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Аннотация

Как эл ем ент стратегическо го  управл е 
ния корпоративная культура сл уж и т базой 
для ф орм ирования  эф ф екти вн ы х упр ав 
л енчески х  и операц ио нн ы х отнош ений. М е
ж д унаро д ны м  торговы м  сетям  необходим о 
создавать и поддерж ивать  собственную  
корпоративную  культуру, в клю чаю щ ую  со 
вокупность  убеж дений , отнош ений, норм 
поведения и ценностей. И сследование  типа  
корпоративной  культуры  «М етро Кэш  энд 
Кэрри У краина» проводилось на основе  мо
дели И вановой Т. Б., Ж уравлевой  Е.А., кото
рая базируется на анал изе  таких  критериев, 
как готовность идти на риск, адаптивность , 
отнош ение  к новому, ж ел ани е  сове рш е н
ствовать  проф ессионал ьны й  уровень, сте
пень участия  в принятии  управл енческих  
реш ений, социальная ответственность, тип 
отнош ений  в коллективе , вид м отивации 
и контроля, тип лидерства . С оответствен
но вы деляю т четы ре типа  корпоративной  
культуры : инновационная, трад иц ионная  
(консервативная), «снобистская»  и вы ну
ж денная . Результатом исследования стало 
опред ел ение  снобистской  как д ом и н ир ую 
щ ей ф актической  корпоративной  культуры  
О О О  «М етро». О днако  ж ел ательное  состо 
яние  корпоративной  культуры  основы вает
ся на дом инировании  инновационного  типа, 
базовы м и принципам и  которой являю тся 
понятная и четкая стратегия ком пании , про-

Abstract

B e in g  an e le m e n t o f s tra te g ic  
m a n a g e m e n t, th e  c o rp o ra te  c u ltu re  s e rv e s  
as  a b a se  fo r  b u ild in g  e ffe c tiv e  a d m in is tra tiv e  
a nd  o p e ra tio n a l re la tio n s h ip s . T h e  
in te rn a tio n a l re ta il n e tw o rk s  m u s t c re a te  and  
s u p p o r tth e iro w n  c o rp o ra te c u ltu re s  in c lu d in g  
a c o m p le x  o f id eas , re la tio n s h ip s , c o d e s  o f 
c o n d u c t, and  v a lu e s . T h e  s tu d y  o f M e tro  
C a sh  a nd  C a rry  U k ra in e  c o rp o ra te  c u ltu re  
w a s  c o n d u c te d  on th e  b a s is  o f th e  m o d e l 
o ffe re d  by  Iv a n o v a  T.B. and  Z h u ra v le v a  E .A . 
T h e  m o d e l is b a se d  on th e  a n a ly s is  o f th e  
fo llo w in g  c r ite r ia : r is k  a p p e tite , a d a p ta b ility , 
a tt itu d e  to  th e  new , w ill in g n e s s  to  im p ro v e  
p ro fe s s io n a l le ve l, d e g re e  o f p a rtic ip a tio n  
in m a k in g  a d m in is tra tiv e  d e c is io n s , so c ia l 
re s p o n s ib ility , ty p e  o f re la tio n s  w ith  c o 
w o rk e rs , ty p e  o f m o tiv a tio n  and  c o n tro l, 
a nd  ty p e  o f le a d e rs h ip . T h u s , th e re  a re  
fo u r  c o m m o n  ty p e s  o f c o rp o ra te  c u ltu re : 
in n o v a tiv e , t ra d it io n a l (c o n s e rv a tiv e ), 
« s n o b b is h »  and  fo rc e d . A s  a re s u lt o f th e  
s tudy, th e  s n o b b is h  c o rp o ra te  c u ltu re  w a s  
fo u n d  to  be d o m in a n t in M e tro  Ltd . H o w eve r, 
th e  d e s ira b le  s ta te  o f c o rp o ra te  c u ltu re  
is base d  on d o m in a tio n  o f th e  in n o v a tiv e  
ty p e , w h o s e  b a s ic  p r in c ip le s  in c lu d e  a 
c o m p re h e n s ib le  and  c le a r  s tra te g y  o f 
th e  co m p a n y , p ro fe s s io n a l g ro w th , n e w  
k n o w le d g e , fa ir  m a te ria l in c e n tiv e s , a nd  jo b  
s a tis fa c tio n .
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ф ессионал ьны й  рост, получение  новы х зна 
ний, справед л ивое  м атериальное  стим ул и 
рование, и уд овл етворенность  трудом.

П роведена оц енка  внеш них (логотип, 
ф ирм енны й  знак, лозунг, внеш ний вид ра
ботников , интерьер, герои, легенды  и празд 
ники ком пании) и внутренних (м иссия, цели, 
ценности, корпоративны е правила  и норм ы ) 
атрибутов корпоративной  культуры . С ил ь
ны м и сторонам и  корпоративной  культуры  
являю тся логотип, м иссия, лозунг, сотруд
ники-герои и интерьер. В качестве  сл абы х 
звеньев  вы ступаю т корпоративны е  цен
ности ком пании , которы е не им ею т реаль
ного отображ ения на практике, и внеш ний 
вид работников. П олученны е значения ин
те грал ьного  показателя социальной  (32,4) 
и эконом ической  (40,3) эф ф ективности  
корпоративной  культуры  торгового  центра 
«М етро» свидетельствую т о необходим ости  
ул учш ения отдельны х ее элем ентов.

Ключевые слова: ко р п о р а ти в н а я  кул ьту 
ра; то р го ва я  сеть; а тр и б уты  ко р п о р а ти в 
ной культуры ; ко р п о р а ти в н ы е  ц е нн ости .

В ведение

К орпор ативная  культура  ка к  с о в о куп 
ность  уб еж д е ни й , о тно ш ений , норм  по
ведения и ц енностей , о б щ и х  для всех со 
тр уд н и ко в  пр ед при ятия , им еет реш аю щ ее  
зн а ч е н и е  для д о сти ж е н и я  успе ха  в д о л 
госрочной  перспекти ве . О на  становится  
осн овн ы м  ком п онен то м  в реализац ии  м ис
сии пред при ятия  и д о сти ж е н и и  им о сн о в 
ны х  целей, по вы ш ен ии  эф ф е кти вн о сти  и 
упр авл ени я  новациям и .

