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Анотація
Мета статті — обґрунтувати теоретико-методологічні та науково-практичні аспекти сутності 

та структури механізму функціонування і розвитку аксіосфери систем клієнтського сервісу. 
Досягнення поставленої мети зумовило необхідність дослідження, класифікації, експертної 
оцінки головних визначальних чинників і елементів аксіосфери систем клієнтського сервісу. 
Методологічною основою став комплекс взаємопов’язаної сукупності різних методів наукового 
дослідження: аналізу та синтезу — для окреслення теоретичних прикладних засад проблем 
формування аксіосфери; діалектичного пізнання — для постановки проблеми дослідження, 
вивчення та деталізації об’єкта дослідження; семантичного аналізу — для визначення 
сутності основних понять проблемного поля дослідження; спостереження й узагальнення — 
для характеристики сучасного стану підприємств та визначення тенденцій розвитку сфери 
гостинності; структурно-логічного аналізу — для встановлення взаємозв’язків між категоріями 
досліджуваної проблеми. Методологічним орієнтиром дослідження проблеми стали ключові 
методологічні підходи — аксіологічний, системний, культурологічний, компетентнісний, 
синергетичний та ін. Наукова новизна. Розвинуто науковий підхід до визначення структурно-
змістового наповнення механізму функціонування і розвитку аксіосфери систем клієнтського 
сервісу через розширення суб’єктивного складу, що надає системі ефективного значення. 
Висновки. Обґрунтовано доцільність використання певного набору формалізованих підходів 
до формування систем організаційної культури та професійного компетентнісного потенціалу 
в системах клієнтського сервісу, що, як наслідок, забезпечить додану та ринкову вартість 
бізнесу підприємств готельно-ресторанної сфери. Брак комплексності та системності 
у висвітленні питань удосконалення та ефективності систем клієнтського сервісу зумовлює 
потребу в подальших теоретичних дослідженнях цієї проблеми.
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Вступ
Соціально-культурний сервіс — складна, багатокомпонентна система, 

завдання якої полягає в забезпеченні населення різноманітними послугами. 
Невід’ємною частиною соціально-культурного сервісу є сфера гостинності, яка 
являє собою унікальне соціальне явище — системи клієнтського сервісу. В епо-
ху невизначеності та інтенсифікації соціальних, інноваційних та інформаційних 
процесів перед підприємствами сфери гостинності гостро постають проблеми 
фахового підходу до функціонування систем клієнтського сервісу та досягнення 
і утримання їх ефективності і розвитку. 

На важливості ролі корпоративної (організаційної) культури у реалізації 
стратегічних цілей розвитку підприємств зосереджують свою увагу як закордон-
ні, так і українські вчені. 

Поняття організаційної культури широко досліджені в закордонному менедж-
менті такими науковцями, як Г. Хофстеде (Hofstede, 1994), Е. Холл (Hall, 1976), 
Р. Льюіс (Льюис, 1999), Е. Шейн (Schein, 1999), Т. Пітерс і Р. Уотерман (Питерс 
& Уотерман, 1986), К. Камерон та Р. Куінн (Камерон & Куинн, 2001) та ін. В пе-
реважній кількості закордонних вчених організаційна культура як феномен за-
позичена із американського і європейського менеджменту і насамперед зосе-
реджується на її ролі в підвищенні ефективності діяльності підприємств. Однак 
слід зазначити неможливість їх повного застосування у вітчизняних практиках 
через особливі чинники національного менталітету. Серед українських вчених 
слід виділити таких як Ф. Бутинець (2004), А. Воронкова, М. Баб’як, Е. Коренєв, 
та І. Мажура, (2006), О. Грішнова і А. Науменко (2010), В  Співак (2001) та ін.

