чином, готель функціонує як багатофункціональний сервісний 

комплекс, що поєднує готельні, ресторанні та ділові послуги.  

Діяльність BANKHOTEL базується на концепції високого рівня 

сервісу, індивідуалізації обслуговування та формування емоційного досвіду 

гостя. Стратегічною метою підприємства є зміцнення позицій у 

преміальному сегменті готельного ринку Львова та підвищення 

конкурентоспроможності шляхом впровадження інноваційних сервісних 

рішень [59-61]. 

Особлива увага приділяється: 

- якості обслуговування;  

- розвитку корпоративної культури;  
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- професійному розвитку персоналу;  

- цифровізації сервісних процесів;  

- формуванню лояльності клієнтів [59-61]. 

Організаційна структура BANKHOTEL має лінійно-функціональний 

характер, що є типовим для готельних підприємств преміум-сегменту. Вона 

забезпечує чіткий розподіл обов’язків, централізоване управління та 

ефективну координацію між підрозділами. Основні функції структурних 

підрозділів готелю BANKHOTEL наведено нижче у табл.2.1. 

Основні структурні елементи: 

- генеральний директор;  

- служба управління номерним фондом (Front Office);  

- служба ресторанного обслуговування (Food & Beverage);  

- служба прийому та розміщення гостей;  

- відділ маркетингу та продажів;  

- фінансово-економічна служба;  

- служба безпеки;  

- технічна служба;  

- відділ персоналу (HR) [59-61]. 

Таблиця 2.1 

Основні функції структурних підрозділів готелю BANKHOTEL 

Підрозділ Основні функції 

Front Office Прийом, реєстрація та обслуговування гостей 

Housekeeping Прибирання номерів та підтримка чистоти 

F&B служба Ресторанне та банкетне обслуговування 

HR-відділ Підбір, навчання та мотивація персоналу 

Маркетинг Просування послуг та робота з клієнтами 

Фінанси Бюджетування та контроль витрат 

Технічна служба Обслуговування інженерних систем 

Джерело: сформовано автором згідно [59-61]. 
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Згідно даних у табл. 2.1, які відображає функціональну структуру 

управління готелем BANKHOTEL, розкриваючи основні підрозділи 

підприємства та їх роль у забезпеченні операційної діяльності. Вона має 

важливе аналітичне значення, оскільки дозволяє оцінити рівень 

організаційної зрілості готелю, ефективність розподілу функцій та 

узгодженість роботи служб. 

У таблиці представлено ключові структурні підрозділи готелю та їх 

функціональне призначення, зокрема: 

- служба прийому та розміщення (Front Office);  

- служба господарського забезпечення (Housekeeping);  

- ресторанна служба (F&B);  

- HR-відділ;  

- маркетингова служба;  

- фінансова служба;  

- технічна служба [59-61].  

Таким чином, структура відображає класичну модель організації 

роботи готелю повного циклу, характерну для підприємств преміум-

сегменту. 

1. Front Office (служба прийому та розміщення). Цей підрозділ є 

«обличчям» готелю, оскільки перший контакт гостя з підприємством 

відбувається саме тут. Його функції включають реєстрацію гостей, 

бронювання, інформаційний супровід та координацію сервісу. 

Ефективність роботи Front Office безпосередньо впливає на рівень 

задоволеності клієнтів. 

2. Housekeeping (служба господарського забезпечення). Підрозділ 

відповідає за чистоту номерного фонду та громадських зон. Його робота є 

критично важливою для формування репутації готелю, оскільки чистота є 

одним із базових критеріїв оцінки якості сервісу гостями. 

3. Food & Beverage (ресторанна служба). F&B підрозділ забезпечує 

харчування гостей та організацію банкетних заходів. У структурі доходів 



26 

 

готелю ця служба займає значну частку, що робить її важливим фінансовим 

і сервісним елементом. 

4. HR-відділ (управління персоналом). HR-служба виконує 

стратегічну функцію, що включає підбір, навчання, мотивацію та 

оцінювання персоналу. Саме від якості роботи HR залежить рівень 

корпоративної культури та дотримання етичних стандартів у готелі. 

5. Маркетингова служба. Відділ маркетингу відповідає за просування 

готелю, роботу з клієнтами, формування бренду та управління репутацією. 

У сучасних умовах він також забезпечує цифрову присутність підприємства 

та роботу з онлайн-платформами бронювання. 

6. Фінансова служба. Цей підрозділ здійснює бюджетування, контроль 

витрат і аналіз фінансових результатів. Його діяльність забезпечує 

фінансову стабільність готелю та ефективне використання ресурсів. 

7. Технічна служба. Забезпечує безперебійну роботу інженерних 

систем (електрика, водопостачання, вентиляція). Від її роботи залежить 

безпека та комфорт гостей [59-61]. 

Аналіз табл.2.1 свідчить, що BANKHOTEL має лінійно-

функціональну організаційну структуру, яка є типовою для готелів преміум-

класу. Така модель забезпечує: 

- чіткий розподіл функціональних обов’язків;  

- ефективну координацію між підрозділами;  

- швидке прийняття управлінських рішень;  

- контроль якості сервісу;  

- стабільність операційних процесів.  

Переваги структури: 

- висока спеціалізація працівників;  

- чітка ієрархія управління;  

- ефективність контролю;  

- стандартизація процесів обслуговування.  
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Недоліки структури: 

- можливі комунікаційні бар’єри між підрозділами;  

- відносна повільність узгодження рішень між службами;  

- залежність від рівня координації з боку керівництва [59-61].  

Отже, табл. 2.1 демонструє, що організаційна структура готелю є 

збалансованою та функціонально повною, що відповідає стандартам 

управління підприємствами готельної індустрії. Ефективність роботи 

кожного підрозділу безпосередньо впливає на загальний рівень сервісу, 

фінансові результати та конкурентоспроможність готелю на ринку 

гостинності. 

Організаційна структура готелю є достатньо ефективною, оскільки 

забезпечує [59-61]. 

- чіткий розподіл функціональних обов’язків;  

- оперативне прийняття управлінських рішень;  

- контроль якості сервісу;  

- координацію між службами;  

- високу адаптивність до змін ринку.  

Водночас можна відзначити, що у готелях преміум-класу, до яких 

належить BANKHOTEL, особливого значення набуває горизонтальна 

взаємодія між підрозділами, що забезпечує швидке реагування на запити 

гостей. 

Важливою складовою діяльності готелю є система управління 

персоналом, яка базується на принципах: 

- клієнтоорієнтованості;  

- командної роботи;  

- високих етичних стандартів;  

- постійного навчання та розвитку;  

- мотивації та оцінювання ефективності.  
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Саме людський фактор є ключовим у забезпеченні 

конкурентоспроможності готелю. 

BANKHOTEL є сучасним готельним підприємством преміум-

сегменту, яке поєднує високий рівень сервісу, інноваційні підходи до 

управління та розвинену організаційну структуру. Лінійно-функціональна 

модель управління забезпечує ефективну координацію підрозділів і високу 

якість обслуговування гостей. 

Разом з тим, успішність діяльності підприємства значною мірою 

залежить від рівня корпоративної культури та етичних стандартів, які 

формують основу взаємодії персоналу та клієнтів [59-61]. Структура 

доходів готелю BANKHOTEL за основними джерелами формування 

виручки наведено нижче у табл.2.2. 

Оцінка структури доходів готелю. У класичній моделі 5★ готелів (до 

яких належить BANKHOTEL) структура доходів виглядає наступним 

чином. 

Таблиця 2.2 

Структура доходів готелю BANKHOTEL за основними джерелами 

формування виручки 

Джерело доходу Частка у структурі 

Номерний фонд (Rooms Division) 55–65% 

Ресторанні послуги (F&B) 20–30% 

Конференц-послуги 10–15% 

Додаткові послуги 5–10% 

Джерело: сформовано автором згідно [59-61]. 

 

Подана структура доходів відображає типову модель формування 

виручки для готелів преміум-сегменту, до яких належить BANKHOTEL. 

Вона демонструє, що підприємство функціонує як багатопрофільний 

сервісний комплекс, де доходи формуються з кількох взаємопов’язаних 

джерел. 



29 

 

1. Домінування номерного фонду (55–65%). Основним джерелом 

доходу є послуги розміщення. Така частка є характерною для класичних 

готельних підприємств і свідчить про високу залежність фінансових 

результатів від показників завантаженості номерів (occupancy rate) та 

середньої вартості проживання (ADR). 

Це означає, що ефективність управління номерним фондом 

(ціноутворення, бронювання, сезонність) є ключовим фактором 

прибутковості готелю. Водночас така структура доходів підкреслює 

вразливість підприємства до коливань туристичного попиту [59-61]. 

2. Ресторанні послуги (20–30%). Друга за значущістю частка доходів 

формується за рахунок F&B (Food & Beverage) діяльності. Це свідчить про 

добре розвинену ресторанну інфраструктуру та активне використання 

готелю не лише як місця проживання, але й як простору гастрономічних та 

подієвих послуг. 

У сучасній готельній індустрії цей сегмент виконує не лише 

фінансову, але й іміджеву функцію, формуючи загальне враження гостей 

про рівень сервісу. 

3. Конференц-послуги (10–15%). Частка конференц-послуг свідчить 

про орієнтацію готелю на діловий туризм (MICE-сегмент). Це є важливою 

ознакою диверсифікації доходів, оскільки конференції та бізнес-заходи 

забезпечують стабільні надходження незалежно від туристичних сезонів.  

Цей сегмент також підвищує середню завантаженість готелю у будні 

дні та сприяє зростанню супутніх доходів (харчування, проживання, оренда 

залів). 

4. Додаткові послуги (5–10%). До цієї категорії належать SPA-

послуги, трансфери, паркінг, організація заходів та інші сервіси. Хоча їх 

частка є найменшою, саме вони формують додану вартість і підвищують 

загальну прибутковість підприємства [59-61]. 

У сучасній готельній індустрії цей сегмент виконує стратегічну роль 

у підвищенні рівня лояльності клієнтів і персоналізації сервісу. 
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Аналіз структури доходів готелю BANKHOTEL свідчить про 

збалансовану, але частково залежну від номерного фонду модель бізнесу. 

Основний дохід формується за рахунок проживання, тоді як інші сегменти 

(F&B, конференції та додаткові послуги) виконують функцію 

диверсифікації та підвищення фінансової стійкості. 

Загалом така структура є типовою для готелів високого класу та 

відповідає міжнародним стандартам готельного менеджменту, однак 

потребує постійного розвитку нефондових напрямів доходу для зменшення 

ризиків сезонності та підвищення прибутковості [59-61]. 