Цель работы  

Ц елью  работы  является и ссл е д о ван ие  
корпор ативной  культуры  тор гово го  центра  
О О О  «М етро  Кэш  энд  Кэрри У краи на»  в го
роде Х а рькове .

Результаты и ссл е д о ван ия  

и их  о б с у ж д е н и е  

И ссл е д о ван ие  ти п а  ко рпор ативной  
культуры  «М етро  Кэш  энд  Кэрри У краи на»

T h e  a u th o r  a s s e s s e s  th e  fo llo w in g  
a ttr ib u te s  o f c o rp o ra te  c u ltu re : e x te rn a l 
( lo g o ty p e , logo , s lo g a n , a p p e a ra n c e  o f 
p e rs o n n e l, in te rio r, h e ro e s , le g e n d s , and  
h o lid a y s  o f th e  c o m p a n y ) and  in te rn a l 
(m is s io n , a im s , v a lu e s , c o rp o ra te  ru le s  and  
n o rm s ). T h e  s tro n g  p o in ts  o f th e  c o rp o ra te  
c u ltu re  in M e tro  Ltd . in c lu d e  lo g o typ e , 
m is s io n , s lo g a n , e m p lo y e e s -h e ro e s  and  
in te rio r. T h e  w e a k  p o in ts  in c lu d e  th e  
c o rp o ra te  v a lu e s  o f th e  c o m p a n y  (th e y  a re  
n o t o b v io u s  in p ra c tic e ), a nd  a p p e a ra n c e  o f 
th e  s ta ff  m e m b e rs . T h e  o b ta in e d  v a lu e s  o f th e  
in te g ra l in d e x  o f s o c ia l (3 2 .4 ) and  e c o n o m ic  
(4 0 .3 ) e ff ic ie n c y  o f c o rp o ra te  c u ltu re  o f 
M e tro  S h o p p in g  C e n te r d e m o n s tra te s  a 
n e c e s s ity  to  im p ro v e  s o m e  o f its  e le m e n ts .

b y w o rd s : c o rp o ra te  c u ltu re ; re ta il 
n e tw o rk ; a ttr ib u te s  o f c o rp o ra te  c u ltu re ; 
c o rp o ra te  v a lu e s .

пр о во д и л о сь  на осн ове  м одели И вановой  
Т. Б., Ж ур а вл е в о й  Е .А. [1], которая б ази 
руется на а н ал изе  сл е д ую щ и х  критериев : 
готовность  идти  на риск, ад апти вно сть , от
но ш е н и е  к новому, ж е л а н и е  со в е р ш е н ств о 
вать п р о ф е сси о н а л ьн ы й  уровень , степен ь  
участи я  в принятии  уп р а в л е н ч е ски х  реш е
ний, со ц и а л ьна я  ответственность , тип от
но ш ени й  в колл ективе , вид м отивации  и 
контрол я , тип л ид ерства .

В соответствии  с  этим и критериям и  
вы д ел яю т четы ре  ти п а  корпор ативной  
культуры : и нн овац и онн ая , тр а д и ц и о н н а я  
(кон серва ти вн ая ), « сн о б и стска я»  и вы ну
ж д е н н а я . Р аботникам  б ы л а  пр ед л ож ен а  
анкета  и ссл е д о ван ия  корпор ативной  кул ь 
туры . Д л я  получения  д остоверн ой  и н ф о р 
м ации, о п р о с  по д анн ой  анкете  провод ился  
а н о н и м н о  среди  р аб отни ков  и м енед ж еро в  
разного  состава . В ы б ирая  варианты  отве 
тов  анкеты , работники  пр ед при ятия  оц е 
нивали  опции  « текущ ее »  и «ж ел ател ьное
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состоян и е» . Таким  образом , д анн ая  анкета  
по зво л и л а  вы раб отать  пр ед вари те л ьную  
страте ги ю  тр а н сф о р м а ц и и  ко рпор ативной  
культуры  в более  эф ф е кти вн ую , исходя из 
ж ел ани я  раб отников . Э то очень  важ но, по
ско л ь ку  пр е вр а щ е н и е  корпор ативной  кул ь 

туры  пред при ятия  пр отив  воли и ж ел ани я  
раб очи х  встречает зна чи те л ьно е  со п р о ти в 
л ение .

Результаты  оценки  ф а кти че ско го  со сто 
яния корпор ативной  культуры  пр ед ставл е 
ны  в табл. 1 .

Таблица 1

Оценка фактического типа корпоративной культуры 
ООО «Метро Кэш энд Кэрри украина»

Т и п
ко р п о р а т и в н о й  ку л ь т у р ы

Общ ее  
ко ли чест во баллов уд ел ь ны й  вес, %

Инновационная 55 20,4

Снобистская 87 32,2

Традиционная 80 29,6

Вынужденная 48 17,8

Из табл. 1 видно, что  д о м и н и р ую щ и м  
типом  ф а кти че ско й  корпор ативной  кул ь 
туры  О О О  «М етро»  является  сно б и стская  
ко рпор ативная  культура  (87 б алл ов), ко 
торая  б азируется  на п р и н ц и па х  по л уче 
ния со б ственн ой  м ате ри ал ьной  вы годы  
каж д ы м  раб отником . О на  не значител ьно  
пр е вы ш а е т  тр а д и ц и о н н ую  (80 баллов).

З н а че н и е  вы нуж д ен ной  и инн овац и онн ой  
культуры  пр ед ставл яет 48  и 55  б а л л о в  со 
ответственно .

С целью  вы явления  путей  ул учш е ни я  
корпор ативной  культуры  ком пани и  б ы л а  
пр овед ен а  о ц е н ка  ее ж ел а те л ьно го  со сто 
яния . Результаты  а н ал иза  пр едставлены  в 
табл. 2 .