Формуванням організаційної (корпоративної) культури на основі аксіологіч-
ного (ціннісного) підходу переймалися як закордонні, так і вітчизняні вчені, се-
ред яких Є. Єрошенкова (Ерошенкова, 2016), Г. Ріккерт (1998), М. Рокич (Психо-
логический журнал, 2015), А. Флієр (Флиер, 2016).

Проблема набуття необхідних професійних компетенцій задля ефективнос-
ті функціонування і розвитку сфери готельно-ресторанного бізнесу стала по-
штовхом для численних наукових досліджень В. Бланка (Blank, 1982), Р. Бояціз 
(Boyatzis, 1982), В. Верби та О. Гребешкової (2004), О. Голосова та І. Дрого-
бицького (Голосов & Дрогобыцкий, 2006), Н. Дем’янченко (Демьянченко, 2012), 
О. Дороніної (Доронина, 2010) тощо.

Водночас слід зазначити, що попри багатосторонність теоретико-приклад-
них досліджень з питань функціонування підприємств сфери гостинності, все 
ж досі залишаються невирішеними важливі наукові завдання. Зокрема потре-
бує ґрунтовного удосконалення методологія оцінювання впливу нематеріаль-
них чинників на ефективність функціонування систем клієнтського сервісу. 

Мета статті
Мета статті — обґрунтувати теоретико-методологічні та науково-практичні 

аспекти сутності та структури механізму функціонування і розвитку аксіосфери 
систем клієнтського сервісу. Досягнення поставленої мети зумовило необхід-
ність дослідження, класифікації, експертної оцінки головних визначальних чин-
ників і елементів аксіосфери систем клієнтського сервісу.
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Виклад матеріалу дослідження
Нині керівники усвідомлюють необхідність нарощування організаційного, со-

ціального, репутаційного та ін. нематеріальних видів капіталу, оскільки їх вплив 
на конкурентоздатність і ефективність роботи перевищує результат від нарощу-
вання матеріальних ресурсів і дає тільки довгостроковий ефект. На сьогодні для 
оздоровлення підприємств «щеплень» звичайним менеджментом, який розра-
хований на управління в цих умовах недостатньо. Проблеми «мутують», стають 
більш вразливими, непередбачуваними.

Світ стикається із кризами та новими реаліями, які вимагають нової системи 
координат — розуміння необхідності комплексного нового мислення з погляду 
цінності функціонування підприємств готельно-ресторанного бізнесу. Причина 
відставання якості послуг від аналогічних підприємств в країнах ЄС — несфор-
мованість прогресивної організаційної культури (поняття «організаційна куль-
тура» та «корпоративна культура» розглядаються як тотожні) підприємств, яка 
має стати рушійною силою позитивних змін в обслуговуванні споживачів. 

Проблема формування аксіосфери систем клієнтського сервісу на сьогодні 
ще більш актуалізується як для бізнес-середовища сфери гостинності, так і для 
науковців через постійне зростання значущості таких показників ефективності, 
як нематеріальні активи, в основі яких компетентність та цінності. Слід зазначи-
ти, що цінності кожного окремого підприємства сфери гостинності ґрунтуються 
на характері ринку тієї чи іншої країни у певний час. Підвищений дослідницький 
інтерес до проблеми формування і управління організаційною культурою не-
випадковий. Ціннісна динаміка у сфері послуг в сучасний період підсилюєть-
ся зростанням тренду таких чинників: знання (когнітивна цінність); домінантне 
значення інформації проти інших ресурсів; новації та інновації як цінності нової 
епохи; феномен віртуалізації, зародження та формування електронної культури 
(це поняття ще потребує подальшого дослідження і уточнення, однак це явище 
вже існує); нова гуманітарна технологія — управління організацією через куль-
туру; нове мислення (цінності гармонії та спільного розвитку, взаєморозуміння, 
толерантність, емпатія тощо. Країни, у яких найбільший відсоток нового мис-
лення мають найвищий індекс щастя. Це Скандинавські країни, Канада, Австра-
лія, Нова Зеландія. В Україні частка населення з новим мисленням, на думку 
експертів, становить в середньому 5 %, а у Скандинавських країнах — більш 
ніж половина населення).