Ця структура відповідає міжнародній практиці готельного бізнесу та 

підтверджується дослідженнями у сфері hospitality management, де 

основним драйвером доходу є саме завантаженість номерного фонду та 

середня ціна проживання (ADR) . 

Оскільки фінансова звітність приватних готелів не завжди є 

публічною, оцінка здійснюється на основі галузевих стандартів: 

Ключові показники ефективності: 

- Occupancy rate (завантаженість номерів) для готелів преміум-класу 

Львова: 55–75% (сезонно);  

- ADR (середня ціна номера) орієнтовно: 90–180 EUR/ніч;  

- RevPAR (дохід на номер) залежить від сезону: 50–130 EUR;  

- EBITDA маржа у 5★ готелях: 20–35%.  

Фінансовий стан підприємства можна оцінити як стабільний із високою 

залежністю від сезонності туризму [59-61].. 

Сильні сторони: 

- розташування у центрі Львова;  

- преміальний сегмент (вищий середній чек);  

- диверсифікація доходів (ресторан + конференції);  

- високий рівень брендування;  

- історична будівля як конкурентна перевага.  
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Слабкі сторони: 

- висока залежність від туристичного потоку;  

- значні постійні витрати (персонал, утримання будівлі);  

- коливання завантаженості у міжсезоння.  

Управління фінансовою діяльністю готелю базується на принципах: 

- бюджетування;  

- контролю витрат;  

- оптимізації завантаженості;  

- управління доходами (revenue management);  

- динамічного ціноутворення [59-61]. 

Сучасні дослідження доводять, що застосування моделей dynamic 

pricing та demand forecasting суттєво підвищує прибутковість готелів, 

оптимізуючи співвідношення ціни та завантаженості . 

Фінансово-економічна діяльність BANKHOTEL характеризується як 

стабільна та прибуткова, однак залежна від туристичного попиту та 

макроекономічних умов. Високий рівень сервісу та преміальний сегмент 

дозволяють формувати вищу маржинальність порівняно із 

середньоринковими готелями Львова. 

 

2.2. Оцінка рівня розвитку корпоративної етики в діяльності 

готелю BANKHOTEL (м. Львів) 

Корпоративна етика у сфері гостинності є одним із ключових 

чинників формування конкурентних переваг підприємства, оскільки саме 

поведінка персоналу, стиль комунікації та сервісна культура безпосередньо 

впливають на враження гостей і репутацію готелю. Для підприємств 

преміум-сегменту корпоративна етика має особливе значення, адже клієнти 

очікують не лише якісних матеріальних послуг, а й високих стандартів 

обслуговування [66, 80, 82]. 

BANKHOTEL є одним із провідних готелів міста Львова, що 

підтверджується високими рейтингами на міжнародних туристичних 
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платформах. Зокрема, на Booking.com готель має оцінку 9,4 із 10 на основі 

понад 900 перевірених відгуків, а на Tripadvisor - 4,9 із 5 та входить до числа 

лідерів серед готелів Львова. Це дозволяє використовувати відкриті відгуки 

клієнтів як джерело непрямої оцінки рівня корпоративної етики 

підприємства.  

Оцінювання рівня розвитку корпоративної етики здійснено на основі: 

- аналізу відкритих відгуків гостей;  

- рейтингових показників сервісу;  

- повторюваних характеристик персоналу у відгуках;  

- репутації бренду;  

- якості клієнтського сервісу;  

- узгодженості роботи служб [66, 80, 82]..  

Такий підхід дозволяє сформувати обґрунтовану аналітичну оцінку 

без доступу до внутрішньої документації підприємства. 

Оцінювання рівня розвитку корпоративної етики в діяльності готелю 

здійснено на основі комплексу зовнішніх індикаторів, які дозволяють 

сформувати обґрунтоване уявлення про стан корпоративної культури, 

поведінкових стандартів персоналу та якість управлінських процесів. 

Використання декількох критеріїв забезпечує більш об’єктивний підхід до 

аналізу, оскільки корпоративна етика не може оцінюватися лише за одним 

показником. 

1. Аналіз відкритих відгуків гостей. Відгуки клієнтів є важливим 

джерелом інформації про реальний рівень сервісу, поведінку персоналу та 

дотримання етичних норм у процесі обслуговування. Саме гості 

безпосередньо взаємодіють із працівниками готелю, тому їхні оцінки 

дозволяють визначити рівень ввічливості, професійності, готовності 

допомогти та швидкості реагування на запити [66, 80, 82]. 

Позитивні коментарі щодо персоналу свідчать про сформовану 

сервісну культуру, тоді як систематичні скарги можуть вказувати на 

проблеми корпоративної етики. 
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2. Рейтингові показники сервісу. Загальні рейтинги на міжнародних 

платформах бронювання та туристичних ресурсах є узагальненим 

індикатором якості роботи підприємства. Високий рейтинг зазвичай 

формується в результаті стабільно позитивного досвіду гостей та свідчить 

про ефективну організацію сервісних процесів. 

Оскільки корпоративна етика безпосередньо впливає на якість 

взаємодії з клієнтом, високі рейтингові оцінки можна розглядати як непряме 

підтвердження належного рівня етичних стандартів. 

3. Повторювані характеристики персоналу у відгуках. Особливе 

значення має аналіз повторюваних формулювань у відгуках гостей, таких як 

«ввічливий персонал», «уважний сервіс», «дружнє ставлення», «швидке 

вирішення питань». Якщо подібні характеристики регулярно зустрічаються 

у різних джерелах, це свідчить не про випадкові епізоди, а про системний 

характер корпоративної поведінки. 

Таким чином, повторюваність позитивних оцінок персоналу є 

важливим критерієм зрілої корпоративної етики. 

4. Репутація бренду. Репутація готелю на ринку гостинності 

формується тривалий час і залежить від стабільності якості послуг, 

професійності персоналу та довіри клієнтів. Позитивний імідж бренду 

свідчить про ефективну внутрішню систему управління та дотримання 

етичних принципів у роботі підприємства. 

Для преміального готелю репутація є одним із стратегічних активів, 

тому корпоративна етика виступає важливим інструментом її підтримки. 

5. Якість клієнтського сервісу. Якість сервісу охоплює швидкість 

обслуговування, індивідуальний підхід, точність виконання запитів, 

доброзичливість персоналу та комфорт перебування гостей. Саме ці 

параметри безпосередньо пов’язані з корпоративною етикою, оскільки 

визначають поведінкові стандарти працівників. 

Високий рівень сервісу зазвичай свідчить про наявність внутрішніх 

стандартів професійної поведінки та ефективного контролю їх дотримання. 
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6. Узгодженість роботи служб. Злагоджена взаємодія між reception, 

housekeeping, ресторанною, технічною та адміністративною службами є 

важливою ознакою сформованої корпоративної культури. Якщо гість 

отримує якісний сервіс без затримок і суперечностей, це свідчить про 

ефективні внутрішні комунікації та командну взаємодію [66, 80, 82]. 

Узгодженість роботи служб є показником не лише організаційної 

ефективності, а й дотримання принципів взаємоповаги та відповідальності 

між працівниками. 

Отже, застосований підхід до оцінювання рівня розвитку 

корпоративної етики є комплексним і базується на поєднанні репутаційних, 

поведінкових та сервісних показників. Аналіз відкритих джерел дозволяє 

сформувати достатньо об’єктивне уявлення про стан корпоративної етики 

підприємства навіть за відсутності доступу до внутрішньої документації. 

Разом із тим найбільш повну оцінку доцільно доповнювати внутрішнім 

анкетуванням персоналу, аудитом корпоративної культури та аналізом 

кадрових показників [66, 80, 82]. Оцінка рівня розвитку корпоративної 

етики в готелі BANKHOTEL (на основі відкритих джерел) наведено у 

табл.2.3. 

Таблиця 2.3 

Оцінка рівня розвитку корпоративної етики в готелі BANKHOTEL (на 

основі відкритих джерел) 

Критерій оцінки Підстава для висновку Орієнтовний 

рівень 

1 2 3 

Культура 

обслуговування 

гостей 

Часті згадки про ввічливість, 

професійність і допомогу 

персоналу 

Високий 

Дотримання етичних 
норм 

Відсутність системних публічних 
скарг, позитивна репутація 

Високий 

Внутрішні 
комунікації 

Узгодженість сервісу та 
оперативність обслуговування 

Достатній 

Командна робота Злагоджена робота reception, 

ресторану, housekeeping 

Достатній 
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Клієнтоорієнтованість Індивідуальний підхід до гостей, 
позитивні оцінки сервісу 

Високий 

Лояльність персоналу Потребує внутрішнього 

дослідження 

Не 

визначено 
Примітка. Складено автором на основі аналізу Booking.com, Tripadvisor та 

відкритих відгуків гостей. Джерело: сформовано автором згідно [66, 80, 82]. 

 

1. Культура обслуговування гостей. У численних відгуках гості 

відзначають ввічливість, уважність та готовність допомогти з боку 

персоналу. Зокрема, згадуються допомога з багажем, паркуванням, швидке 

реагування на прохання та доброзичливе ставлення. Це свідчить про 

високий рівень сервісної етики.  

2. Дотримання етичних норм. Високі рейтинги готелю, стабільно 

позитивні оцінки та відсутність значних репутаційних скарг свідчать про 

належне дотримання професійних та корпоративних стандартів поведінки 

[66, 80, 82]..  

3. Внутрішні комунікації та командна робота. Якісний сервіс у готелі 

неможливий без ефективної координації між reception, housekeeping, 

ресторанною та технічною службами. Позитивні оцінки чистоти, організації 

проживання та харчування опосередковано свідчать про належний рівень 

внутрішньої взаємодії між підрозділами.  

4. Клієнтоорієнтованість. Гості регулярно підкреслюють комфорт, 

турботу, індивідуальний підхід та загальне позитивне враження від 

перебування. Це дозволяє оцінити клієнтоорієнтованість як високу, що є 

важливою ознакою розвиненої корпоративної етики.  

5. Лояльність персоналу. Даний показник неможливо об’єктивно 

оцінити лише на основі зовнішніх джерел. Для цього необхідні внутрішні 

опитування працівників, аналіз плинності кадрів, рівня мотивації та 

задоволеності роботою [66, 80, 82]. 
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Проблемні аспекти та потенційні ризики. 

Навіть за високих зовнішніх оцінок для готельного бізнесу 

залишаються актуальними ризики: 

- професійне вигорання персоналу;  

- перевантаження у високий сезон;  

- кадровий дефіцит;  

- емоційно складні ситуації з гостями;  

- необхідність постійного навчання персоналу.  

Тому корпоративна етика потребує постійного вдосконалення. 

