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Êîðïîðàòèâíóþ êóëüòóðó ìîæíî îïðåäåëèòü êàê ñèñòåìó, ñîñòîÿùóþ èç êîìïëåêñà
ïðàâèë ïîâåäåíèÿ, ñèìâîëîâ, ðèòóàëîâ, òðàäèöèé è öåííîñòåé, ïðèíÿòûõ â îðãàíèçàöèè,
îáÿçàòåëüíûõ äëÿ âñåõ å¼ ñîòðóäíèêîâ, ðàçäåëÿåìûõ è èñïîëíÿåìûõ èìè. Ýòà ñèñòåìà
äîëæíà ôóíêöèîíèðîâàòü äîñòàòî÷íî äëèòåëüíîå âðåìÿ, ñòàòü ïðèâû÷íîé äëÿ ðàáîòíè-
êîâ è ñîäåéñòâîâàòü èõ óñïåøíîìó âçàèìîäåéñòâèþ äëÿ äîñòèæåíèÿ öåëåé îðãàíèçàöèè.

Â ñëó÷àå êîôååí Traveler's Co�ee êîíå÷íàÿ öåëü îðãàíèçàöèè � ïîëó÷åíèå ïðèáûëè �
íàïðÿìóþ îáóñëîâëåíà íàëè÷èåì òàêîãî âàæíîãî ýëåìåíòà â ðåñòîðàííîì áèçíåñå, êàê
êà÷åñòâåííî ïðåäîñòàâëÿåìûé ñåðâèñ. Ïåðñîíàë Traveler's Co�ee � ýòî õîçÿåâà êîôåéíè,
ëþäè, êîòîðûå ïåðâûìè âñòðå÷àþò ïîñåòèòåëÿ, çàäàþò àòìîñôåðó åãî ïðåáûâàíèÿ â
çàâåäåíèè. Èìåííî ïîýòîìó â ïðèîðèòåòå èõ ðàáîòû äîëæíû ñòîÿòü ñêîðîñòü è êà÷åñòâî
îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé êîôåéíè.

Ñ 11 ïî 13 îêòÿáðÿ 2013 ã. áûëî ïðîâåäåíî ìàðêåòèíãîâîå èññëåäîâàíèå, â õîäå êîòî-
ðîãî áûëî îïðîøåíî îêîëî 120 ïîñåòèòåëåé çàâåäåíèÿ äëÿ âûÿâëåíèÿ ñèëüíûõ è ñëàáûõ
ñòîðîí â äåÿòåëüíîñòè êîôåéíè. Ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèÿ ñâèäåòåëüñòâîâàëè î òîì, ÷òî
ñåðâèñ ÒÑ íå íàõîäèòñÿ íà äîëæíîì óðîâíå. Òàê, 75% îïðîøåííûõ îöåíèëè îáñëóæè-
âàíèå â çàâåäåíèè íà 3 áàëëà (ïî øêàëå îò 1 äî 5) è ëèøü 14% è 3% îïðîøåííûõ �
íà 4 è 5 áàëëîâ ñîîòâåòñòâåííî. Ïî ìíåíèþ ðåñïîíäåíòîâ, èìåííî äîáðîæåëàòåëüíûé
íàñòðîé è õîðîøî îðãàíèçîâàííàÿ ðàáîòà ïåðñîíàëà ñïîñîáñòâóåò ïðèÿòíîìó âðåìÿïðå-
ïðîâîæäåíèþ ïîñåòèòåëåé â çàâåäåíèè, ÷åãî íà ñåãîäíÿøíèé äåíü áîëüøèíñòâî ãîñòåé
íå ìîãóò ñêàçàòü î Òðýâýëåðñ Êîôå.

Ñëîæèâøàÿñÿ ñèòóàöèÿ îáúÿñíÿåòñÿ òåì, ÷òî êîðïîðàòèâíàÿ êóëüòóðà Traveler's
Co�ee ïîêà åù¼ íàõîäèòñÿ òîëüêî â íà÷àëå ïóòè ñâîåãî ñòàíîâëåíèÿ. È ýòî îáñòîÿòåëü-
ñòâî ñêàçûâàåòñÿ êàê íà âíóòðåííåì, òàê è íà âíåøíåì èìèäæå Êîìïàíèè, ïîñêîëüêó
ëîÿëüíîñòü ñîòðóäíèêîâ ê ñâîåé ðàáîòå à, ñëåäîâàòåëüíî, âûïîëíåíèå ñâîèõ äîëæíîñò-
íûõ îáÿçàííîñòåé íà âûñøåì óðîâíå íå ìîæåò èìåòü ìåñòî â Òðýâýëåðñ Êîôå áåç íàëè-
÷èÿ óñòîÿâøåéñÿ êîðïîðàòèâíîé èäåîëîãèè. Êðîìå çàëîæåííîé ìèññèè ñåòè êîôååí ÒÑ,
ôèðìåííîãî ñòèëÿ è îïðåäåë¼ííûõ ñòàíäàðòîâ ïîâåäåíèÿ ñîòðóäíèêîâ, âñ¼ îñòàëüíîå
íà äàííûé ìîìåíò äàæå íå íàõîäèòñÿ â ðàçðàáîòêå. Ïîäîáíàÿ ¾ðåãðåññèÿ¿ íå ìîãëà íå
îêàçàòü ïðÿìîãî âëèÿíèÿ íà âîñïðèÿòèå ñâîåãî ìåñòà â îðãàíèçàöèè âñåì êîëëåêòèâîì.
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Òàê, íàïðèìåð, â êîôåéíå Traveler's Co�ee íå óäåëÿåòñÿ äîëæíîãî âíèìàíèÿ ïîñòî-
ÿííîìó îáó÷åíèþ è ïîâûøåíèþ êâàëèôèêàöèè ñðåäè ñîòðóäíèêîâ. Ñîäåðæàíèå òðå-
íèíãîâ, ââîäÿùèõ â îñíîâó ðàáîòû â Òðýâýëåðñ Êîôå, ëèøåíî àêòóàëüíîñòè. Äëÿ òîãî
÷òîáû áûòü â êóðñå ïîñëåäíèõ òåíäåíöèé èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, ñîòðóäíèêàì ïðè-
õîäèòñÿ ñàìîñòîÿòåëüíî èñêàòü èíôîðìàöèþ ïî èíòåðåñóþùèì èõ âîïðîñàì. Ïîýòîìó
îðãàíèçàöèÿ î÷åíü ñèëüíî ðèñêóåò. Ñî âðåìåíåì ó ïåðñîíàëà ïîÿâëÿåòñÿ îùóùåíèå,
÷òî ðóêîâîäñòâî íå çàèíòåðåñîâàíî â åãî ðàçâèòèè, ïðîïàäàåò ìîòèâàöèÿ êà÷åñòâåííî
èñïîëíÿòü ñâîè äîëæíîñòíûå îáÿçàííîñòè è âïîñëåäñòâèè áóäóùåå â ýòîé Êîìïàíèè
íèêîìó èç ñîòðóäíèêîâ óæå íå ïðåäñòàâëÿåòñÿ ñòàáèëüíûì. Îòñþäà è íèçêèé óðîâåíü
ñåðâèñà, è ê òîìó æå áîëüøàÿ íåõâàòêà êàäðîâ.