Проблема дослідження, мета, аналіз наукових джерел та сформульовані 
завдання визначили методологію і теоретико-практичну основу дослідження. 
Методологічною основою дослідження став комплекс взаємопов’язаної сукуп-
ності різних методів наукового дослідження: аналізу та синтезу — для дослі-
дження теоретичних прикладних засад проблем формування аксіосфери; діа-
лектичного пізнання — для постановки проблеми дослідження, вивчення та де-
талізації об’єкту дослідження; семантичного аналізу — для визначення сутності 
основних понять проблемного поля дослідження; спостереження й узагальнен-
ня — для характеристики сучасного стану підприємств та визначенні тенденцій 
розвитку сфери гостинності; структурно-логічного аналізу — для встановлення 
взаємозв’язків між категоріями досліджуваної проблеми. Методологічним орієн-
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тиром дослідження проблеми стали ключові методологічні підходи — систем-
ний, культурологічний, компетентнісний, синергетичний та ін. Важливе місце 
серед методологічного ряду підходів займає аксіологічний. Висхідними для ак-
сіологічного, в контексті проблеми, є культурологічний, соціокультурний і компе-
тентнісний підходи, які досить ґрунтовно розкриті у дослідженнях Л. Батченко та 
Л. Гончар (Rusavska et al., 2020).

Культурологічний (ціннісний) підхід — основний метод проєктування особи-
стісно орієнтованої освіти. Культурологічний підхід в освіті — це методологічна 
орієнтація, яка у своїй філософській основі має аксіологічний (ціннісний) вектор 
розвитку (Rusavska et al., р. 98).

Соціокультурний підхід утримує вагомі можливості для реалізації суттєвих 
вимог до системи освіти ХХІ ст. Він передбачає об’єднання змісту освіти і вихо-
вання молоді в цілісний освітній процес на основі єдиної цілі, єдиних соціокуль-
турних цінностей і технологій ефективного навчання. Він забезпечує гармоніч-
ність розвитку особистості студента. Він розвиває освіту як відкриту організа-
ційну систему, яка здатна стати важливим єднальним чинником (Rusavska et al., 
2020, р. 98).

Компетентнісний підхід є одним із ключових методологічних інструментів 
модернізації професійної освіти в країнах Європи. Проєктування освітніх про-
грам згідно з компетентнісним підходом означає відображення в системному 
і цілісному вигляді результатів освіти. Компетентнісний підхід необхідний, але 
він повинен бути збалансований підсиленням гуманізації в освітній діяльності 
закладів вищої освіти (Rusavska et al., 2020, р. 98).

Зміст аксіологічного підходу визначається сутністю аксіології як вчення про 
цінності. Вивчення аксіології завжди було важливим, але особливої актуалізації 
ця проблема набула в ХХІ ст. через зміну у структурах цінностей. В другій по-
ловині ХІХ ст. в системі управління виробничою діяльністю увага до соціальних 
і соціокультурних параметрів була відносно слабкою. Аксіологія ще не проникла 
у сферу організації праці і управління, панував принцип максимізації прибутку 
через мінімізацію витрат на робочу силу. Тенденція формування нових змістов-
них концептів цінності ґрунтується на наявності системи аксіологічного знання, 
надаючи їй багатомірний і поліпарадигмальний характер (Batchenko et al., 2020, 
р. 43).

Термін аксіологія був введений 1902 року французьким філософом П. Лапі 
(Крайнікова, 2017). Аксіологія як філософська дисципліна досліджує природу 
цінностей, їх місце в реальній дійсності, структуру ціннісного світу, обумовле-
ність соціальними і культурними чинниками. Аксіологія освіти допомогла ство-
рити науково обґрунтовані моделі сучасної освіти, спрогнозувати тенденції її 
розвитку. В другій половині 80-х років починають формуватися загальні риси 
педагогічної аксіології (В. Розін (Розин, 1989), П. Щедровицький (Щедровицкий, 
1968)).