Отже, аналіз відкритих джерел дозволяє зробити висновок, що рівень 

розвитку корпоративної етики в діяльності BANKHOTEL є високим. Це 

підтверджується стабільно позитивними оцінками гостей, високим рівнем 

сервісної культури, клієнтоорієнтованістю та позитивною репутацією 

підприємства. Разом з тим для повної діагностики доцільно доповнити 

дослідження внутрішнім анкетуванням персоналу та аудитом 

корпоративної культури [66, 80, 82]. 

 

2.3. Вплив корпоративної етики на якість обслуговування та 

ефективність управління 

У сучасних умовах розвитку готельного бізнесу корпоративна етика 

виступає не лише морально-нормативною категорією, а й важливим 

управлінським інструментом, що безпосередньо впливає на якість 

обслуговування гостей, внутрішній мікроклімат колективу та загальну 

ефективність функціонування підприємства. Для готельної індустрії це 

питання є особливо актуальним, оскільки значна частина послуг надається 

у форматі безпосереднього контакту між персоналом і клієнтом. 

У діяльності BANKHOTEL корпоративна етика є складовою сервісної 

моделі підприємства та впливає як на зовнішні результати роботи 

(задоволеність гостей, репутація), так і на внутрішні управлінські процеси 

(дисципліна, мотивація, координація служб, зниження конфліктності). 
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Якість готельного сервісу значною мірою залежить від поведінки 

персоналу, культури спілкування та ставлення до гостей. Саме 

корпоративна етика формує стандарти професійної поведінки працівників, 

що проявляються у щоденній роботі [66, 80, 82]. 

Основні напрями впливу корпоративної етики на якість обслуговування:  

- ввічливе та коректне ставлення до гостей;  

- швидке реагування на звернення клієнтів;  

- індивідуальний підхід до потреб відвідувачів;  

- дотримання конфіденційності;  

- відповідальність за результат обслуговування;  

- підтримання позитивної атмосфери у спілкуванні [66, 80, 82].  

Для преміального готелю такі фактори є критично важливими, 

оскільки клієнти оцінюють не лише матеріальні умови проживання, а й 

емоційний досвід перебування. Вплив корпоративної етики на показники 

якості обслуговування наведено у табл.2.4. 

Таблиця 2.4 

Вплив корпоративної етики на показники якості обслуговування 

Елемент корпоративної етики Вплив на сервісний результат 

Ввічливість персоналу Формує позитивне перше враження 

Повага до клієнта Підвищує рівень довіри 

Оперативність реагування Зменшує кількість скарг 

Відповідальність працівників Покращує якість виконання послуг 

Командна взаємодія Забезпечує безперебійність сервісу 

Конфіденційність Підсилює репутацію готелю 

Джерело: сформовано автором згідно [66, 80, 82]. 

 

Згідно, табл. 2.4 бачимо взаємозв’язок між етичними стандартами 

поведінки працівників та якістю сервісу, яку отримує клієнт. 

1. Ввічливість персоналу → позитивне перше враження. Перший 

контакт гостя з працівниками reception або сервісної служби формує 
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загальне сприйняття готелю. Якщо персонал демонструє ввічливість, 

доброзичливість та професійну манеру спілкування, це створює позитивний 

емоційний фон перебування клієнта. Для преміального готелю цей чинник 

має особливе значення, адже клієнт оцінює не лише номер, а весь сервісний 

досвід. 

2. Повага до клієнта → підвищення довіри. Шанобливе ставлення до 

гостей, уважність до їхніх потреб та толерантність формують довіру до 

бренду. Гість, який відчуває повагу, більш схильний повторно скористатися 

послугами готелю та рекомендувати його іншим. 

3. Оперативність реагування → зменшення кількості скарг. 

Швидке вирішення побутових чи організаційних питань демонструє 

професіоналізм персоналу. У готельній сфері затримки у виконанні запитів 

часто стають причиною негативних відгуків, тому оперативність є 

важливою складовою етичного ставлення до клієнта. 

4. Відповідальність працівників → покращення якості послуг. 

Якщо працівник відповідально ставиться до своїх обов’язків, зменшується 

кількість помилок, неточностей та сервісних недоліків. Це позитивно 

впливає на стабільність якості послуг. 

5. Командна взаємодія → безперебійність сервісу. Злагоджена 

співпраця між reception, housekeeping, рестораном та адміністрацією 

забезпечує цілісність клієнтського досвіду. Гість не бачить внутрішню 

структуру готелю, але відчуває результат координації всіх служб. 

6. Конфіденційність → посилення репутації. Для сучасного готелю 

важливим є захист персональних даних гостей, нерозголошення інформації 

про проживання та повага до приватності клієнтів. Це підвищує довіру до 

підприємства [66, 80, 82]. 

Отже, аналіз таблиці 2.4 підтверджує, що корпоративна етика 

безпосередньо формує якість сервісу та впливає на рівень задоволеності 

гостей. Високі етичні стандарти персоналу є одним із ключових факторів 

конкурентоспроможності готелю. 
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Корпоративна етика впливає не лише на гостей, але й на внутрішню 

систему управління підприємством. Наявність чітких етичних стандартів 

спрощує процес прийняття рішень, підвищує дисципліну персоналу та 

формує стабільне робоче середовище. 

Основні управлінські ефекти: 

- зниження рівня внутрішніх конфліктів;  

- покращення трудової дисципліни;  

- підвищення відповідальності працівників;  

- зміцнення корпоративної культури;  

- зростання мотивації персоналу;  

- полегшення контролю за якістю роботи;  

- покращення координації між підрозділами [66, 80, 82].  

Для BANKHOTEL це особливо важливо, оскільки діяльність готелю 

базується на взаємодії багатьох служб: reception, housekeeping, ресторанного 

підрозділу, адміністрації та технічної служби. Вплив корпоративної етики 

на ефективність управління готелем наведено у табл. 2.5. 

Таблиця 2.5 

Вплив корпоративної етики на ефективність управління готелем 

Управлінський показник Результат впливу 

Дисципліна персоналу Підвищення відповідальності 

Координація служб Швидше виконання завдань 

Мотивація працівників Зростання продуктивності 

Організаційний клімат Зниження конфліктності 

Контроль якості Полегшення управлінського контролю 

Репутація роботодавця Покращення кадрової стабільності 

Джерело: сформовано автором згідно [66, 80, 82]. 

 

Згідно даних у табл. 2.5 бачимо внутрішній організаційний ефект 

корпоративної етики. 
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1. Дисципліна персоналу → підвищення відповідальності. Наявність 

чітких етичних правил формує відповідальне ставлення до роботи, 

дотримання стандартів поведінки та своєчасне виконання обов’язків. 

2. Координація служб → швидше виконання завдань. У готелі 

ефективність залежить від швидкої взаємодії між підрозділами. Якщо 

працівники дотримуються принципів поваги, партнерства та професійної 

комунікації, управлінські рішення реалізуються швидше. 

3. Мотивація працівників → зростання продуктивності. Етичне 

середовище, справедливе ставлення керівництва та визнання результатів 

праці підвищують внутрішню мотивацію персоналу. Це позитивно впливає 

на продуктивність і якість роботи. 

4. Організаційний клімат → зниження конфліктності. 

Корпоративна етика сприяє формуванню здорового психологічного клімату 

в колективі. Менша кількість конфліктів означає стабільнішу роботу 

підприємства. 

5. Контроль якості → полегшення управлінського контролю. Коли 

працівники самостійно дотримуються стандартів, потреба в надмірному 

адміністративному контролі зменшується. Це робить систему управління 

більш гнучкою та ефективною. 

6. Репутація роботодавця → кадрова стабільність. Етична 

організаційна культура підвищує привабливість підприємства як 

роботодавця, що знижує плинність кадрів і полегшує залучення 

кваліфікованого персоналу. 

Корпоративна етика позитивно впливає на всі основні управлінські 

процеси підприємства: дисципліну, мотивацію, координацію та кадрову 

стабільність. Для готелю це означає підвищення ефективності роботи та 

зменшення внутрішніх ризиків [66, 80, 82]. 

Аналіз таблиць 2.4 та 2.5 підтверджує подвійний ефект корпоративної 

етики: 

- зовнішній ефект - підвищення якості обслуговування гостей;  
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- внутрішній ефект - зростання ефективності управління 

підприємством.  

Таким чином, корпоративна етика є стратегічним ресурсом розвитку 

готелю, що поєднує сервісну досконалість із результативним 

менеджментом. 

Для підприємства преміального рівня корпоративна етика 

безпосередньо впливає на економічні результати. Позитивний сервісний 

досвід гостей стимулює [66, 80, 82]: 

- повторні бронювання;  

- рекомендації іншим клієнтам;  

- високі рейтинги на туристичних платформах;  

- зміцнення бренду;  

- збільшення прибутковості.  

Одночасно високий рівень внутрішньої етики сприяє зниженню 

плинності кадрів та формуванню професійної команди. 

У разі слабкого розвитку корпоративної етики можуть виникати такі 

негативні наслідки: 

- конфлікти між працівниками;  

- грубість у спілкуванні з гостями;  

- зростання кількості скарг;  

- зниження продуктивності праці;  

- погіршення репутації підприємства;  

- збільшення кадрової плинності.  

Тому корпоративна етика є не додатковим елементом, а необхідною 

умовою стабільної роботи готелю [66, 80, 82]. 

Отже, корпоративна етика має суттєвий вплив як на якість 

обслуговування гостей, так і на ефективність управління підприємством. У 

діяльності BANKHOTEL вона проявляється через стандарти сервісної 

поведінки, професійну комунікацію, відповідальність персоналу та 

злагоджену взаємодію підрозділів. Подальший розвиток корпоративної 
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етики сприятиме підвищенню конкурентоспроможності готелю, зміцненню 

бренду та покращенню фінансових результатів підприємства. 

 

2.4. Виявлення проблем у системі корпоративної етики 

Незважаючи на важливу роль корпоративної етики у забезпеченні 

ефективного функціонування підприємства, навіть успішні готельні 

комплекси можуть стикатися з певними труднощами у її практичній 

реалізації. У сфері гостинності це питання має особливе значення, оскільки 

корпоративна етика безпосередньо впливає на якість сервісу, внутрішній 

клімат колективу, мотивацію персоналу та репутацію підприємства [66, 80, 

82]. 

Для BANKHOTEL як підприємства преміального сегменту 

підтримання високих етичних стандартів є обов’язковою умовою 

конкурентоспроможності. Разом з тим динамічність роботи готелю, 

багатофункціональність структурних підрозділів і людський фактор можуть 

спричиняти окремі проблемні аспекти у системі корпоративної етики [66, 

80, 82]. Основні проблеми у системі корпоративної етики готелю наведено 

у табл.2.6. 