Таблица 2

Оценка желательного типа корпоративной культуры 
ООО «Метро Кэш энд Кэрри украина»

Т и п
ко р п о р а т и в н о й  ку л ь т у р ы

Общ ее  
ко ли чест во баллов уд ел ь ны й  вес, %

Инновационная 107 39,6

Снобистская 82 30,4

Традиционная 59 21,9

Вынужденная 22 8,1

Из вы ш е п р и в е д е н н ы х  д а н н ы х  видим , 
что  работники  ком пани и  и м ею т со б ств е н 
ное  вид енье  ж ел ател ьно го  состоян и я  кор 
по ративной  культуры , которое  о сн о в ы в а 
ется на д о м и н и р о ва н и и  инн овац и онн ой  
корпор ативной  культуры  (107  баллов),

базовы м и  пр и н ц и па м и  которой  явл яю т
ся понятная  и четкая страте гия  ком пании , 
п р о ф е сси о н а л ьн ы й  рост, по л уче ни е  но вы х 
знаний , сп р авед л ивое  м ате ри ал ьное  сти 
м ули ровани е , и уд о вл е тво р е нн о сть  тр у 
дом . И нн овац и онн ая  культура  по лучил а
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107 баллов , сно б и стская  -  82, тр а д и ц и о н 
ная -  59, вы нуж д ен ная  -  22.

Д и а гр а м м а  (рис. 1), о тоб р а ж а ю щ а я  су 
щ е ств ую щ ую  и ж е л а те л ьн ую  ко р по р а ти в 
ную  культуру О О О  «М етро» , ком б и ни рует

в себ е  отд ел ьны е  сте р ж н е вы е  о р га н и за ц и 
о н ны е  атрибуты  пр ед при ятия , что  в со во 
купности  и является  отраж ен ие м  ко р по р а 
тивной  культуры  ком пании .

Рис. 1 . сравнение фактического и желательного состояния 
корпоративной культуры «Метро Кэш энд Кэрри»

С целью  кол и че стве нн о го  сравнени я  
реа л ьно го  и ж ел ател ьно го  ти п а  ко р по р а 
тивной  культуры  рассчитаем  аб сол ю тн ое  
о ткл о н е н и е  от ж ел ател ьно го  состоян и я  
(табл. 3). О ц е н ка  ж ел ател ьно го  со сто я 
ния ука зы ва е т  на см е щ е н и е  пр иоритетов  
от сно б и стской  корпор ативной  культуры  к

инн овац и онн ой . А б со л ю тн о е  о ткл о н е н и е  
ж ел ател ьно го  состоян и я  от ф а кти че ско го  
им еет сл е д ую щ и е  значени я : и н н о ва ц и о н 
ная культура  -  +52, сно б и стская  -  -5, тр а 
д и ц и о н н а я  -  -2 1 , вы нуж д ен ная  -  -26  б ал 
лов.
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Таблица 3

Сводные результаты по определению типа корпоративной культуры 
«Метро Кэш энд Кэрри Украина» и абсолютного отклонения 

желательного состояния от фактического

Тип
корпоративной

культ уры

Реальное состояние Ж елательное
состояние Абсолю т ное откло

нение желательного 
состояния от  факти

ческого, баллы

Общее
количество

баллов

Удельный 
вес, %

Общее
количество

баллов

Удельный 
вес, %

Инновационная 55 20,4 107 39,6 +52

Снобистская 87 32,2 82 30,4 -5

Традиционная 80 29,6 59 21,9 -21

Вынужденная 48 17,8 22 8,1 -26

Таким  образом , о п ред ел ени е  ти п а  кор 
п о ративной  культуры  на о сн ове  а н кети 
рования сотруд ни ко в  ком пани и  «М етро»  
вы явил о  не об хо д и м ость  реал и зац ии  м е
роприятий  о тно сител ьно  тр а н сф о р м а ц и и  
сно б и стской  корпор ативной  культуры  в 
и н н овац и онн ую . Но ж ел ател ьная  ко р по 
ративная культура  О О О  «М етро»  д ол ж н а  
а кц е нтир оваться  на каж дом  из четы рех  ти 
пов культуры , при этом  си л ьне й ш и м  д ол 
ж ен  стать  и м ен но  и нн овац и онн ы й  тип кор 
п о ративной  культуры .

Такая сб а л а н си р о в а н н о сть  ти п о в  кор 
п о ративной  культуры  будет об еспе чивать  
м а кси м а л ь н ую  м еру ее соответствия  тр е 
бован иям  конкур е н тн о го  о кр уж е ни я  и о со 
б енн остям  внутр енней  среды , которая в 
свою  оче ред ь  будет спо со б ство в а ть  д о сти 
ж е н и ю  о р га н и за ц и о н н о го  успеха . В резуль
тате  этого  пр ед п ри ятие  будет и спы ты ва ть  
м еньш е  труд ностей  в б орьб е  за  развитие  
и э ф ф е кти в н ую  д е яте л ьн о сть  за  счет со 
ответствия  своей  корпор ативной  культуры  
внутр енним  треб о ва н и я м  персонала .

С целью  иссл е д о ван ия  атри бутов  кор 
п о ративной  культуры  «М етро  К эш  энд 
Кэрри У краи на»  бы л  испол ьзова н  метод 
э ксп е р тн ы х  оценок, которы й  позволил  оц е 
нить  каж ды й  эл е м е н т  ко рпор ативной  кул ь 

туры  в за в и си м о сти  от его  важ ности  для 
д еятел ьно сти  ком пании .

О ц ен и вани е  уровня  корпор ативной  
культуры  ком пани и  о сущ е ствл я л о сь  по пя
тиб ал л ьной  ш кал е  по двум  на правлениям :

-  о ц е н ка  вн еш н и х  атри бутов  ко р по р а 
тивной  культуры ;

-  о ц е н ка  вн утр е н н и х  атри бутов  ко р по 
ративной  культуры .

О бщ ая о ц енка  вн утр е н н и х  и вн еш н и х  
атри бутов  корпор ативной  культуры  пр ово 
д и л а сь  по ф орм уле :

l. = W. х В. ( 1)i l l  к J

где I .  -  общ ая о ц енка  i-го эл ем е нта  
корпор ативной  культуры ;

W. -  вес  i-го  эл ем е нтаi
корпор ативной  культуры ;

В{ -  сред ний  балл  i-го  эл ем е нта  
корпор ативной  культуры .

И ссл е д о ван ие  вн еш н и х  со ста вл яю щ и х  
корпор ативной  культуры  б а зи р о ва л о сь  на 
ан ал изе  ло готипа , ф и р м е н н о го  знака , л о 
зунга , вн еш него  вида раб отников , и н те р ье 
ра, героев, л е ген д  и п р азд н иков  ком пании .