Категорія цінності — це різнопланові та різнорівневі явища, які логічно 
пов’язані із поняттями «відносини», «потреба», «корисність», «сенс», «пере-
конання». В бізнесі на практиці ці категорії часто мають суб’єктивний харак-
тер. Щоби цінності в організації працювали, їх необхідно формалізувати і ре-
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алізувати в бізнес-процесах. Якщо підприємство фокусує свою діяльність на 
цінностях, то воно є клієнтоорієнтованим, оскільки ставить клієнта на перше 
місце. 

Ціннісні орієнтації є відносно стійкою і незмінною складовою організаційної 
(корпоративної) культури в її базових визначеннях — цілях, пріоритетах, прави-
лах. 

Корпоративна культура — це усвідомлення єдиного корпоративного духу, 
стилю, іміджу, норм і цінностей, переконань, очікувань, ділових принципів, тра-
дицій тощо. Тобто це — джерельне нематеріальне середовище організації, яка 
вибудовує свої «секретні інгредієнти успішності бізнесу». Вона не може бути 
позитивною або негативною, бо процеси розвитку цього явища динамічні (не-
стійкі) і під впливом факторного ряду ознаки позитивної або негативної культури 
змінюються. 

Щоб організаційна культура була результативною необхідно змінити майнд- 
сет (mindset) співробітників — звичний склад розуму, свідомість, розуміння 
і сприйняття цінностей організації, набір переконань тощо.

Для готельно-ресторанного бізнесу організаційна культура — чітке визна-
чення правил гри, формалізація і регламентація взаємин, визначене і закріпле-
не ядро цінностей, впровадження принципу корпоративної лояльності. Такий 
ряд підсилить економічні важелі конкурентоспроможності організації через 
свою унікальну організаційну культуру. І ця власна унікальна система передава-
тиметься новим співробітникам як правильне базисне комплексне поняття, яке 
пов’язує в єдине ціле систему клієнтського сервісу. 

При формуванні подібної системи корисним буде скористатися Азбукою ор-
ганізаційної культури за Е. Холлом (Hall, 1976) (ABC), де:

А (artifacts) — артефакти і етикет (поверхневий рівень); 
B (behaviors) — стереотипи поведінки (більш глибокий рівень); 
С (core morales) — мораль, переконання, спільні цінності (ядро).
За В. Співаком (Спивак, 2001), організаційна культура — це провідний чин-

ник, який визначає специфіку фірми, особливості взаємодії співробітників, ви-
моги до працівників і відношення до них.

За Е. Петтігрю (Pettigrew, 1985), організаційна культура — це «корпоратив-
ний клей», який «прикріплює м’язи» бізнес-процесів до «кісток» організаційної 
структури. 

Організаційна культура суб’єктів господарювання ринку готельно-ресто- 
ранних послуг попри свою особливість і унікальність, формується все ж  
в науково-прикладній площині з дотриманням ключових наукових принципів 
(аксіологічність, примат співробітництва над конкуренцією, соціальна відпо-
відальність, терпимість до культурних розбіжностей, емпатія та ін.) і певних 
правил.

У своїх відомих 14 принципах управління Е. Демінг (Деминг, 2007) у вось-
мому принципі — Корпоративна культура — зазначив наступне: «Організації 
повинні вивчати і цілеспрямовано формувати свою корпоративну культуру. Важ-
ливо створити позитивний настрій для роботи». Ці слова Е. Демінга не тільки 
правильні, вони і сьогодні на часі. Задоволені співробітники — основний сенс 
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організаційної культури. Щасливі співробітники, на думку експертів, підвищують 
свою продуктивність до 30 %.