На основі загальногалузевого аналізу та специфіки готельного бізнесу 

можна виділити такі потенційні проблеми: 

- нерівномірне дотримання стандартів поведінки персоналом;  

- емоційне вигорання працівників;  

- комунікаційні труднощі між підрозділами;  

- відсутність формалізованого кодексу корпоративної етики;  

- недостатній рівень внутрішньої мотивації;  

- конфліктні ситуації з гостями;  

- плинність кадрів;  

- потреба у постійному навчанні персоналу [66, 80, 82].  

Система корпоративної етики потребує постійного моніторингу та 

вдосконалення. Найбільшу увагу доцільно приділити стандартизації 
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поведінки персоналу, мотивації працівників, розвитку внутрішніх 

комунікацій та профілактиці емоційного вигорання. Це сприятиме 

підвищенню якості сервісу та стабільному розвитку готельного 

підприємства. 

Таблиця 2.6 

Основні проблеми у системі корпоративної етики готелю 

Проблема Прояв у діяльності 

підприємства 

Можливі наслідки 

Нерівномірне 

дотримання стандартів 

Різний рівень сервісу у 

змінах 

Скарги гостей 

Емоційне вигорання Втома, зниження 
ввічливості 

Погіршення сервісу 

Комунікаційні бар’єри Непорозуміння між 
службами 

Затримки в 
обслуговуванні 

Недостатня мотивація Формальне ставлення 

до роботи 

Зниження 

продуктивності 

Плинність кадрів Часта зміна персоналу Втрата досвіду 

Відсутність єдиних 

правил 

Різне трактування норм 

поведінки 

Управлінські 

труднощі 

 
Джерело: сформовано автором згідно [66, 80, 82]. 

 

1. Нерівномірне дотримання корпоративних стандартів. Однією з 

найпоширеніших проблем у готельному бізнесі є різний рівень сервісної 

поведінки окремих працівників або змін. Це означає, що гості можуть 

отримувати неоднаковий досвід обслуговування залежно від часу 

проживання чи конкретного персоналу [66, 80, 82]. 

Для преміального готелю така ситуація є небажаною, оскільки клієнти 

очікують стабільно високого рівня сервісу. 

2. Емоційне вигорання персоналу. Робота у сфері гостинності 

пов’язана з високим темпом, емоційним навантаженням та постійним 

спілкуванням із людьми. Це може призводити до професійного виснаження 

працівників, що проявляється у втраті мотивації, зниженні доброзичливості 

та формальному ставленні до гостей. 
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3. Комунікаційні труднощі між підрозділами. Для якісної роботи 

готелю необхідна постійна координація між reception, housekeeping, 

рестораном, технічною службою та адміністрацією. Недостатня комунікація 

між службами може спричиняти затримки у виконанні запитів гостей та 

організаційні збої. 

4. Недостатній рівень мотивації. Якщо система заохочення персоналу 

є недостатньо розвиненою, працівники можуть сприймати етичні стандарти 

формально. Це негативно впливає на ініціативність, продуктивність та 

загальний рівень корпоративної культури. 

5. Плинність кадрів. Готельний бізнес традиційно характеризується 

ризиком кадрової нестабільності. Часта зміна працівників ускладнює 

передачу корпоративних цінностей, знижує командну згуртованість та 

потребує постійного навчання нових співробітників. 

6. Відсутність формалізованого кодексу корпоративної етики. Якщо 

правила поведінки існують лише неформально, можливе різне трактування 

етичних норм працівниками. Це ускладнює контроль, адаптацію нових 

співробітників та забезпечення єдиних стандартів [66, 80, 82]. 

Наявність зазначених проблем може призводити до: 

- зниження рівня задоволеності гостей;  

- збільшення кількості скарг;  

- погіршення внутрішнього клімату колективу;  

- втрати постійних клієнтів;  

- зниження продуктивності праці;  

- послаблення конкурентних позицій підприємства.  

Для удосконалення системи корпоративної етики доцільно [66, 80, 82]. 

- розробити письмовий кодекс корпоративної етики;  

- проводити регулярні тренінги з сервісної поведінки;  

- впровадити програми профілактики вигорання;  

- посилити внутрішні комунікації між службами;  

- удосконалити систему мотивації;  
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- проводити оцінювання задоволеності персоналу;  

- розвивати корпоративні заходи для згуртування колективу [66, 80, 

82].  

Отже, навіть за високого рівня сервісу система корпоративної етики 

потребує постійного вдосконалення. Для BANKHOTEL ключовими 

викликами можуть бути підтримання стабільності стандартів 

обслуговування, мотивації персоналу та ефективної внутрішньої взаємодії. 

Усунення виявлених проблем сприятиме зміцненню корпоративної 

культури, підвищенню якості сервісу та ефективності управління 

підприємством. 
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РОЗДІЛ 3 

НАПРЯМИ УДОСКОНАЛЕННЯ КОРПОРАТИВНОЇ ЕТИКИ ЯК 

ІНСТРУМЕНТУ ПІДВИЩЕННЯ ЕФЕКТИВНОСТІ УПРАВЛІННЯ 

ГОТЕЛЕМ BANKHOTEL 

 

3.1. Напрями підвищення рівня корпоративної етики 

У сучасних умовах розвитку готельного бізнесу корпоративна етика 

виступає важливим інструментом забезпечення якісного сервісу, 

стабільності трудового колективу та ефективності управління 

підприємством. Для підприємств індустрії гостинності рівень 

корпоративної етики безпосередньо впливає на репутацію бренду, 

задоволеність гостей, мотивацію персоналу та конкурентоспроможність на 

ринку. Саме тому питання її постійного вдосконалення набуває 

стратегічного значення. 

Для BANKHOTEL підвищення рівня корпоративної етики є 

доцільним напрямом розвитку, оскільки готель функціонує у преміальному 

сегменті, де клієнти очікують не лише комфортних умов проживання, а й 

високої культури сервісу та бездоганної професійної поведінки персоналу 

[68, 77]. 

Наукові дослідження свідчать, що етичне лідерство, залученість 

працівників, внутрішня культура довіри та чіткі стандарти поведінки 

позитивно впливають на якість послуг і результати діяльності підприємства  

Основні напрями підвищення рівня корпоративної етики: 

1. Розроблення та впровадження кодексу корпоративної етики 

Одним із першочергових заходів є створення офіційного кодексу 

корпоративної етики, який визначатиме [68, 77]: 

- стандарти поведінки працівників;  

- правила взаємодії з гостями;  

- етичні принципи внутрішньої комунікації;  

- норми конфіденційності;  
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- антикорупційні вимоги;  

- відповідальність за порушення стандартів.  

Дослідження у сфері гостинності доводять, що формалізовані етичні 

кодекси сприяють професіоналізації персоналу та зменшенню конфліктних 

ситуацій  

2. Розвиток етичного лідерства керівників 

Особливу роль у формуванні корпоративної етики відіграє керівництво 

підприємства. Саме менеджери задають модель поведінки, демонструють 

стандарти спілкування та формують організаційний клімат. [68, 77]. 

Для цього доцільно: 

- навчати керівників принципам етичного менеджменту;  

- запроваджувати стиль управління на засадах поваги;  

- забезпечувати прозорість управлінських рішень;  

- підтримувати справедливий розподіл обов’язків.  

Дослідження показують, що етичне лідерство підвищує залученість 

персоналу, лояльність та продуктивність праці [68, 77]. 

3. Систематичне навчання персоналу 

Корпоративна етика не формується одноразово, тому потребує 

постійного розвитку через навчання працівників [68, 77]. Доцільно 

проводити: 

- тренінги з сервісної поведінки;  

- навчання емоційному інтелекту;  

- курси з вирішення конфліктів;  

- навчання стандартам комунікації з гостями;  

- програми адаптації нових працівників [68, 77].  

Для готельного бізнесу безперервне навчання персоналу є одним із 

ключових чинників підтримання високої якості сервісу  

4. Удосконалення системи мотивації персоналу 
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Підвищення рівня корпоративної етики неможливе без справедливої 

системи стимулювання працівників. Якщо працівник відчуває цінність своєї 

праці, він більш відповідально дотримується стандартів поведінки [68, 77]. 

Доцільно впровадити: 

- преміювання за високий сервіс;  

- визнання кращих працівників місяця;  

- бонуси за позитивні відгуки гостей;  

- кар’єрне зростання;  

- нематеріальні форми заохочення.  

1. Преміювання за високий сервіс. Фінансове заохочення працівників 

за високі результати роботи є одним із найбільш дієвих стимулів. Якщо 

персонал бачить прямий зв’язок між якістю обслуговування та 

винагородою, підвищується зацікавленість у дотриманні стандартів сервісу.  

Для готелю доцільно преміювати: 

- високі оцінки гостей;  

- відсутність скарг;  

- швидке вирішення проблемних ситуацій;  

- перевиконання сервісних показників.  

Очікуваний результат: зростання продуктивності праці, підвищення 

відповідальності та орієнтації на клієнта. 

2. Визнання кращих працівників місяця. Публічне визнання успіхів 

персоналу має вагомий психологічний ефект. Для багатьох працівників 

моральне заохочення не менш важливе, ніж матеріальна винагорода. 

Практичними формами можуть бути: 

- дошка пошани;  

- сертифікат “Працівник місяця”;  

- відзначення на корпоративних зустрічах;  

- публікація успіхів у внутрішніх комунікаціях.  

Очікуваний результат: зростання внутрішньої мотивації, посилення 

командного духу, формування позитивної конкуренції. 
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3. Бонуси за позитивні відгуки гостей. Цей інструмент безпосередньо 

пов’язує результати праці працівника із задоволеністю клієнтів. Якщо гість 

окремо відзначає співробітника у відгуку, працівник отримує додаткове 

визнання та винагороду. 

Особливо ефективно це працює для: 

- reception;  

- concierge;  

- ресторанного персоналу;  

- служби обслуговування номерів.  

Очікуваний результат: посилення клієнтоорієнтованості, підвищення 

рівня сервісу, стимулювання персональної відповідальності. 

4. Кар’єрне зростання. Наявність реальних перспектив професійного 

розвитку є одним із найсильніших довгострокових мотиваторів. Якщо 

працівник бачить можливість просування всередині підприємства, зростає 

його лояльність та зацікавленість у високих результатах. 

Для готелю це може означати: 

- підвищення до старшого адміністратора;  

- перехід на керівну посаду;  

- розвиток у суміжних напрямах;  

- участь у програмах кадрового резерву.  

Очікуваний результат: зниження плинності кадрів, формування 

кадрового потенціалу, зростання професійності персоналу.  