В аж ны м и  в пр едставлении  ф ир м ы  яв 
ляю тся  ко р по р а ти в н ы е  цвета. К ак сви 
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д етел ьствую т результаты  и ссл едований  
б р е н д о в ы х  колористов , уд ачно  п о д о б р а н 
ная цветная гам м а увел и чи вае т ш ансы  ре
кл ам но го  сооб щ ени я  б ы ть  уви д е нн ы м  на 
38% , ул учш а е т  восп ри ятие  и нф орм ац и и  
на 4 0 %  и по вы ш ает  по зи ти в но е  о тно ш ен ие  
до  прод укта  на 22%  [2].

С и м во л и че ско е  пр ед ставл ен и е  л о го ти 
па ком пани и  «М етро»  в виде синего  пря
м оугол ьни ка  с  коротким  на званием  пред 
приятия , напи санн ы м  ж е л ты м и  буквам и , 
является  уд ачны м  сочетанием  цветной 
гам мы .

Ж е л ты й  ц вет  н а с тр а и в а е т  на  ко м м у н и 
ка б е л ьн о сть , х р а н и тся  в па м яти  д ол ьш е , 
чем  д руги е . О н вид ен  с  б о л ь ш о го  рас
сто ян и я , и спо л ьзуе тся  д л я  п р и в л е че н и я  
в н и м а н и я  к ви тр и н а м  м а га зи н о в  С и ний  -  
по м о га е т  с ко н ц е н тр и р о в а ть с я  на сам ом  
не о б хо д и м о м : не  р а сп ы л я ться  на пустяке . 
С о зд ае т  о щ у щ е н и е  д о в е р и я  и б е зо п а с 
ности . Е го п р и м е н я ю т  в с в о и х  л о го ти п а х  
ко м п а н и и , ко то р ы е  с тр е м я тся  у б е д и ть  
кл и е н то в  в свое й  с та б и л ь н о с ти  [2].

В аж н ость  уд овл етворе ни я  по тре б н о 
стей п р о ф е сси о н а л ьн ы х  кл и е н то в  на на 
ивы сш ем  ур о в н е  по д че рки ва ю т л озунги  
ком пании : « К л и е н т  всегда прав» , «В аш  
пр о ф е сси о н а л ьн ы й  партнер» , «Д ум ай  и 
д е й ствуй  ка к  покупатель» . Д а н н ы е  д е в и 
зы  подтвер ж д аю тся  пр а кти че ско й  д е я 
тел ьностью , а и м ен но  угл убл ен ие м  се г
м ентации  п о те н ц и а л ьн ы х  потребителей ; 
по стоянн ы м  пр овед ение м  м арке ти н го вы х 
исследований .

П о ско л ьку  д л и те л ьно е  развитие  ор га 
низации  свя зан о  с  и зм ен ени ем  покол ений , 
то  соотве тствен но  с  этим  пр оисхо д и т  по
сто ян но е  уве л и че н и е  л е ген д  и м иф ов  об  
ор га ни зац и и  и ее  героях. Н априм ер , для 
сотруд ни ко в  «М етро»  героям и ком пании , в 
пе рвую  очередь, являю тся  ее  основатели , 
а та кж е  работники , кото ры е  д ости гл и  зн а 
чи тел ьны х  вы сот в ком пани и  и бы ли  по б е 

д ител ям и  в п р о ф е сси о н а л ьн ы х  ко нкур са х  
«Л учш и й  продавец» , «Л учш и й  кассир »  и 
то м у  подобное .

В н е ш н е е  о ф о р м л е н и е  то р го в ы х  ц е н 
тр о в  и м е е т  я р ки й  си н и й  цвет. К а б и н е ты  
а д м и н и с т р а т и в н ы х  о тд е л о в  о ф о р м л е н ы  
в п о хо ж е м  сти л е . С те н ы  ка б и н е то в  и м е 
ю т све тл ы й  цвет, ко то р ы й  не  о тв л е ка е т  и 
с п о с о б с т в у е т  б о л ь ш е й  л е гко с ти  в р а б о 
те . Н е ко то р ы е  отд ел ы  и м е ю т  п р о зр а ч н ы е  
сте н ы , что  с и м в о л и зи р у е тс я  с  п р о зр а ч 
н о с ть ю  д е я т е л ь н о с ти  и с п о с о б с т в у е т  п о 
в ы ш е н и ю  э ф ф е кти в н о с т и  ко м м у н и ка ц и й . 
Т о р го вы й  за л  о ф о р м л е н  с  и с п о л ь з о в а 
ни ем  ко р п о р а ти в н о й  с и м в о л и ки  и че тко  
с т р у кт у р и р о в а н  в с о о тв е тс тв и и  с  а с с о р 
т и м е н тн ы м и  гр у п п а м и  то в а р о в , ко то р ы е  
п р е д л а га е т  ко м п а н и я .

П р о д а в ц ы -ко н с у л ь т а н ты « М е т р о »  о д е 
ты  в б е л ы е  х а л а ты , на  ко то р ы х  и зо б р а ж е н  
л о го ти п  ко м п а н и и  и р а зм е щ е н  б е й д ж и к  с 
и м е н е м  и д о л ж н о с ть ю . О дел  м е р ч а н д а й 
з е р о в  и м а р ке то л о го в  и м е е т  ж е л ты й  цвет. 
Д а н н а я  у н и ф о р м а  д е л а е т  с о тр у д н и ко в  
у з н а в а е м ы м и  д л я  кл и е н то в  и я в л я е тся  
н е о тъ е м л е м ы м  э л е м е н то м  ко р п о р а т и в 
ной  кул ьтур ы  ко м п а н и и . С о тр у д н и ки  а д 
м и н и с т р а т и в н ы х  о тд е л о в  и м е ю т  п р о и з 
во л ьн ы й  д е л о в о й  с ти л ь  о д е ж д ы .

В а ж ной  со с та в л я ю щ е й  ко р п о р а ти в н о й  
культуры  явл я ется  п р о в е д е н и е  ко р п о р а 
т и в н ы х  пр а зд н и ко в . К о р п о р а ти в н ы е  м е
р о п р и я ти я  о б ъ е д и н я ю т  ко л л е кти в , д ел ая  
из не го  д р у ж н у ю  с п л о ч е н н у ю  ком анду. В 
« М е тр о »  та кж е  с у щ е ств уе т  п р а кти ка  п р о 
вед ения  п р а зд н и ко в , а и м е н н о  о тм е ча н и е  
д ня  р о ж д е н и я  то р го в о го  ц е н тр а  и п р а зд 
но ва н и я  п р о ф е с с и о н а л ь н ы х  пр а зд н и ко в  
(д е н ь  то р го в о го  раб оче го , д е н ь  пи щ евой  
п р о м ы ш л е н н о с ти  и то м у  по д об но е ).