×òî êàñàåòñÿ êîðïîðàòèâíûõ öåííîñòåé è òðàäèöèé, êîòîðûå íà ñåãîäíÿøíèé äåíü
íå íàøëè ñâîåãî îòîáðàæåíèÿ â êóëüòóðå ÒÑ, òî èõ îòñóòñòâèå ñêàçûâàåòñÿ íà ñïëî÷¼í-
íîñòè è åäèíîì âçàèìîäåéñòâèè âñåõ ñîòðóäíèêîâ îðãàíèçàöèè, ïîñêîëüêó îäíà òîëüêî
ìèññèÿ íå â ñîñòîÿíèè íàïðàâèòü êîëëåêòèâ â íóæíîå ðóñëî äåÿòåëüíîñòè Êîìïàíèè.
Îòñóòñòâóåò ¾äîâåðèòåëüíîå ïîëå¿, ïëîùàäêà äëÿ ïîçèòèâíîãî íàñòðîÿ è, ñëåäîâàòåëü-
íî, ðàáîòû êîëëåêòèâà. Òàêîé îòðèöàòåëüíûé ýìîöèîíàëüíûé çàðÿä è ïåðåäà¼òñÿ ÷åðåç
ïðåäîñòàâëÿåìûé ñåðâèñ îò ñîòðóäíèêà êîôåéíè Traveler's Co�ee ê ãîñòþ äàííîãî çà-
âåäåíèÿ. Çäåñü âñ¼ îáñëóæèâàíèå îñóùåñòâëÿåòñÿ ìàøèíàëüíî, áåç âèäèìîãî óäîâîëü-
ñòâèÿ è äðóæåëþáèÿ.

È ïîñëåäíåå, íî íå ïî çíà÷åíèþ, ìåñòî âî âëèÿíèè êîðïîðàòèâíîé êóëüòóðû íà
óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ â êîôåéíå Traveler's Co�ee çàíèìàåò îòñóòñòâèå êàêîé-ëèáî ñè-
ñòåìû äèàãíîñòèêè äëÿ èçó÷åíèÿ âíóòðèîðãàíèçàöèîííûõ íàñòðîåíèé, à òàêæå PR-
ñïåöèàëèñòà, â îáÿçàííîñòè êîòîðîãî âõîäèëà áû ïîìèìî îñòàëüíûõ è ýòà çàäà÷à. Âåäü
èìåííî áëàãîäàðÿ ïåðèîäè÷åñêîìó (2-3 ðàçà â ãîä) ïðîâåäåíèþ èññëåäîâàíèé íà âûÿâ-
ëåíèå ñòåïåíè óäîâëåòâîð¼ííîñòè ñîòðóäíèêîâ ñâîåé ðàáîòîé â öåëîì è êîðïîðàòèâíîé
ïîëèòèêîé Êîìïàíèè â ÷àñòíîñòè ìîæíî ðåãóëèðîâàòü ëîÿëüíîñòü ïåðñîíàëà ïî îòíî-
øåíèþ ê îðãàíèçàöèè, è, â ñîîòâåòñòâèè ñ ýòèì, âëèÿòü íà âûïîëíåíèå ðàáîòíèêàìè
ñâîèõ äîëæíîñòíûõ îáÿçàííîñòåé íà âûñøåì óðîâíå.

Òàêèì îáðàçîì, ìîæíî ñäåëàòü âûâîä, ÷òî êîðïîðàòèâíàÿ êóëüòóðà èìååò ïðÿìîå
âëèÿíèå íà óðîâåíü ñåðâèñà â êîôåéíå Traveler's Co�ee. Å¼ íåîáõîäèìî ðàçâèâàòü è âïî-
ñëåäñòâèè ïîääåðæèâàòü íà äîëæíîì óðîâíå âî èçáåæàíèå âîçíèêíîâåíèÿ ó ïåðñîíàëà
Êîìïàíèè îùóùåíèÿ ðàçîáù¼ííîñòè, ïàäåíèÿ ó ñîòðóäíèêîâ ðàáî÷åãî äóõà.

2


