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BCTYII

AKTyanbHICTh T€MH. SIKICTh CEpBICHUX MOCIYT y 3aKjiajax pPeCcTOPaHHOTO
roCIoJapcTBa € OJIHUM 13 KIIFOYOBHX (DaKTOPiB, IO BHU3HAYAE PIBEHBb 3aJOBOJICHHS
KJIIEHTIB 1 YCIIX MiAIPUEMCTBA. Y CyYaCHMX yMOBax KOHKYPEHTHOI'O CEpeIOBHIIIA,
JI€ CIIOKMBayl MaroTh IIUPOKUA BHOIp 3aKjiadiB, SKICTb OOCIYrOBYBaHHS CTae
BaroMMM KpUTEpIEM y BHOOpI MicHsl I BIAMOYMHKY abo0 XapuyBaHHS. Bucokwuit
pIBEHb CEpBICY HE JIMILE CIPHUSi€ CTBOPEHHIO MO3UTHUBHOIO IMIJKY 3akiagy, a u
3a0e3nedye MOCTIMHUM TOTIK JIOSAJIBHUX KIIEHTIB, SKI TOTOBI IMOBEPTATUCS 3HOBY.
BpaxoByroun nuHaMiuHMA PO3BUTOK Taily3l, BaXJIUBUM 3aBJIaHHAM [JIi KOXHOTO
3aKJlaZly PECTOPAHHOTO TOCIOJApCTBA € TMIOCTiMfHE BJOCKOHAJCHHS CEPBICHUX
IIPOIIECIB Ta BIPOBAHKEHHS HOBHUX MIiAXOJIB JO 0OCIyroByBaHHs. lle BkiItouae sk
npodeciiiHy miAroTOBKY NMEpCOHANY, TaK 1 BOPOBa)KEHHS 1IHHOBALIIMHUX TEXHOJIOTIH,
110 CIIPUSIIOTH M1/IBUIIEHHIO MIBUAKOCTI Ta SKOCT1 0OCIyTOBYBaHHS.

[IpobGyiema SKOCTI CEpBICHUX TMOCIYI y pecTopaHHOMY Oi3Hecl, 30KpeMa y
pectopani «IlipocmaHi», € HaA3BUYANHO aKTyaJbHOIO B yMOBAaX CY4acHOTO PUHKY.
CrioxuBayi ChOTOJIHI MalOTh BHCOKI BHMOTH 1O pIBHA OOCIyrOBYBaHHS, IO
3YMOBJIIOETHCS MMIJBUIIEHOI KOHKYPEHIIEI0 Ta PO3BUTKOM TEXHOJOTIH. SKICTh
CEpBICY BIUIMBAaE HE TUIBKM HA 3aJ0BOJIEHHS KIIEHTIB, ajleé W Ha (QOpMyBaHHA
peryTanii 3akiamy, 0, Y CBOIO 4Yepry, Oe3nocepeaHbO BIUIMBaE Ha (HiHAHCOBI
MOKa3HUKU Ta JIOBFOCTPOKOBY YyCHIIIHICTh 0i3Hecy. Pectopan «IlipocmaHi nmoBHHEH
HE JIMIIEe BIANOBIJATH CYYaCHUM CTaHAApTaM SKOCTI OOCITyroByBaHHS, alie W
3HAXOAMTH HOBI HUISXH JUJIS 11 MOKpAIIeHHs, 100 BUAUIATUCA Cepell KOHKYPEHTIB.
Came TOMy AOCIIDKEHHS MPOOJIEMU SKOCTI CEPBICHUX MOCHYT 1 MOMIYK €(EKTUBHHUX
pillieHb Ui 11 MIABUINEHHS € BaXIMBUM 3aBJaHHSAM Ui 3a0e3MeUeHHS
KOHKYPEHTOCIPOMOKHOCTI PECTOPAHy B YMOBAX 3MIHHUX PUHKOBHUX TEHACHIIH.

MerToro kBanmdikaiiitHoi poOOTH € BUZHAYEHHS P1BHA AKOCTI CEPBICHUX MOCITYT
y pecropani «lIlipocmaHi» Ta OOrpyHTyBaHHS UUISXIB 11 MIJABUINCHHS 3415

3MIIIHEHHS! KOHKYPEHTOCIIPOMOKHOCTI 3aKJIaly.