Э кс п е р тн а я  о ц е н ка  в н е ш н и х  п р о я в 
л е н и й  ко р п о р а ти в н о й  кул ьтур ы  « М е тр о  
К эш  эн д  К эрри  У кр а и н а »  п р е д с та в л е н а  в 
табл . 4
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Таблица 4

Оценка внешних атрибутов корпоративной культуры
«Метро Кэш энд Кэрри»

сост авл яю щ и е Вес (W i) Б ал л ы  (B) О бщ ая о ц е н ка  ( I )

1. Логотип, ф ирменный знак 0,20 5 1,00

2. Лозунг 0,25 5 1,25

3. Внешний вид работников 0,15 3 0,45

4. Интерьер 0,15 4 0,60

5. Герои 0,10 5 0,50

6. Легенды 0,05 4 0,20

7. Праздники 0,10 4 0,40

Всего 1,00 - 4,40

Т аким  о б р а зо м , о б щ а я  сум м а  б а л л о в  
о ц енки  в н е ш н и х  а тр и б у то в  ко р п о р а ти в н о й  
культуры  « М е тр о  К эш  эн д  К эр р и »  пр е д 
ста вл я е т  4 ,4  балл а , что  в целом  с в и д е 
те л ьств уе т  о п о зи ти в н о м  с о сто я н и и  ко р п о 
рати вно й  культуры , но  тр е б уе т  у л учш е н и я  
о тд е л ь н ы х  ее  с о ста в л я ю щ и х , а и м е н н о  
вн е ш н е го  ви д а  ра б о тн и ко в , и н те р ь е р а  ра 
б о ч и х  м е ст  с о тр у д н и ко в  то р го в о го  зал а , 
л е ге н д  и п р а зд н и ко в  ко м п а н и и .

С л е д ую щ и м  этапом  и ссл е д о ва н и я  
ко р п о р а ти в н о й  культуры  явл яется  а н а 
л и з  в н у тр е н н и х  с у б ъ е кти в н ы х  атри б утов : 
м иссии , целей, ц е н н о сте й , ко р п о р а ти в н ы х  
пр а ви л  и норм .

М исси я  « М е тр о  К эш  энд  Кэрри  У кр а 
ина»  с ф о р м у л и р о в а н а  так: «М Е Т Р О  К эш  
эн д  Кэрри  У кр а и н а »  -  п о с та в щ и к  №  1 для 
п р о ф е с с и о н а л ь н ы х  кл и е н то в » , что  а кц е н 
ти р уе т  на  ко н ц е п ц и и  д е я те л ьн о сти  ко м п а 
нии ка к  о п то в о го  п о с та в щ и ка  то в а р о в  для 
гости ни ц , р е сто р а н о в , ка ф е  и д р у ги х  с п е 
ц и а л и зи р о в а н н ы х  у чр е ж д е н и й .

Ц ел ям и  п р е д п р и я ти я  яв л я ю тся  е ж е д 
н е в н о е  у д о в л е тв о р е н и е  п о тр е б н о сте й  
кл и е н то в , с о д е й с тв и е  их р а зви тию , ко н ку 
р е н то с п о с о б н о с ти  и п р и б ы л ь н о с ти . Р еа

л и зо в ы в а ть  п о с та в л е н н ы е  цели ко м п а н и я  
хо че т  че р е з  п р е д л о ж е н и е  ка ч е с тв е н н ы х  
то ва р о в , у с л у г и и н н о в а ц и о н н ы х  реш ен ий  
по  н а и л учш и м  ценам , и н в е сти ц и й  в р а зви 
ти е  в ы с о ко п р о ф е с с и о н а л ь н ы х  и п р е д а н 
н ы х  ра б о тн и ко в , ко то р ы е  п о д д е р ж и в а ю т  
п о с то я н н о е  н е п о с р е д с тв е н н о е  о б щ е н и е  с 
кл и е н та м и , н а л а ж и в а н и е  д о л го в р е м е н н о 
го с о тр у д н и ч е с тв а  с  п р о ф е с с и о н а л ь н ы м и  
б и зн е с -п а р тн е р а м и .

В а ж н ы м  п р о я в л е н и е м  ко р п о р а ти в н о й  
культуры  яв л я ю тся  та кж е  но рм ы  и п р а в и 
л а  по ве д е н и я  о тн о с и те л ь н о  со тр уд н и ко в , 
п а р тн е р о в  и кл и е н то в . К ак п р а ви л о , они 
ф и кси р ую тся  в вид е  о ф и ц и а л ь н ы х  д о ку 
м ентов : по л о ж е н и й , э ти ч е с ки х  ко д е ксо в , 
и н стр укц и й . В то р го во м  ц е н тр е  « М етро»  
су щ е ств уе т  с и с те м а  пр ави л  по ве д е ни я  
р а б о тн и ко в , куда  в кл ю ч е н ы  о с н о в н ы е  
тр е б о в а н и я  к р а б о тн и ка м , н е ко то р ы е  
эл е м е н ты , с в я за н н ы е  с  культурой  п о в е 
д е н и я  и культурой  п р е д п р и я ти я , а та кж е  
р е ко м е н д а ц и и  по  тем  м е р о п р и я ти я м , ко 
то р ы е  сл е д уе т  сд е л а ть  в ти п и ч н ы х  с и ту 
ац и ях . Д е я те л ь н о с ть  ко м п а н и и  М Е Т Р О  
осн о в ы в а е тся  на б и зн е с  пр и н ц и п а х , ко то 
ры е  в кл ю ч а ю т  б а зо вы е  ц е н н о сти  и норм ы
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с е р и я  «т е х н о л о г и и  б и з н е с а  и с е р в и с а » Н:л у н н ы й
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эти ч н о го  и д е л о в о го  по вед ени я , кото ры м и  
д о л ж е н  р уко во д ство ва ть ся  ка ж д ы й  с о 
тр у д н и к  М Е Т Р О :

1. И зб е га н и е  и р а зр е ш е н и е  ко н ф л и кто в  
и н те р е со в . С о труд н ики  М Е Т Р О  д о л ж н ы  
и зб е гать  ко н ф л и кто в  л и ч н ы х  и ко р п о р а 
ти в н ы х  и н те р е со в . В своем  с о тр у д н и ч е 
стве  с  д е л о в ы м и  п а р тн е р а м и  н е о б хо д и м о  
п р и н и м а ть  во вн и м а н и е  л и ш ь  о б ъ е кти в 
ны е  кр итер ии .