Принцип клієнтоорієнтованості для сфери гостинності не повинен бути пу-
стим словом, а має стати ключовим принципом в роботі. Система клієнтського 
сервісу організації повинна декларувати першим своїм правилом — гість (клі-
єнт) наша головна цінність, без гостя (клієнта) наша робота не має сенсу. 

Правило друге: в організації працюють правильні люди. 
Правило третє: ми — команда.
Правило четверте: ми — лідери в професії і лідери на ринку. 
Тільки інтегрований конструкт із принципів, підходів і правил надасть сис-

темі клієнтського сервісу результативного характеру і доданої вартості бізнесу 
через бренд, репутацію і довіру споживачів. 

Організаційна культура — це ціннісно-нормативний простір (аксіосфера), 
в якому існує організація у взаємодії із іншими організаційними структурами. 
В сучасній науці поняття аксіосфера активно вживається в різних контекстах: 
культурологічному («аксіосфера культури»), соціальному («аксіосфера суспіль-
ства»), особистісному («аксіосфера особистості»), професійному («професійна 
аксіосфера»), педагогічному («аксіосфера виховання», «аксіосфера закладу 
освіти») тощо.

Враховуючи соціокультурну специфіку сфери гостинності, можна передбачи-
ти, що її простір являє собою феномен міжкультурної дифузії, який виходить за 
межі теоретичного усвідомлення сучасного культурного процесу. Бізнес-культу-
рологічна параметризація сфери гостинності ґрунтується на дискурсах цінності: 
для клієнтів (гостей) — сервіс, орієнтований на бренд; для співробітників — лідер, 
якого вибирають; для суспільства — соціально-відповідальна організація (відпо-
відальність юридична, економічна, соціальна, етична, філантропічна тощо).

Для досягнення успіху необхідно реалізувати комплексну трансформацію 
бізнесу і створення аксіосфери культури організації.

Аксіологічний підхід до розв’язання проблеми стійкого розвитку сфери го-
тельно-ресторанного бізнесу повинен утримувати в собі роль аксіосфери фа-
хівця, його систему ціннісних орієнтацій.

Аксіологічний компонент професійної підготовки відображений в професій-
них компетенціях. Це — ціннісно-змістова орієнтація, яка практикується як ро-
зуміння цінності культури, усвідомлення соціальної значущості майбутньої про-
фесії, здатність до співробітництва, толерантність, комунікативність.

Професійна компетентність повинна охоплювати інтелектуальну, соціальну, 
аксіологічну, етичну та поведінкову складові. Встановлено, що професійні ком-
петенції наполовину щезають приблизно за 2–3 роки і протягом 5–7 років зни-
кають повністю, якщо людина не вчиться, не одержує нові навички і здібності. 
Завдання кожного співробітника — безперервно вчитися, набувати нових знань, 
у такий спосіб зберігаючи свою конкурентоздатність на ринку праці (Батченко 
& Гончар, 2019).

Знання як елемент компетенцій і ресурс організації набуває все більшого 
впливу на ефективність процесів, що, зрештою, впливає на якість і рентабель-
ність продукції та послуг та додає їм цінності (Батченко & Гончар, 2019).
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Висновки
Обґрунтовано доцільність використання певного набору формалізованих 

підходів до формування систем організаційної культури та професійного ком-
петентнісного потенціалу клієнтського сервісу, що забезпечить додану та рин-
кову вартість бізнесу підприємств готельно-ресторанної сфери. Визначено, що 
для досягнення успіху необхідно реалізувати комплексу трансформацію бізнесу 
і створення аксіосфери культури організації. Аксіологічний підхід до розв’язання 
проблеми стійкого розвитку сфери готельно-ресторанного бізнесу повинен утри-
мувати в собі роль аксіосфери фахівця, його систему ціннісних орієнтацій. Вста-
новлено, що професійна компетентність повинна охоплювати інтелектуальну, 
соціальну, аксіологічну, етичну та поведінкову складові. Брак комплексності та 
системності у висвітленні питань удосконалення та ефективності систем клієнт-
ського сервісу зумовлює потребу в подальших теоретичних дослідженнях цієї 
проблеми.
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Abstract
The purpose of the article is to substantiate theoretical and methodological, scientific and 