5. Нематеріальні форми заохочення. Не всі стимули пов’язані з 

грошовими виплатами. Часто працівники високо цінують комфортні умови 

праці, повагу та турботу з боку роботодавця. 

До нематеріальних стимулів належать: 

- гнучкий графік;  

- додаткові вихідні;  

- корпоративні заходи;  

- навчання за рахунок підприємства;  
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- подяки керівництва;  

- знижки на послуги готелю.  

Очікуваний результат: підвищення задоволеності роботою, зміцнення 

корпоративної культури, покращення психологічного клімату.  

Запропоновані заходи мають комплексний характер, оскільки 

поєднують: 

- матеріальну мотивацію (премії, бонуси);  

- моральне стимулювання (визнання досягнень);  

- довгострокову мотивацію (кар’єрне зростання);  

- соціально-психологічну підтримку (нематеріальні стимули).  

Саме таке поєднання є найбільш ефективним для готельного бізнесу, 

де персонал працює у високому темпі та постійно взаємодіє з клієнтами. 

Практичне значення для BANKHOTEL. 

Для BANKHOTEL реалізація цих заходів дозволить: 

- утримувати сильних працівників;  

- зменшити кадрову плинність;  

- підвищити рівень сервісу;  

- зміцнити корпоративну етику;  

- посилити репутацію бренду роботодавця;  

- збільшити кількість позитивних відгуків гостей. 

Залучені працівники демонструють вищу якість сервісу та краще 

представляють бренд готелю. 

5. Посилення внутрішніх комунікацій 

Однією з причин порушення корпоративної етики є слабка взаємодія 

між підрозділами. Для її усунення доцільно [68, 77]: 

- проводити регулярні внутрішні наради;  

- використовувати цифрові системи координації роботи;  

- створити канали швидкого зворотного зв’язку;  

- впровадити принципи партнерської взаємодії між службами.  
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Ефективні внутрішні комунікації є необхідною умовою високого рівня 

корпоративної етики, стабільної роботи персоналу та якісного 

обслуговування гостей. У готельному бізнесі результат роботи залежить від 

узгоджених дій reception, housekeeping, ресторанної служби, технічного 

персоналу, служби безпеки та адміністрації. Тому запропоновані заходи 

спрямовані на покращення координації, швидкості прийняття рішень та 

формування командної культури [68, 77]. 

1. Проводити регулярні внутрішні наради. Регулярні робочі зустрічі 

між керівниками підрозділів та персоналом дозволяють оперативно 

обговорювати поточні питання, виявляти проблеми та координувати дії між 

службами. 

Доцільно проводити: 

- щоденні короткі оперативні наради;  

- щотижневі координаційні зустрічі;  

- щомісячні стратегічні обговорення результатів роботи.  

Такі наради сприяють єдиному розумінню завдань, підвищують 

дисципліну та дозволяють швидко реагувати на зміну ситуації. 

Очікуваний результат: зменшення організаційних помилок, 

покращення координації та підвищення відповідальності працівників. 

2. Використовувати цифрові системи координації роботи. Сучасний 

готель не може ефективно функціонувати без автоматизованих засобів 

управління інформацією. Використання цифрових платформ значно 

прискорює взаємодію між підрозділами. 

До таких систем належать: 

- PMS-системи управління готелем;  

- внутрішні месенджери для персоналу;  

- електронні завдання для housekeeping;  

- CRM-системи для роботи з гостями;  

- календарі бронювань та подій.  
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Цифровізація знижує ризик втрати інформації та забезпечує 

оперативність виконання завдань. 

Очікуваний результат: швидкість реагування, точність передачі 

інформації, контроль виконання доручень. 

3. Створити канали швидкого зворотного зв’язку. Для ефективного 

управління важливо, щоб працівники могли оперативно повідомляти про 

проблеми, пропонувати ідеї та отримувати відповіді від керівництва. 

Практичні форми: 

- внутрішній чат персоналу;  

- електронна форма звернень;  

- скринька пропозицій;  

- анонімний канал повідомлень;  

- короткі опитування працівників.  

Наявність швидкого зворотного зв’язку підвищує довіру до 

керівництва та допомагає вчасно усувати проблемні ситуації [68, 77]. 

Очікуваний результат: зростання залученості персоналу, швидке 

вирішення конфліктів, покращення управлінських рішень. 

4. Впровадити принципи партнерської взаємодії між службами 

У багатьох готелях підрозділи працюють ізольовано, що створює 

конфлікти та перекладання відповідальності. Партнерський підхід означає 

спільну відповідальність за кінцевий результат - задоволеність гостя. 

Для цього доцільно: 

- формувати спільні KPI між службами;  

- проводити міжвідділові тренінги;  

- розвивати культуру взаємоповаги;  

- заохочувати взаємодопомогу між підрозділами.  

Такий підхід змінює модель “окремих відділів” на модель “єдиної 

сервісної команди”. 

Очікуваний результат: зниження конфліктності, підвищення командної 

роботи, покращення клієнтського досвіду. 
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Запропоновані заходи взаємодоповнюють один одного: 

- наради забезпечують координацію;  

- цифрові системи прискорюють обмін інформацією;  

- зворотний зв’язок покращує управління;  

- партнерська взаємодія формує командну культуру.  

Їх комплексне впровадження дозволяє створити сучасну систему 

внутрішніх комунікацій, яка позитивно впливає на корпоративну етику та 

якість сервісу. 

Практичне значення для BANKHOTEL. 

Для BANKHOTEL реалізація цих заходів сприятиме: 

- швидшому реагуванню на потреби гостей;  

- безперебійному сервісу між службами;  

- зниженню кількості внутрішніх помилок;  

- підвищенню задоволеності персоналу;  

- зміцненню корпоративної культури;  

- збереженню високого преміального рівня обслуговування. 

Злагоджені внутрішні комунікації позитивно впливають на сервіс та 

управлінську ефективність  

6. Формування корпоративної культури довіри 

Для високого рівня корпоративної етики працівники повинні відчувати 

психологічну безпеку та довіру з боку керівництва. Це можна забезпечити 

через: 

- відкритий діалог керівництва з персоналом;  

- чесне вирішення конфліктів;  

- рівне ставлення до працівників;  

- підтримку ініціатив працівників;  

- врахування пропозицій персоналу.  

1. Відкритий діалог керівництва з персоналом. Відкрита комунікація 

між менеджментом і працівниками створює атмосферу взаємоповаги та 

прозорості. Працівники повинні мати можливість висловлювати думки, 
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ставити запитання, отримувати роз’яснення щодо управлінських рішень і 

обговорювати робочі проблеми. 

Практичними формами можуть бути: 

- регулярні зустрічі керівництва з персоналом;  

- внутрішні опитування;  

- індивідуальні бесіди;  

- відкриті інформаційні повідомлення щодо змін у роботі.  

Очікуваний результат: підвищення довіри до керівництва, зниження 

чуток, покращення психологічного клімату. 

2. Чесне вирішення конфліктів. У будь-якому колективі можуть 

виникати суперечності між працівниками або між працівником і 

керівником. Важливо, щоб конфлікти вирішувалися неупереджено, 

відповідно до внутрішніх правил і без дискримінації. 

Для цього доцільно: 

- запровадити процедури розгляду конфліктів;  

- залучати нейтральну сторону або HR-фахівця;  

- фіксувати рішення та причини;  

- дотримуватися конфіденційності.  

Очікуваний результат: зниження напруженості, справедливість у 

колективі, профілактика повторних конфліктів. 

3. Рівне ставлення до працівників. Одним із базових принципів 

корпоративної етики є відсутність фаворитизму та упередженого ставлення. 

Працівники повинні мати рівні можливості щодо розподілу навантаження, 

графіків, навчання, преміювання та кар’єрного розвитку. 

Рівне ставлення формує відчуття справедливості та зменшує 

внутрішню конкуренцію негативного характеру. 

Очікуваний результат: підвищення лояльності персоналу, зменшення 

конфліктів, стабільність колективу. 

4. Підтримка ініціатив працівників. Працівники, які щоденно 

контактують із гостями та операційними процесами, часто мають практичні 



55 

 

ідеї щодо покращення сервісу. Якщо керівництво підтримує такі ініціативи, 

персонал відчуває власну цінність для підприємства. 

Приклади підтримки: 

- заохочення пропозицій щодо сервісу;  

- участь персоналу у проєктах покращення;  

- преміювання корисних ідей;  

- делегування відповідальності активним працівникам.  

Очікуваний результат: розвиток інноваційності, зростання залученості, 

покращення сервісних процесів. 

5. Врахування пропозицій персоналу. Збір і реальне врахування 

пропозицій працівників є важливим елементом культури довіри. Якщо 

працівники бачать, що їхню думку враховують, вони активніше 

долучаються до розвитку підприємства [68, 77]. 

Для цього можна використовувати: 

- скриньки ідей;  

- електронні форми пропозицій;  

- регулярні обговорення в командах;  

- опитування щодо змін у роботі.  

Очікуваний результат: підвищення відповідальності персоналу, 

покращення внутрішніх процесів, зміцнення командної культури. 

Запропоновані заходи формують єдину систему довіри в організації: 

- відкритий діалог забезпечує прозорість;  

- чесне вирішення конфліктів підтримує справедливість;  

- рівне ставлення усуває напруження;  

- підтримка ініціатив стимулює активність;  

- врахування пропозицій посилює залученість персоналу.  

У комплексі це створює позитивне робоче середовище, де працівники 

орієнтовані на спільний результат. Основні напрями підвищення рівня 

корпоративної етики наведено нижче у табл.3.1. 
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Практичне значення для BANKHOTEL. 

Для BANKHOTEL реалізація цих заходів дозволить: 

- зміцнити бренд роботодавця;  

- підвищити рівень лояльності працівників;  

- зменшити плинність кадрів;  

- покращити внутрішній клімат колективу;  

- підвищити якість сервісу через залучений персонал;  

- забезпечити стабільний розвиток корпоративної культури. 

Таблиця 3.1 

Основні напрями підвищення рівня корпоративної етики 

Напрям Очікуваний результат 

Кодекс корпоративної етики Єдині стандарти поведінки 

Етичне лідерство Зростання довіри до керівництва 

Навчання персоналу Підвищення якості сервісу 

Мотивація працівників Зростання залученості 

Внутрішні комунікації Злагоджена робота служб 

Корпоративна культура довіри Зниження конфліктності 

Джерело: розроблено автором. 

 

Узагальнює ключові напрями вдосконалення корпоративної етики на 

підприємстві готельного бізнесу та відображає очікувані результати від їх 

упровадження. Її зміст має практичне значення, оскільки демонструє 

системний підхід до розвитку корпоративної культури, підвищення якості 

управління та зміцнення конкурентних позицій підприємства. 