2. П р е д л о ж е н и е  и п р е д о ста в л е н и е  
пр и в и л е ги й . С о труд н ики  М Е Т Р О  не и м е 
ю т пр а ва  пр е д л а га ть  л и ч н ы е  пр и в и л е ги и , 
с в я за н н ы е  со  сл у ж е б н ы м и  о б я за н н о с тя 
ми (н а п р и м е р , п о д а р ки ) л ю б о м у  со тр уд 
н и ку  д р уго й  ко м п а н и и  или у чр е ж д е н и я , 
о р га н и за ц и и . И скл ю че н и я  ка са ю тся  л и ш ь  
с и м в о л и ч е с ки х  и м а л о ц е н н ы х  п р а зд н и ч 
ны х  по д ар ков .

3. П о о щ р е н и е  и п о л уче н и е  п р и в и л е 
гий. С о труд н ики  М Е Т Р О  не и м е ю т  пр ава  
по о щ р я ть  или п о л уча ть  п р и в и л е ги и  (н а 
пр им ер , по д а р ки ), с в я за н н ы е  со  с л у ж е б 
ны м и  о б я за н н о с тя м и , от л ю б о го  со тр уд 
ни ка  д р уго й  ко м п а н и и  или л ю б о й  тре тье й  
сто р о н ы . И скл ю че н и я  ка са ю тся  л и ш ь  с и м 
в о л и че ски х  и м а л о ц е н н ы х  п р а зд н и ч н ы х  
по д ар ков .

4. Н а д л е ж а щ е е  у п р а в л е н и е  и н ф о р 
м ацией  ко м п а ни и  М Е ТР О . С о труд н икам  
M E T R O  за п р е щ а е тся  пе р е д а ва ть  или 
ины м  сп о со б о м  пр е д о ста вл я ть  д о ступ  тр е 
тьи м  л и ц а м  ко н ф и д е н ц и а л ь н у ю  и н ф о р м а 
цию  и ко н ф и д е н ц и а л ь н ы е  д о кум е н ты , не 
им ея на то  со о тве тствую щ и х  пол ном о чи й .

5. С о б л ю д е н и е  а н ти м о н о п о л ь н о го  
за ко н о д а те л ьств а . С о тр уд н и ки  М Е Т Р О  
д о л ж н ы  п р и д е р ж и в а ться  тр е б о в а н и й  а н 
ти м о н о п о л ь н ы х  п о л о ж е н и й  К ом п ани и . 
Н е о б хо д и м о  и зб е га ть  н е д о п у с ти м ы х  д о 
го во р е н н о сте й  (н а п р и м е р , ц е н о в ы х  с о 
гл аш е ни й , д о го в о р е н н о с те й  о тн о си те л ьн о  
часте й  на ры нке , р а сп р е д е л е н и я  р е ги о 
н а л ь н ы х  р ы н ко в  и у с та н о в л е н и я  е д и н с т 
ве н н ы х  ка р те л ь н ы х  цен).

6 . Р а зн о о б р а зи е , ра в ны е  в о зм о ж н о 
сти  и то л е р а н тн о с ть  -  а н ти д и с кр и м и н а 

ция. С о тр уд н и ки  М Е Т Р О  не и м е ю т  пр ава  
п р о я в л я ть  п р и зн а ко в  н е п о ср е д ств е н н о й  
и о п о с р е д о в а н н о й  д и с кр и м и н а ц и и , о с о 
б е н н о  по о тн о ш е н и ю  к ра со во й  п р и н а д 
л е ж н о сти , э тн и ч е с ко м у  п р о и схо ж д е н и ю , 
рел и ги и  и м и р о во ззр е н и ю , ф и зи че ски м  
и д р у ги м  о гр а н и ч е н и я м , возрасту, с е кс у 
а л ьн о й  о р и е н та ц и и , полу. К р о м е  того , не 
д о п у с ти м ы м и  яв л я ю тся  д о м о га те л ь ства , 
о с о б е н н о  п р е с л е д о в а н и е  и с е кс у а л ь н ы е  
д о м о га те л ь ства .

7. С о б л ю д е н и е  с п р а в е д л и в ы х  усл о ви й  
труд а . М Е Т Р О  п о д д е р ж и в а е т  ч е с тн ы е  ус 
л о в и я  тр уд а  и п р и д е р ж и в а е тся  всех т р е 
б о ва н и й  за ко н о д а те л ь с тв а  по  труду.

8. С о б л ю д е н и е  д е й с тв у ю щ е го  з а ко 
н о д а те л ьства  и ко р п о р а ти в н ы х  за ко н о в . 
С о труд н ики  М Е Т Р О  о б яза н ы  вы п о л н я ть  
св о ю  р а б о ту  со гл а с н о  д е й с тв у ю щ е м у  з а 
ко н о д а те л ьств у  У кр а и н ы  и ко р п о р а ти в 
ны м  ста н д а р та м  и п р а ви л а м  К ом п ани и .

П е р е ч и с л е н н ы е  пр и н ц и п ы  за кр е п л е н ы  
в м о р а л ьн о м  ко д е ксе  ко м п а н и и .

Н е ф о р м а л ь н о й  п р а кти ко й  явл яется  
о б р а щ е н и е  м е ж д у  всем и  со тр уд н и ка м и  
то л ько  по  и м ени , ко то р о е  со зд а е т  б ол е е  
св о б о д н у ю  атм осф еру. В ка ч е с тв е  зо л о 
ты х  пр а ви л  в о б щ е н и и  с  кл и е н та м и  в ы сту 
паю т: веж л и вость , д о б р о ж е л а те л ь н о сть , 
го то вн о сть  пом очь , э ф ф е кти в н о с ть , п о зи 
ти в н ы й  и м и д ж  ко м п а н и и , р об ота  в ко м а н 
де. Ф ун кц и и  и о б я за н н о сти  р а б о тн и ко в  и 
с тр у кту р н ы х  п о д р а зд е л е н и й  з а д е кл а р и р о 
ваны  в д о л ж н о с тн ы х  и н с тр у кц и я х  и по л о 
ж е н и я х  об  отделах.