practical aspects of the essence and structure of the mechanism of functioning and development 
of the axiosphere of customer service systems. Achieving this goal necessitated research, 
classification, expert assessment of the main determinants and elements of the axiosphere of 
customer service systems. The methodological basis of the study is an interrelated set of different 
methods of scientific research: analysis and synthesis are used to outline the theoretical applied 
principles of the issues of axiosphere formation; dialectical cognition is applied to identify the 
problem of research, study and detail research object; semantic analysis is used to determine the 
essence of the main concepts of the research issues; observation and generalisation are used 
to characterise the current state of enterprises and determine trends in the development of the 
hospitality industry; structural and logical analysis is applied to establish relationships between the 
categories of the issues under study. The key methodological approaches, including axiological, 
systemic, culturological, competence-based, synergetic, etc. became the methodological guide 
for studying the issue. Scientific novelty. A scientific approach to determining the structural 
and semantic content of the mechanism of functioning and development of the axiosphere of 
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customer service systems by expanding the subjective composition that gives the system an 
effective meaning has been developed. Conclusions. The expediency of using a certain set of 
formalised approaches to the formation of systems of organisational culture and professional 
competence potential in customer service systems has been justified, which, as a result, will 
ensure the added and market value of the business of hotel and restaurant enterprises. The lack 
of complexity and consistency in covering the issues of improvement and efficiency of customer 
service systems determines the need for further theoretical research on this issue. 

Keywords: value; axiology; axiosphere; customer service; organisational (corporate) 
culture; professional competence; hotel and restaurant business; hospitality sector
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Аннотация
Цель статьи — обоснование теоретико-методологических и научно-практических 

аспектов относительно сущности и структуры механизма функционирования и развития 
аксиосферы систем клиентского сервиса. Достижение поставленной цели обусловило 
необходимость исследования, классификации, экспертной оценки главных определяющих 
факторов и элементов аксиосферы систем клиентского сервиса. Методологической 
основой исследования стал комплекс взаимосвязанной совокупности различных 
методов научного исследования: анализа и синтеза — для исследования теоретических 
прикладных основ проблем формирования аксиосферы; диалектического познания — 
для постановки проблемы исследования, изучения и детализации объекта исследования; 
семантического анализа — для определения сущности основных понятий проблемного 
поля исследования; наблюдения и обобщения — для характеристики современного 
состояния предприятий и определения тенденций развития сферы гостеприимства; 
структурно-логического анализа — для установления взаимосвязей между категориями 
исследуемой проблемы. Методологическим ориентиром исследования проблемы 
стали ключевые методологические подходы — аксиологический, системный, 
культурологический, компетентностный, синергетический и др. Научная новизна. Развит 
научный подход к определению структурно-содержательного наполнения механизма 
функционирования и развития аксиосферы систем клиентского сервиса за счет 
расширения субъектного состава, что придает системе эффективного значения. Выводы. 
Обоснована целесообразность использования определенного набора формализованных 
подходов к формированию систем организационной культуры и профессионального 
компетентностного потенциала в системах клиентского сервиса, что, как следствие, 
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обеспечит добавленную и рыночную стоимость бизнеса предприятий гостинично-
ресторанной сферы. Недостаточность комплексности и системности в освещении вопросов 
совершенствования и эффективности систем клиентского сервиса обусловливает 
потребность в дальнейших теоретических исследованиях этой проблемы.

Ключевые слова: ценность; аксиология; аксиосфера; клиентский сервис; 
организационная (корпоративная) культура; профессиональная компетенция; гостинично-
ресторанный бизнес; сфера гостеприимства
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