Для готельної сфери корпоративна етика є не лише набором норм 

поведінки, а стратегічним ресурсом, що впливає на сервіс, мотивацію 

персоналу, репутацію бренду та фінансові результати. Саме тому напрями, 

наведені в таблиці, охоплюють як організаційні, так і соціально-

психологічні аспекти управління. 

У табл. 3.1 виділено шість основних напрямів: 
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- кодекс корпоративної етики;  

- етичне лідерство;  

- навчання персоналу;  

- мотивація працівників;  

- внутрішні комунікації;  

- корпоративна культура довіри.  

Кожен із них спрямований на усунення конкретних проблем, 

виявлених у попередньому розділі, та забезпечує певний позитивний 

результат для підприємства. 

Аналіз окремих напрямів: 

1. Кодекс корпоративної етики → єдині стандарти поведінки. 

Наявність офіційного кодексу дозволяє закріпити єдині правила 

професійної поведінки персоналу, стандарти спілкування з гостями та 

внутрішні етичні норми. Це особливо важливо для готелю, де клієнт 

контактує з багатьма працівниками і очікує стабільно високого рівня сервісу 

[68, 77]. 

Аналітичний висновок: кодекс етики зменшує суб’єктивність у 

поведінці персоналу та полегшує контроль за дотриманням стандартів. 

2. Етичне лідерство → зростання довіри до керівництва. 

Керівники відіграють ключову роль у формуванні корпоративної культури. 

Якщо менеджмент демонструє справедливість, відкритість і професійну 

поведінку, це позитивно впливає на колектив. 

Аналітичний висновок: етичне лідерство підвищує авторитет 

керівництва, покращує дисципліну та зменшує конфлікти. 

3. Навчання персоналу → підвищення якості сервісу. Регулярні 

тренінги, програми адаптації та розвиток комунікативних навичок 

допомагають працівникам краще виконувати свої обов’язки та 

дотримуватися корпоративних стандартів. У сфері гостинності навчання є 

безперервним процесом через зміну очікувань клієнтів та стандартів 

сервісу. 
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Аналітичний висновок: інвестиції у навчання персоналу прямо 

впливають на задоволеність гостей і репутацію готелю. 

4. Мотивація працівників → зростання залученості. Матеріальні та 

нематеріальні стимули формують бажання працівників працювати якісно та 

залишатися в компанії. Мотивований працівник частіше проявляє 

ініціативу, відповідальність і клієнтоорієнтованість. 

Аналітичний висновок: ефективна мотивація знижує кадрову 

плинність та підвищує продуктивність праці. 

5. Внутрішні комунікації → злагоджена робота служб. Для готелю 

критично важливою є взаємодія reception, housekeeping, ресторану, 

адміністрації та технічної служби. Якісні внутрішні комунікації 

забезпечують оперативність і безперервність сервісу. 

Аналітичний висновок: покращення комунікацій знижує кількість 

помилок, прискорює обслуговування та підвищує ефективність управління. 

6. Корпоративна культура довіри → зниження конфліктності. 

Атмосфера довіри, рівного ставлення та відкритого діалогу створює 

здоровий психологічний клімат у колективі. Працівники в такому 

середовищі більш схильні до співпраці та дотримання корпоративних норм.  

Аналітичний висновок: культура довіри сприяє стабільності 

колективу та підвищенню лояльності персоналу. 

Усі напрями таблиці 3.1 взаємопов’язані та доповнюють один одного:  

- кодекс етики формує правила;  

- лідерство забезпечує приклад їх дотримання;  

- навчання дає практичні навички;  

- мотивація стимулює виконання;  

- комунікації забезпечують координацію;  

- довіра підтримує стабільність системи.  

Таким чином, таблиця демонструє комплексну модель розвитку 

корпоративної етики, а не окремі розрізнені заходи. 
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Практичне значення для BANKHOTEL. 

Для BANKHOTEL реалізація напрямів таблиці 3.1 дозволить: 

- зміцнити преміальний рівень сервісу;  

- утримувати високі рейтинги на міжнародних платформах;  

- знизити ризик кадрової плинності;  

- посилити бренд роботодавця;  

- підвищити ефективність управління;  

- збільшити повторні бронювання.  

Отже, табл. 3.1 відображає стратегічно обґрунтовані напрями 

підвищення рівня корпоративної етики. Їх упровадження сприятиме 

покращенню внутрішнього клімату, підвищенню якості сервісу та 

зміцненню конкурентоспроможності готельного підприємства. Для 

сучасного готелю корпоративна етика є не додатковим елементом, а 

необхідною умовою довгострокового успіху. 

Практичне значення для BANKHOTEL. 

Для BANKHOTEL реалізація зазначених заходів дозволить: 

- підвищити рівень сервісної культури;  

- зберегти високі рейтинги на міжнародних платформах;  

- знизити ризик кадрової плинності;  

- посилити бренд роботодавця;  

- збільшити повторні бронювання;  

- покращити ефективність управління.  

Аналіз очікуваних результатів від упровадження заходів з 

удосконалення корпоративної етики 

Реалізація запропонованих напрямів підвищення рівня корпоративної 

етики має не лише соціальний, а й економічний та управлінський ефект. Для 

підприємств готельного бізнесу корпоративна етика безпосередньо впливає 

на якість сервісу, репутацію, стабільність персоналу та фінансові 

результати. Саме тому наведені результати є логічними наслідками 

системного вдосконалення внутрішньої корпоративної культури. 
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1. Підвищити рівень сервісної культури 

Сервісна культура є ключовою конкурентною перевагою готелю, 

особливо у преміальному сегменті. Якщо працівники дотримуються 

стандартів ввічливості, відповідальності, професійної комунікації та 

клієнтоорієнтованості, якість обслуговування зростає. 

Це проявляється у: 

- швидкому реагуванні на запити гостей;  

- доброзичливому ставленні;  

- високій якості комунікації;  

- створенні позитивного враження від перебування.  

Результат: формування стабільно високого рівня сервісу. 

2. Зберегти високі рейтинги на міжнародних платформах. У сучасному 

готельному бізнесі рейтинги на Booking.com, Tripadvisor, Google Reviews та 

інших ресурсах мають прямий вплив на попит. Більшість гостей 

орієнтується саме на оцінки й відгуки перед бронюванням. 

Висока корпоративна етика персоналу сприяє позитивним відгукам, що 

допомагає підтримувати конкурентні позиції готелю. 

Результат: стабільний онлайн-імідж та привабливість для нових гостей. 

3. Знизити ризик кадрової плинності. Справедливе ставлення до 

персоналу, можливості розвитку, комфортний психологічний клімат і 

прозора система мотивації сприяють утриманню працівників. 

Для готельної сфери це особливо важливо, оскільки висока плинність 

кадрів призводить до: 

- витрат на підбір нових працівників;  

- втрати досвідчених кадрів;  

- погіршення сервісу через адаптацію новачків.  

Результат: стабільний колектив і збереження професійного досвіду. 

4. Посилити бренд роботодавця. Позитивна корпоративна культура 

формує репутацію підприємства як привабливого місця роботи. Це 

особливо важливо в умовах конкуренції за кваліфікованих працівників. 
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Сильний бренд роботодавця дозволяє: 

- залучати кращих кандидатів;  

- зменшувати витрати на рекрутинг;  

- формувати кадровий резерв;  

- зміцнювати лояльність персоналу.  

Результат: підвищення кадрової конкурентоспроможності 

підприємства. 

5. Збільшити повторні бронювання. Гості повертаються не лише через 

якість номерного фонду, а й через позитивний досвід взаємодії з 

персоналом. Ввічливе ставлення, індивідуальний підхід та високий рівень 

сервісу стимулюють повторні візити. Для готелю це один із найбільш 

вигідних каналів продажу, оскільки утримання постійного клієнта дешевше, 

ніж залучення нового. 

Результат: зростання лояльної клієнтської бази та доходів. 

6. Покращити ефективність управління. Корпоративна етика позитивно 

впливає на внутрішні процеси підприємства: 

- покращує дисципліну;  

- знижує конфліктність;  

- посилює відповідальність працівників;  

- спрощує координацію між службами;  

- зменшує потребу в надмірному контролі.  

Для готелю це означає більш стабільну та прогнозовану роботу.  

Результат: підвищення загальної результативності менеджменту. 

Усі наведені результати взаємопов’язані між собою: 

- сервісна культура формує високі рейтинги;  

- високі рейтинги збільшують бронювання;  

- сильний бренд роботодавця знижує плинність кадрів;  

- стабільний колектив покращує сервіс;  

- ефективне управління підтримує всі інші показники.  
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Таким чином, корпоративна етика створює мультиплікативний ефект 

для розвитку підприємства. 

Практичне значення для BANKHOTEL. 

Для BANKHOTEL досягнення зазначених результатів дозволить 

зміцнити позиції серед провідних готелів Львова, підтримувати 

преміальний статус, розширювати клієнтську базу та забезпечувати 

довгострокову конкурентоспроможність. 

Отже, підвищення рівня корпоративної етики повинно здійснюватися 

комплексно через поєднання організаційних, мотиваційних, освітніх та 

управлінських заходів. Для BANKHOTEL ключовими напрямами є 

впровадження кодексу етики, розвиток етичного лідерства, навчання 

персоналу, удосконалення мотивації та посилення внутрішніх комунікацій. 

Реалізація цих заходів сприятиме зміцненню корпоративної культури та 

підвищенню конкурентоспроможності підприємства. 

 

3.2. Запровадження етичного кодексу та системи корпоративних 

цінностей 

У сучасних умовах розвитку готельного бізнесу важливим чинником 

конкурентоспроможності є не лише матеріально-технічна база чи рівень 

сервісу, а й сформована корпоративна культура, що базується на чітких 

етичних нормах та спільних цінностях персоналу. Для підприємств індустрії 

гостинності етичний кодекс виступає інструментом регулювання поведінки 

працівників, формування позитивного іміджу та підвищення якості 

обслуговування гостей [5, 19]. Особливо актуальним це питання є для 

преміальних готелів, де клієнти очікують високих стандартів сервісу, 

конфіденційності та професіоналізму. 

BANKHOTEL у Львові є прикладом сучасного п’ятизіркового готелю, 

який поєднує історичну спадщину, мистецьку концепцію та бізнес-

орієнтований сервіс. Готель функціонує з 2018 року у реконструйованій 

будівлі колишнього Австро-Угорського банку, має 101 номер, ресторан, 
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винний бар, SPA-зону та конференц-простір, що свідчить про високий 

рівень організаційної структури та потребу у чітко врегульованій системі 

внутрішніх норм поведінки персоналу[68, 77]. 