Ц е н н о сти  о п р е д е л я ю т  х а р а кте р  целей, 
ко то р ы е  с та в и т  пе ред  о р га н и за ц и е й  ее  ру
ково д ство . Д л я  кл и е н то о р и е н ти р о в а н н о й  
ко м п а н и и  о с н о в н ы м и  ц е н н о стя м и  д ол ж н ы  
бы ть : о ткр ы то сть , о р и е н та ц и я  на кл и е н та  
и д о л го с р о ч н ы е  с  ним  о тн о ш е н и я , у д о в 
л е тв о р е н и е  его  ож и д а н и й , вы с о ко е  ка ч е 
ство  п р о д у кто в  или у с л у г [3]. К л ю че вы е  
ц е н н о сти  ко м п а н и и  « М е тр о »  п р е д с та в л е 
ны  в табл . 5.
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Таблица 5

Корпоративные ценности «Метро Кэш энд Кэрри»

К л ю ч евы е ц енност и Х а р а к т е р и с т и к и  кл ю чев ы х ц енност ей

Клиент на первом месте

-  Клиент на первом месте во всем, что мы делаем

-  Потребность клиента -  наша работа

-  Улыбнись, скажи, помоги

-  Стремись к новым достижениям

-  Мы -  лучший партнер для нашего клиента

Отношусь ответственно

-  Нахожу простые решения

-  Я -  капитан своей лодки

-  Придерживаюсь свои обещ аний

-  Берегу деньги компании как свои собственные

-  Сказано -  сделано

Направленность на успех

-  Делюсь своими идеями и учитываю  идеи других

-  Всего можно достичь

-  Осущ ествляю задуманное

-  Поощ ряю коллег к нововведениям

-  Работа в команде -  ключ к наш ему успеху

Забочусь

-  Уважаю других

-  Содействую развитию людей

-  Доверяю  мастерству и опыту других

Т К о р п о р а ти в н ы е  ц е нн о сти  « М етро»  
н а п р а в л е н ы  на у д о в л е тв о р е н и е  п о тр е б 
н о сте й  п р о ф е с с и о н а л ь н ы х  кл и е н то в  и 
со зд а н и е  ко м а н д ы  п р о ф е с с и о н а л о в  для 
ка ч е с тв е н н о го  их о б с л уж и в а н и я .

С целью  определения практической  ре
ализации  ценностей в обслуж ивании  кли 
ентов нами бы л проведен их вы борочны й 
оп р о с  относительно уровня удовлетворен
ности обслуж иванием  персонала  торгового  
центра. Результаты опроса  50 респондентов  
вы явили: уд овл етворенны х -  40% , неудов
л етворенны х -  27%  и не йтрал ьны х -  33% .

О ц е н и в а н и е  ка че ств а  о б сл у ж и в а н и я  
о с у щ е с тв л я л о с ь  сл е д ую щ и м  об разом :

-  ни зки й  ур о в е н ь : 2 0 -3 0 %  кл и е н то в  
н е д о во л ьн ы  о б с л у ж и в а н и е м , 10-20%  д о 
вол ьны , о с та л ь н ы е  -  н е й тр а л ьн ы е ;

-  с та н д а р тн ы й  ур о в е н ь : 10-20%  н е д о 
вол ьны , 2 0 -3 0 %  д о во л ьн ы ;

-  в ы со ки й  ур о в е н ь : 5 -1 0 %  н е д о в о л ь 
ны , 5 0 -6 0 %  д о во л ьн ы ;

-  с у п е р о б с л у ж и в а н и е : н е д о в о л ьн ы х  
не бы ваю т. 7 0 -9 0 %  кл и е н то в  д о во л ьн ы  
о б с л у ж и в а н и е м  и 10 -30%  -  н е й тр а л ьн ы е .

Т аким  о б разом , в то р го во м  ц е нтре  
ста н д а р тн ы й  у р о в е н ь  о б с л у ж и в а н и я . С р е 
ди н е га ти в н ы х  сторон  о б сл у ж и в а н и я  кл и 
ен ты  отм е ти л и  н а р у ш е н и е  та ки х  ко р п о р а 
т и в н ы х  ц е н н о сте й  ка к  « У л ы б н ись , скаж и , 
по м о ги »  и « К л и е н т  на  пе рвом  м есте» .

Результаты  и ссл е д о в а н и я  вн е ш н и х  
а тр и б уто в  ко р п о р а ти в н о й  культуры  пр е д 
ста вл е н ы  в табл . 6 .
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Таблица 6

Оценка внутренних атрибутов корпоративной культуры
«Метро Кэш энд Кэрри»

С ост авляю щ ие Вес (W i) Б ал л ы  (В) О бщ ая о ц е н ка  ( I )

1. М иссия 0,25 5 1,25

2. Цель 0,20 5 1,0

3. Корпоративные ценности 0,25 3 0,75

4. Корпоративные правила 0,15 4 0,6

5. Нормы 0,15 4 0,6

Всего 1,0 - 4,2

И та к, с у м м а р н а я  о ц е н к а  в н у т р е н н и х  
а т р и б у т о в  ко р п о р а т и в н о й  ку л ь ту р ы  « М е 
т р о  К эш  е н д  К э р р и »  с о с т а в л я е т  4 ,2 . П р о 
б л е м н ы м и  м о м е н т а м и  в н у т р е н н и х  а т р и 
б у то в  ко р п о р а т и в н о й  ку л ь ту р ы  я в л я е тс я  
к у л ь ту р н ы й  р а зр ы в , а и м е н н о  н е с о о т 
в е тс тв и е  п р о в о з гл а ш е н н ы х  ц е н н о с т е й , 
н о р м  и п р а в и л  и их  р е а л и з а ц и я  в п р а 
к т и ч е с к о й  д е я т е л ь н о с т и .

Т а ки м  о б р а з о м , в н е ш н и е  и в н у т р е н 
н и е  а т р и б у т ы  ко р п о р а т и в н о й  кул ь тур ы  
к о м п а н и и  « М е тр о  К э ш  е н д  К э р р и »  и м е 
ю т х о р о ш у ю  о ц е н ку . И х  с р е д н е е  з н а ч е 
н и е  с о с т а в л я е т  4 ,3  б а л л а , п р и ч е м  о ц е н 
ка  в н е ш н и х  а т р и б у т о в  н е зн а ч и т е л ь н о  
п р е в ы ш а е т  о ц е н к у  в н у тр е н н и х .

