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CRM-СИСТЕМИ ДЛЯ ЗАКЛАДІВ РЕСТОРАННОГО 
ГОСПОДАРСТВА: СУЧАСНІ ТЕНДЕНЦІЇ ТА ПЕРСПЕКТИВИ 

ВИКОРИСТАННЯ

Особистий контакт – чудовий метод утримання споживача, але з появою но-
вих технологій тримати зв’язок із гостями стає простіше. За допомогою CRM 
для ресторанів можна привітати гостя з днем народження, запропонувати йому 
персональний бонус або розповісти про новинки у закладі ресторанного госпо-
дарства. Ще зовсім недавно можна було зв’язатися з постійними відвідувачами за 
допомогою телефонного дзвінка або SMS повідомлення, щоб повідомити їх про 
зміни та покращення ресторанного бізнесу. Також дарували їм картки на знижки 
на всі майбутні покупки. 

Отримання нових споживачів – це пряма мета будь-якого бізнесмена, але не 
варто забувати про утримання та мотивацію вже існуючих гостей. Навіть якщо 
у закладу є добре продуманий маркетинговий план, що включає різні програми 
лояльності, варто пам’ятати про те, що соціальні мережі, ЗМІ та карти на знижки 
сильно впливають на отримання нових, потенційних споживачів.

Потрібно навчитися правильно керувати сучасними технологіями отри-
мання контактів споживачів ресторанних послуг. Система CRM (client relation 
management, система управління споживачами) – це шлях до зміцнення марке-
тингової стратегії, а грамотне її налаштування допоможе знайти цільову аудито-
рію закладу і налагодити зв’язок з нею [1]. 

Вирішальний фактор у залученні нових та утриманні вже існуючих гостей – 
володіння інформацією про смаки, покупки, потреби і навіть про звички відвід-
увачів закладу. Налаштована CRM система для закладу ресторанного господар-
ства – це перший крок для досягнення цієї мети.

Можливість керувати уподобаннями відвідувачів закладу означає, що пра-
цівники закладу завжди будуть в курсі того, що хоче його відвідувач, що їм не 
подобається. Плюс – працівники зможуть розуміти, що гостям хотілося б змінити 
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чи покращити у роботі закладу. Також у власника ресторану завжди будуть ідеї 
для покращення свого бізнесу [2]. Ці корисні дані допоможуть зробити заклад 
успішним і налагодити процеси в сервісі для отримання більшого прибутку.

CRM система для ресторану допомагає закладу працювати з базою спожи-
вачів та вести комунікацію з гостями. Велика кількість CRM систем для кафе з 
одного боку робить вибір програми простішим, але не всі системи будуть корисні 
та зручні. 

CRM системи для ресторанного бізнесу:
1. Хмарна програма. CRM для кафе має бути хмарним, без використання 

додаткових серверів у закладі. По-перше, це економія на обладнанні – хмарна 
система встановлюється на звичайний планшет чи комп’ютер. По-друге, якщо у 
закладі пропаде світло чи інтернет, що в умовах сьогодення є частою проблемою, 
то у нього залишиться доступ до бази відвідувачів і працівники зможуть продов-
жувати працювати та обслуговувати гостей.

2. Повна клієнтська база. Основне, з чим має допомагати CRM система – 
ведення бази гостей. Це потрібно для того, щоб налагоджувати комунікацію із 
постійними відвідувачами, пропонувати їм персональні знижки на день народ-
ження. А також для додавання контактів нових відвідувачів – надалі їх можна 
буде сповіщати, наприклад, про нову акцію у закладі.

Важливо звернути увагу на спосіб ідентифікації споживача у системі CRM. 
Це має бути просто і швидко – наприклад, за номером телефону або за номером 
картки, якщо заклад планує їх використовувати.

3. Інтеграція з IP-телефонією. Якщо заклад ресторанного господарства 
працює на доставку, буде в рази зручніше використовувати CRM для ресторану 
у зв’язку з телефонією. Так, при надходженні дзвінка гість буде ідентифікований 
за номером і оператор відразу побачить картку споживача на терміналі продажу.

4. Інтеграція з програмою обліку. Офіціантам буде зручніше працювати з 
CRM, якщо вона інтегрована у POS систему, яка встановлена у закладі. Великим 
плюсом буде якщо в програмі обліку для кафе вже буде вбудована CRM для ве-
дення бази гостей [3].

По-перше, співробітникам не потрібно буде працювати в різних програмах 
із замовленням, особливо це незручно у години високого завантаження. По-дру-
ге, зв’язок CRM системи та програми обліку допоможе відслідковувати статисти-
ку продажу по гостям. Це означає, що працівники закладу зможуть переглядати: 
які гості до них частіше ходять, їхній середній чек і які страви вони найчастіше 
замовляють. На основі цього можна будувати маркетингову стратегію та пропо-
нувати акції чи програми лояльності постійним відвідувачам.