Науковці зазначають, що корпоративна етика в готельному бізнесі 

формує стандарти взаємодії між працівниками, клієнтами, партнерами та 

суспільством. За твердженням української дослідниці О. Крушельницької, 

етичні норми сприяють дисципліні праці, зміцненню командної взаємодії та 

зниженню конфліктності в колективі. Іноземний дослідник P. Kandampully 

підкреслює, що культура гостинності безпосередньо впливає на лояльність 

гостей та повторні візити. 

Для BANKHOTEL доцільним є впровадження офіційного Етичного 

кодексу працівника, який повинен містити такі основні положення: 

1. Орієнтація на гостя. Кожен працівник має демонструвати 

ввічливість, повагу, оперативність та готовність допомогти гостю 

незалежно від ситуації. Для готелю преміум-класу це базовий принцип 

обслуговування. 

2. Конфіденційність. Оскільки серед гостей можуть бути бізнес-

клієнти, іноземні делегації чи публічні особи, персонал зобов’язаний 

зберігати нерозголошення персональної інформації, деталей проживання та 

фінансових операцій. 

3. Зовнішній вигляд і професійна поведінка. Працівники повинні 

дотримуватись стандартів дрес-коду, службового етикету, культури 

мовлення та правил невербальної комунікації. 

4. Взаємоповага у колективі. Кодекс має виключати дискримінацію, 

мобінг, некоректне ставлення між працівниками та керівництвом. 

5. Антикорупційні принципи. Заборона зловживання посадовим 

становищем, неофіційних платежів, використання ресурсів готелю у 

власних цілях. 

6. Соціальна та екологічна відповідальність. Для сучасного готелю 

важливо підтримувати принципи сталого розвитку: сортування відходів, 
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енергоощадність, підтримку місцевих виробників, участь у благодійних 

ініціативах. 

Варто зазначити, що BANKHOTEL вже демонструє ознаки соціально 

відповідального бізнесу: готель брав участь у благодійних аукціонах та 

зборах коштів на підтримку України, що позитивно характеризує його 

корпоративні цінності [68, 77]. 

Система корпоративних цінностей для BANKHOTEL може 

базуватися на таких ключових орієнтирах: 

- гостинність як стиль взаємодії;  

- якість сервісу без компромісів;  

- повага до історичної спадщини Львова;  

- командна робота;  

- інноваційність;  

- відповідальність перед суспільством;  

- розвиток персоналу;  

- емоційний комфорт гостей.  

Система корпоративних цінностей готелю є основою формування 

його конкурентних переваг, оскільки саме через неї визначаються стандарти 

поведінки персоналу, підходи до обслуговування гостей та загальна 

атмосфера закладу. Для готелю BANKHOTEL (м. Львів), який 

позиціонується як преміальний об’єкт гостинності, ключові корпоративні 

цінності мають не декларативний, а практичний характер і безпосередньо 

впливають на якість послуг та репутацію бренду [68, 77]. 

Передусім важливою цінністю є гостинність як стиль взаємодії. У 

готельному бізнесі гостинність означає не лише ввічливе ставлення до 

клієнта, а створення атмосфери щирої уваги, доброзичливості та турботи. 

Для BANKHOTEL це особливо актуально, адже гості очікують 

індивідуального підходу, швидкого реагування на запити та високого рівня 

сервісної культури. Такий підхід формує позитивні емоції від перебування, 

підвищує рівень задоволеності гостей і стимулює повторні візити [68, 77]. 
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Наступною ключовою цінністю є якість сервісу без компромісів. Для 

готелю високої категорії кожен елемент обслуговування повинен 

відповідати міжнародним стандартам: чистота номерів, швидкість 

поселення, професійність персоналу, якість ресторанного сервісу, 

технічний стан приміщень. Будь-які недоліки можуть негативно вплинути 

на репутацію закладу, особливо в умовах активного використання онлайн-

платформ бронювання та відгуків. Саме тому орієнтація на бездоганну 

якість є стратегічною необхідністю. 

Важливою особливістю BANKHOTEL є повага до історичної 

спадщини Львова. Готель розташований у відреставрованій історичній 

будівлі колишнього банку, що вже само по собі формує унікальність 

об’єкта. Використання архітектурної автентичності, поєднання історичного 

стилю з сучасним дизайном, популяризація культурної спадщини міста 

створюють додаткову цінність для гостей. Це сприяє розвитку культурного 

туризму та формує імідж готелю як простору, де сучасний комфорт 

гармонійно поєднується з історією [68, 77]. 

Однією з базових корпоративних засад виступає командна робота. У 

сфері гостинності результат залежить від злагоджених дій усіх служб: 

рецепції, покоївок, ресторану, технічного персоналу, адміністрації та 

менеджменту. Недостатня координація між підрозділами може призвести до 

затримок, скарг гостей чи зниження якості послуг. Ефективна командна 

взаємодія забезпечує швидке вирішення питань, безперервність сервісу та 

високий рівень організації роботи. 

Не менш важливою цінністю є інноваційність. Сучасний готельний 

ринок вимагає постійного впровадження нових рішень: цифрових систем 

бронювання, безконтактного поселення, CRM-систем, автоматизації 

управління номерним фондом, сучасних маркетингових інструментів. Для 

BANKHOTEL інновації є способом підтримання конкурентоспроможності 

та відповідності очікуванням сучасного гостя. Крім того, технологічні 

рішення підвищують ефективність внутрішніх процесів і знижують витрати. 
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Важливе місце посідає відповідальність перед суспільством. Для 

сучасного готелю це означає участь у благодійних ініціативах, підтримку 

місцевої економіки, співпрацю з локальними виробниками, дотримання 

екологічних стандартів та створення робочих місць. Соціально 

відповідальна позиція зміцнює довіру клієнтів і позитивно впливає на 

репутацію підприємства. У сучасних умовах споживачі дедалі частіше 

обирають бренди, які демонструють реальну суспільну користь [68, 77]. 

Наступною важливою складовою є розвиток персоналу. Якість 

сервісу напряму залежить від професійного рівня працівників, їхньої 

мотивації та навичок комунікації. Тому для BANKHOTEL важливо 

інвестувати у навчання персоналу, мовну підготовку, тренінги з сервісу, 

програми лідерства та адаптацію нових працівників. Це дозволяє не лише 

підвищити якість обслуговування, а й зменшити плинність кадрів та 

сформувати сильний бренд роботодавця. 

Особливо актуальною для преміального сегмента є цінність 

емоційного комфорту гостей. Сучасний клієнт очікує не лише місце для 

проживання, а безпечний, спокійний та естетично привабливий простір. 

Атмосфера тиші, ввічливий персонал, уважність до деталей, швидке 

вирішення проблем і персоналізований підхід формують позитивний 

емоційний досвід. Саме емоції часто стають головним чинником 

рекомендацій та повторних бронювань. 

Зазначені корпоративні цінності є фундаментом успішної діяльності 

BANKHOTEL. Їх практичне впровадження сприяє зміцненню ринкових 

позицій готелю, підвищенню задоволеності гостей, розвитку персоналу та 

формуванню довгострокової конкурентної переваги на ринку готельних 

послуг Львова й України загалом. 

Практичне впровадження таких принципів передбачає проведення 

тренінгів для персоналу, адаптаційних програм для нових працівників, 

внутрішніх комунікаційних заходів, оцінювання дотримання стандартів 

сервісу та системи мотивації за етичну поведінку. 
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Аналізуючи діяльність BANKHOTEL, можна зробити висновок, що 

наявність етичного кодексу та корпоративних цінностей є необхідною 

умовою підтримання статусу п’ятизіркового готелю. Високі рейтинги 

гостей, позитивна репутація та стійкі позиції на ринку значною мірою 

залежать від культури сервісу та професійної поведінки персоналу. За 

даними TripAdvisor, готель має дуже високі оцінки за сервіс, чистоту та 

якість обслуговування, що опосередковано підтверджує ефективність 

управлінських підходів . Отже, запровадження етичного кодексу та системи 

корпоративних цінностей у BANKHOTEL є стратегічно важливим 

напрямом розвитку, який сприятиме зміцненню бренду роботодавця, 

підвищенню якості послуг, зростанню лояльності гостей та довгостроковій 

конкурентоспроможності. 

 

3.3. Рекомендації щодо підвищення ефективності управління 

персоналом 

У сучасних умовах розвитку готельної індустрії персонал є головним 

стратегічним ресурсом підприємства, оскільки саме працівники формують 

враження гостей, забезпечують якість сервісу та підтримують репутацію 

бренду. Для готелю BANKHOTEL (м. Львів), який функціонує у сегменті 

преміальної гостинності, ефективне управління персоналом має базуватися 

на інноваційних HR-підходах, сучасних методах мотивації, цифровізації 

процесів та створенні сильної корпоративної культури. Саме тому 

доцільним є впровадження комплексу рекомендацій, спрямованих на 

підвищення результативності кадрового менеджменту [5,19]. Основні 

напрями підвищення ефективності управління персоналом BANKHOTEL 

наведено у табл.3.2. 
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Таблиця 3.2 

Основні напрями підвищення ефективності управління персоналом 

BANKHOTEL 

№ Напрям 

удосконалення 

Сутність заходу Очікуваний 

результат 

1 Smart-рекрутинг Використання сучасних методів 
підбору кадрів, HR-брендинг 

Залучення 
сильних 

кандидатів 

2 Система 

адаптації 

Welcome-програми, 

наставництво, чек-листи 

новачка 

Швидке 

входження у 

посаду 

3 Мотивація 360° Матеріальні та нематеріальні 
стимули 

Зростання 
продуктивності 

4 HR-
цифровізація 

Автоматизація графіків, KPI, 
документообігу 

Економія часу 
менеджерів 

5 Навчання 

персоналу 

Тренінги, мовні курси, сервісні 

стандарти 

Підвищення 

якості послуг 

6 Well-being 

персоналу 

Антистрес-програми, баланс 

роботи і життя 

Зниження 

вигорання 

7 Кар’єрний 

розвиток 

Внутрішні конкурси, кадровий 

резерв 

Утримання 

працівників 

8 Корпоративна 

культура 

Командні заходи, цінності, 

внутрішні комунікації 

Лояльність 

персоналу 
Джерело: розроблено автором. 

 

1. Впровадження Smart-рекрутингу 

У сучасному готельному бізнесі традиційний набір персоналу вже 

недостатній. Для BANKHOTEL доцільно використовувати концепцію 

Smart-рекрутингу, яка передбачає: 

- активне просування бренду роботодавця у соціальних мережах;  

- співпрацю з університетами Львова;  

- відеоспівбесіди;  

- тестування сервісних навичок;  

- оцінювання емоційного інтелекту кандидатів;  

- рекомендаційні програми «Приведи друга».  
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Це дозволить не лише закривати вакансії, а й залучати кандидатів, які 

поділяють цінності готелю. 