Ф о р м и р о в а н и е  ко р п о р а т и в н о й  ку л ь 
ту р ы  н а п р а в л е н о  на  с о з д а н и е  б л а го 
п р и я т н ы х  у с л о в и й  р а б о ты , п о зи т и в н о й  
а т м о с ф е р ы  в к о л л е кти в е , ч у в с т в о  го р д о 
сти  и у д о в л е т в о р е н н о с т и  с в о и м  м е сто м  
р а б о ты .

И с с л е д о в а н и е  о с н о в н ы х  х а р а к т е р и 
с т и к  ко р п о р а т и в н о й  ку л ь ту р ы  о с у щ е с т в 
л я л о с ь  п у те м : о п р е д е л е н и я  и о ц е н ки  
к р и т е р и е в  с о ц и а л ь н о й  и э к о н о м и ч е с к о й  
э ф ф е к т и в н о с т и  ко р п о р а т и в н о й  ку л ь т у 
ры ; р а с ч е та  и н т е гр а л ь н о го  п о ка за те л я ;

о п р е д е л е н и я  у р о в н я  с о ц и а л ь н о й  и э к о 
н о м и ч е с к о й  э ф ф е к т и в н о с т и ; в ы д е л е н и я  
с л а б ы х  и с и л ь н ы х  с то р о н .

Р е зул ьта ты  и с с л е д о в а н и я  о с н о в н ы х  
х а р а к т е р и с т и к  ко р п о р а т и в н о й  ку л ьтур ы  
« М е т р о  К эш  э н д  К э р р и »  п р е д с т а в л е н ы  
на  рис. 2 .

И з р и с у н к а  в и д н о , ч то  н а и л у ч ш и е  
о ц е н ки  п о л у ч и л и  т а ки е  с о с т а в л я ю щ и е  
ка к  а т м о с ф е р а  в к о л л е к т и в е  и у р о в е н ь  
к о н ф л и к т н о с т и  (4 ,5  б а л л о в ). Н е с ко л ь ко  
н и ж е  п о ка з а т е л и  по  кр и т е р и я м  у с л о в и й  
тр у д а , ч у в с т в а  го р д о с ти  за  с в о ю  к о м п а 
н и ю  (4 ,2  б а л л а ) и л о я л ь н о с т и  к р у к о в о д 
с т в у  (4 ,1 ). Ч у в с тв о  п р и ч а с т н о с т и  к д е л а м  
к о м п а н и и  и в о з м о ж н о с т ь  к а р ь е р н о го  р о 
с та  п о л у ч и л и  о ц е н к у  3 ,8  б а л л о в .

О б щ у ю  о ц е н ку  э ф ф е кти в н о с ти  ко р п о 
р ати вно й  культуры  то р го в о го  ц е н тр а  « М е 
тр о »  пр о во д и л и  по д вум  на п р а в л е н и я м : 
о ц е н ка  с о ц и а л ь н о й  и э ко н о м и ч е с ко й  э ф 
ф е кти в н о с ти  ко р п о р а ти в н о й  культуры .

В результате  п р о в е д е н н ы х  и с с л е д о 
ваний  б ы л и  по л уче н ы  зн а ч е н и я  и н те г
р а л ьн о го  по ка за те л я  с о ц и а л ь н о й  (32 ,4 ) 
и э ко н о м и ч е с ко й  (4 0 ,3 ) э ф ф е кти в н о с ти  
ко р п о р а ти в н о й  культуры  то р го в о го  ц е н тр а  
« М е тр о » .
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Рис. 2 . Оценка составляющих корпоративной культуры
«Метро»

Д л я опред ел ения  уровня  и нте грал ьн о го  
показател я соц и а л ьно й  и эко н о м и че ско й  
э ф ф е кти вн о сти  корпор ативной  культуры  
О О О  «М етро»  б ы л а  и спол ьзова на  сл е д ую 
щ ая ш кал а  (табл. 7).

Д а н н ы е  табл. 7 показы ваю т, что  ур о 
вень соц и а л ьно й  и э ко н о м и че ско й  э ф ф е к
тивности  корпор ативной  культуры  О О О  
«М етро»  хара ктери зуется  сред ним  зн а че 
нием  (соответственн о  32 ,4  и 40 ,3  баллы ).

Таблица 7

Значение уровня интегрального показателя 
социальной и экономической эффективности 

корпоративной культуры ООО «Метро»

Интервал оценки  
интегрального по
казателя экономи
ческой эффектив

ности (баллы)

Результ ат  
оценивания 
экономиче
ской эффек
тивности

Интервал оценки  
интегрального  

показателя соци
альной эффектив

ности (баллы)

Результ ат
оценивания
социальной

эффективно
сти

уровень ин
тегрального  
показателя

10,5 -  20,5 14,5 -  24,6 Низкий

20,6 -  40,5 40,3 24,6 -  34,5 32,4 Средний

40,6 -  49,5 34,6 -  44,5 Высокий

Таким  образом , ком пани я  «М етро  Кэш  
энд  К эрри»  осущ е ствл яе т  ц е л е на п р а вл е н 
ное  ф о р м и р о в а н и е  корпор ативной  культу
ры пр едприятия . С реди атрибутов , которы е 
м ож но  отнести  к си л ьны м  сторонам  ко р по 

ративной  культуры , сл ед ует  вы д ел ить  л о 
готип, м иссию , лозунг, сотр уд ни ко в -ге р о е в  
и и нтерье р  ком пании . В качестве  сл а б ы х  
зве н ье в  культуры  тор гово го  центра  вы сту 
паю т ко р по р а ти в н ы е  ценности  ком пании ,
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которы е  не и м ею т реа л ьно го  о то б р а ж е 
ния на пр актике , и внеш ний  вид раб отни 
ков. Н еобхо д и м ость  ул учш е ни я  отд ельны х 
эл ем е нтов  корпор ативной  культуры  пред 
приятия  по д тверж д ается  сред н им и  по ка за 
телям и  со ц и а л ьно й  и э ко н о м и че ско й  эф 
ф екти вно сти .
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