5. Системи лояльності для гостей. Програми лояльності допоможуть за-
лучити до закладу ресторанного господарства нових відвідувачів та підтриму-
вати контакт із постійними. За допомогою системи CRM для кафе і ресторанів 
можна налаштувати програму знижок або бонусів. Наприклад, працівники закла-
ду зможуть впровадити бонусні картки лояльності для своїх гостей – за кожне 
замовлення вони зможуть отримувати певний відсоток бонусів на свій рахунок 
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та витрачати їх під час наступного відвідування. Така система користується по-
пулярністю серед гостей [4].

Підібрати CRM систему, що підходить під запити закладу, не так просто. 
Для фінального рішення найкраще крок за кроком розібрати процеси – так буде 
простіше вибрати програму і не помилитися. Отже, потрібно розпочати вибір 
CRM для закладу ресторанного господарства з наступного:

1. Визначити, які завдання має виконувати CRM-система у закладі. Напри-
клад, стандартний набір дій: ведення бази відвідувачів, налаштування оповіщень 
для них та налаштування програм лояльності.

2. Знайти рішення для завдань, які ставить перед собою заклад. У цьому 
допоможе техпідтримка програми, яку заклад обирає. Найкраще, якщо в програ-
мі є тестовий період – так наочно можна все подивитися та випробувати систему 
у закладі ресторанного господарства.

3. Дізнатися про інтеграцію системи CRM з іншими програмами. Напри-
клад, програмами для аналітики, розсилок, різними програмами лояльності та 
IP-телефонією.

Poster – хмарна програма для ресторану, в якій є вбудована CRM. З Poster 
можна вести облік у закладі та поєднувати з веденням клієнтської бази. Основні 
переваги CRM системи в Poster: 

 ̶ повноцінна база гостей – у Poster можна додати всю необхідну інформа-
цію про гостя до його анкету: ім’я та прізвище, стать, дату народження, номер 
телефону, e-mail та адресу, якщо заклад працює на доставку;

 ̶ анкета гостя закладу на терміналі – на терміналі офіціант зможе додати 
гостя до замовлення за номером телефону та побачити всю корисну інформацію 
про нього, у тому числі дату народження та баланс бонусів;

 ̶ програми лояльності – можна впроваджувати програми знижок та бону-
сів у Poster, щоб підвищити лояльність гостей;

 ̶ аналітика по гостям – можна переглядати статистику продажів по гостям 
та відстежувати, які гості ходять до закладу частіше, а яким можна запропонува-
ти знижку чи акцію, щоб залучити їх до закладу [5].

Отже, щоб спростити офіціантам прийом замовлень, варто використовувати 
мобільну касу для закладу. Для цього достатньо мати смартфон із встановленим 
на ньому терміналом продажу. Так у кожного офіціанта буде доступ до роботи із 
замовленнями і не доведеться купувати кілька планшетів. Плюс у тому, що офі-
ціанти зможуть навіть у мобільному бачити інформацію про гостя та застосувати 
його персональні знижки до замовлення або використати бонуси.
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СУЧАСНИЙ СТАН ТА ОСНОВНІ ТЕНДЕНЦІЇ РОЗВИТКУ 
РЕСТОРАННОГО БІЗНЕСУ В УКРАЇНІ ТА СВІТІ 

Ресторанні послуги в індустрії гостинності є одні з прогресивних ди-
намік зростання в галузі економіки. Щороку попит на заклади харчування 
збільшується, відкриваються сучасні, технологічні ресторани. Щоб ресторан 
продовжував свою ефективну діяльність та був популярним, слід уважно спо-
стерігати за тенденціями на світовому ресторанному ринку та впроваджувати 
інноваційні технології.

Відвідувачі ресторанів звертають увагу на інтер’єр, сервіс, професійні нави-
чки офіціанта, зовнішній вигляд та оформлення страв. Плануючи відкрити свій 
ресторанний заклад потрібно звернути увагу на наступні основні тенденції:

1. Мінімальна кількість відходів на кухні. Кожний заклад стикається з про-
блемою великої кількості відходів реалізації продукції. Щоб запобігти цьому, 
підприємці шукають всі можливі варіанти перероблення. Ресторани пропонують 
інноваційні та оригінальні страви з відходів,зберігаючи екологію.

2. Акційні пропозиції та бонуси. Ресторани, щоб збільшити кількість від-
відувачів використовують додаткові пропозиції: страва вихідного дня, 1+1=3, бо-
нуси при замовленні кулінарної продукції у вечірній час.

3. Доставка з ресторану кулінарної продукції. Замовникам подобається, не 
виходячи з дому, скуштувати смачні страви в домашній атмосфері. Ця послуга 
дає можливість не втрачати постійних споживачів та збільшити кількість нових.

Послуга доставки кулінарної продукції стрімко розвивається в світі, особли-
во під час пандемії.
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