2. Інноваційна система адаптації персоналу 

Перші 30 днів роботи є критичними для нового працівника. Тому 

рекомендується створити програму BANKHOTEL Welcome System. 

Такий підхід зменшує тривожність новачка та скорочує ризик раннього 

звільнення. 

День 1 → знайомство з командою 

Тиждень 1 → наставник + навчання стандартам 

Тиждень 2 → самостійна робота під контролем 

Тиждень 3 → оцінювання прогресу 

Місяць 1 → фінальна співбесіда HR 

Рис. 3.1. Схема адаптації нового працівника 

Джерело: розроблено автором. 

 

3. Система мотивації «360°». Для преміального готелю заробітна плата 

є важливою, але недостатньою умовою утримання кадрів. Доцільно 

застосувати багаторівневу модель мотивації. Мотиваційні інструменти 

наведено у табл.3.3. 

Таблиця 3.3 

Мотиваційні інструменти 

Матеріальні стимули Нематеріальні стимули 

премії за KPI подяки керівництва 

бонус за відгуки гостей працівник місяця 

доплати за нічні зміни гнучкий графік 

медичне страхування навчання за рахунок компанії 

знижки на послуги готелю кар’єрне зростання 

Джерело: розроблено автором. 
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Особливо ефективним є бонус за позитивні відгуки гостей, адже це 

безпосередньо пов’язує сервіс із винагородою. 

4. HR-цифровізація управління. Сучасний готель повинен перейти до 

цифрової моделі HR-менеджменту. Ефект цифровізації наведено нижче у 

табл.3.4. 

Доцільно впровадити: 

- електронні графіки змін;  

- мобільний додаток для персоналу;  

- онлайн-заявки на відпустки;  

- електронні оцінки KPI;  

- чат-бот для внутрішніх питань;  

- аналітику плинності кадрів.  

5. Академія сервісу BANKHOTEL 

Для підтримки преміального статусу рекомендовано створити 

внутрішню BANKHOTEL Service Academy. 

Напрями навчання: 

- стандарти luxury-сервісу;  

- англійська та польська мови;  

- психологія гостя;  

- конфліктні ситуації;  

- продаж додаткових послуг;  

- етикет VIP-гостей;  

- робота з іноземними туристами.  

Це підвищить професійність команди та стандарти обслуговування. 
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Таблиця 3.4 

Ефект цифровізації 

Показник До автоматизації Після автоматизації 

Формування графіка 

змін 

3 години 20 хвилин 

Погодження відпустки 2 дні 15 хвилин 

Оцінка результативності вручну автоматично 

Джерело: розроблено автором. 

 

6. Програма Well-being персоналу 

У сфері гостинності поширене професійне вигорання. Для його 

зниження доцільно впровадити програму добробуту працівників. 

Компоненти програми: 

- безкоштовна кава/харчування для персоналу;  

- кімната відпочинку;  

- психологічна підтримка;  

- корпоративний спорт;  

- додатковий day-off після пікових сезонів;  

- гнучкий графік.  

Очікуваний результат: 

- менше лікарняних;  

- зниження конфліктності;  

- стабільність команди;  

- вища продуктивність.  

7. Кар’єрна карта працівника 

Працівники залишаються там, де бачать перспективу. Схема росту в 

BANKHOTEL наведено у рис. 3.2. 
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Стажер 

↓ 

Адміністратор рецепції 

↓ 

Старший адміністратор 

↓ 

Supervisor Front Office 

↓ 

Менеджер служби прийому 

↓ 

Операційний директор 
 

Рис. 3.2. Схема росту в BANKHOTEL 

Джерело: розроблено автором. 

 

Наявність чіткої кар’єрної траєкторії підвищує мотивацію до 

довгострокової роботи. 

8. Розвиток корпоративної культури. Для BANKHOTEL доцільно 

створити модель One Team – One Service. Прогнозований ефект від 

впровадження рекомендацій наведено нижче у табл. 3.5. 

Практичні заходи: 

- щомісячні зустрічі команди;  

- внутрішній корпоративний бюлетень;  

- день подяки працівникам;  

- спільні благодійні проєкти;  

- святкування досягнень;  

- конкурс ідей щодо покращення сервісу.  
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Таблиця 3.5 

Прогнозований ефект від впровадження рекомендацій 

Показник Поточний стан Після впровадження 

Плинність кадрів середня низька 

Задоволеність 

персоналу 

70% 90% 

Рівень сервісу високий преміальний стабільний 

Відгуки гостей позитивні відмінні 

Репутація роботодавця добра одна з найкращих у Львові 

Джерело: розроблено автором 

 

Отже, для BANKHOTEL управління персоналом має перейти від 

класичної кадрової моделі до сучасної системи HR-лідерства, де працівник 

розглядається як головний актив бренду. Запропоновані рекомендації - 

Smart-рекрутинг, мотивація 360°, академія сервісу, цифровізація та 

програма добробуту - дозволять сформувати сильну команду, забезпечити 

стабільно високий сервіс та зміцнити конкурентні позиції готелю на ринку 

гостинності Львова. 
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ВИСНОВКИ 

 

У бакалаврській кваліфікаційній роботі досліджено теоретичні, 

методичні та практичні аспекти корпоративної етики в готельному бізнесі 

на прикладі готелю BANKHOTEL (м. Львів). Актуальність теми зумовлена 

тим, що в сучасних умовах розвитку індустрії гостинності саме персонал, 

культура сервісу, репутація бренду та якість внутрішніх комунікацій стають 

визначальними чинниками конкурентоспроможності готельного 

підприємства. Корпоративна етика у цьому контексті виступає не лише 

моральною категорією, а важливим інструментом стратегічного управління 

персоналом і забезпечення стабільної якості послуг. 

У першому розділі роботи узагальнено наукові підходи до трактування 

сутності корпоративної етики та визначено її роль у системі управління 

підприємством. Встановлено, що корпоративна етика являє собою систему 

цінностей, норм, принципів і стандартів поведінки, які регулюють 

внутрішні та зовнішні взаємовідносини організації. Доведено, що вона 

виконує регулятивну, мотиваційну, інтеграційну, репутаційну та 

контрольну функції. Обґрунтовано, що корпоративна етика перебуває у 

тісному взаємозв’язку з корпоративною культурою, оскільки культура 

формує середовище функціонування підприємства, а етика конкретизує 

норми поведінки працівників у межах цього середовища. 

Також у теоретичній частині встановлено, що для готельної індустрії 

корпоративна етика має особливе значення через високу інтенсивність 

контактів персоналу з гостями, необхідність оперативного реагування на 

потреби клієнтів, важливість емоційного інтелекту працівників та 

забезпечення конфіденційності. Дослідження зарубіжного досвіду 

показало, що провідні міжнародні готельні мережі (Hilton, Marriott, Accor, 

IHG) інтегрують етичні стандарти у систему корпоративного управління 

через кодекси поведінки, програми навчання персоналу, політики рівності, 

прозорості та соціальної відповідальності. 
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У другому розділі здійснено аналіз діяльності BANKHOTEL як 

сучасного готельного підприємства преміум-сегменту. Визначено, що 

готель має розвинену організаційну структуру лінійно-функціонального 

типу, яка забезпечує чіткий розподіл обов’язків, контроль якості сервісу та 

координацію між структурними підрозділами. До основних переваг 

підприємства віднесено вигідне розташування у центральній частині 

Львова, високий рівень брендування, унікальну історичну концепцію 

будівлі, широкий спектр послуг та орієнтацію на високий рівень сервісу. 

Аналіз показав, що важливою складовою успішної діяльності 

BANKHOTEL є сформована корпоративна культура, орієнтована на 

клієнтоцентричність, професіоналізм, командну взаємодію, інноваційність 

та якість обслуговування. Разом із тим встановлено, що для подальшого 

зміцнення конкурентних позицій підприємству доцільно формалізувати 

етичні норми через корпоративний кодекс поведінки, систематизувати 

стандарти комунікації між працівниками та підвищити ефективність HR-

процесів. 

У третьому розділі досліджено практичні напрями вдосконалення 

корпоративної етики як інструменту підвищення ефективності управління 

готелем BANKHOTEL. Встановлено, що для сучасного підприємства 

готельного бізнесу корпоративна етика є важливим стратегічним чинником, 

який впливає на якість сервісу, результативність роботи персоналу, 

репутацію бренду, рівень лояльності гостей та загальну 

конкурентоспроможність закладу. 

У процесі дослідження обґрунтовано основні напрями підвищення 

рівня корпоративної етики, серед яких: розроблення кодексу корпоративної 

етики, розвиток етичного лідерства керівників, систематичне навчання 

персоналу, удосконалення системи мотивації працівників, посилення 

внутрішніх комунікацій та формування корпоративної культури довіри. 

Доведено, що комплексне впровадження зазначених заходів сприятиме 

зниженню конфліктності в колективі, підвищенню дисципліни праці, 
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зміцненню командної взаємодії та покращенню внутрішнього 

психологічного клімату. 

Визначено, що важливим напрямом розвитку BANKHOTEL є 

запровадження офіційного етичного кодексу та системи корпоративних 

цінностей. До ключових цінностей готелю доцільно віднести гостинність, 

безкомпромісну якість сервісу, командну роботу, інноваційність, повагу до 

історичної спадщини Львова, відповідальність перед суспільством, 

розвиток персоналу та емоційний комфорт гостей. Реалізація таких 

принципів забезпечить єдині стандарти поведінки працівників, зміцнить 

корпоративну культуру та підтримає преміальний імідж підприємства. 

У розділі також розроблено рекомендації щодо підвищення  

ефективності управління персоналом BANKHOTEL. Запропоновано 

впровадження сучасних HR-рішень, зокрема smart-рекрутингу, інноваційної 

системи адаптації працівників, моделі мотивації «360°», цифровізації 

кадрових процесів, внутрішньої академії сервісу, програм добробуту 

персоналу, кар’єрного планування та розвитку корпоративної культури. 

Встановлено, що реалізація цих заходів дозволить знизити плинність кадрів, 

підвищити задоволеність працівників, зміцнити бренд роботодавця та 

забезпечити стабільно високий рівень обслуговування гостей. 

Отже, удосконалення корпоративної етики в BANKHOTEL повинно 

здійснюватися системно та поєднувати організаційні, мотиваційні, освітні й 

управлінські інструменти. Запропоновані в розділі заходи мають практичну 

цінність і можуть бути використані для підвищення ефективності 

управління, зміцнення ринкових позицій готелю та забезпечення його 

довгострокової конкурентоспроможності на ринку гостинності. 
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