3aBaaHHs KBai(ikaiiitHoi poOOTH:

- OMHCATH 3MICT Ta cydacHl (JOpMH CEPBICHUX TMOCIYT 3aKJIaJiB PECTOPAHHOTO
roCroAapcTBa;

- BUBHAUUTH MOHSTTS KOCTI CEPBICHUX MOCITYT Ta METOJIU i1 BUSHAUCHHS;

- OXapaKkTepu3yBaTH YMHHUKH, 10 BIUIMBAIOTh Ha SIKICTh CEPBICHUX MOCIYT
3aKJIaJ[iB PECTOPAHHOTO TOCTIOAPCTBA;

- BHUCBITJINTH  OPraHI3allliHO-€KOHOMIYHY Ta (DIHAHCOBO-TOCIOAAPCHKY
XapaKTEePUCTUKY PECTOPAHY;

- cpopmyBaTH aHaji3 OpraHizarii CEpBiICHUX MOCIIYT B 3aKjai;

- MPOBECTH JIOCTIIKEHHS SIKOCTI CEPBICHUX TOCIYT B 3aKJIa/Il;

- po3poOuTH OOIPYHTYBaHHS HEOOXITHOCTI Ta MOXKJIMBOCTEH ITiIBUIIICHHS
SIKOCT1 CEpBICHUX MOCIIYT PECTOPAHY;

- OIMCATH 3aX0JIU 010 MIABUIICHHS SKOCTI CEPBICHUX MOCTYT 3aKIaay;

- OLIHUTH €()EKTUBHICTh 3aMPONOHOBAHUX 3aXO0/I1B.

OO0'exT MOCHIPKEHHS — CEpBICHI TMOCIAYrd Yy 3akiajax pecTOpPaHHOTO
roCIoAapCTBa.

[IpeameT mocmiKeHHS — TEOPETUYHI Ta MPUKIATHI aCTIEKTH 0OCITyTrOBYBaHHS
KJIieHTIB y pectopani «IlipocmaHi».

Meromu pocmimkeHHSA. [l JOCSTHEHHS ITIOCTaBJICHOI METH JIOCIIIKCHHS
BUKOPHUCTOBYIOTHCSI TaKl METOJU JOCHIDKEHHS: AHaNI3 JITepaTypHUX KEpen —
JOCIIIJIPKEHHSI HayKOBHMX IMpallb, CTaT€d Ta MPAKTHYHUX MarepiaiiB II0A0 SKOCTI
00CIIyrOoByBaHHSI B pECTOpAaHHOMY O13HECI Ta Cy4aCHHUX MIIXOJIIB A0 ii MiABUIIECHHS,
OTJISIIOBO-aHATITUYHUI METOJl — BUBYEHHS IISIBHOCTI pectopany «llipocmaniy,
30KpeMa aHajli3 BHYTPIIIHBOI JOKYMEHTAIlll, BIATYKIB KJIIE€HTIB Ta OI[IHOK CEPBICY;
COLIIOJIOTIYHI METOJM — IMPOBEJAEHHS AHKETYBaHHS Ta OIMTYBAHHS CEpe] KIIEHTIB
pecTtopaHy HJis OIIHKK PIBHS 1X 3a0BOJICHOCTI OOCITyrOBYBaHHSM Ta BHUSBJICHHS
npoOJEeMHUX  aCHEKTIB;  CIOCTEPEKEHHS —  CHOMVISIAAHHS 32  MPOIECOM
00CIIyroByBaHHsI Yy pECTOpaHi, aHa13 B3a€MO/II1 MEPCOHAITY 3 KIIIEHTaMHU.

HaykoBa HoBU3Ha kBasidikaiiiiHoi poObOTH TosTae y 3A1MCHEHHI TIIMOOKOT

OLIIHKM $IKOCT1 CEpBICY, IO BKJIIOYAE€ SK KUIbKICHI, TaK 1 SKICHI METOJIHU
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nochimpkenns. 1le m03Boimio oTpuMaTé MOBHY KapTUHY CTaHy OOCIIyrOBYBaHHS Ta
BUSIBUTH OCHOBHI MPOOJIEMH Ta CHIIbHI CTOPOHHU 3akiamy. Y JOCHIKEeHHI Oyio
BIIEpIIE PO3POOJICHO Ta aJanTOBAaHO IS KOHKPETHOTO PECTOpPaHy MAaTPHIIO
YUHHUKIB, 110 BIUIMBAIOTh HA SIKICTh CEpBICHUX mocayr. lle mo3Bonwio He auiie
kiacu(ikyBaTu OCHOBHI TpoOJeMH, ajie W BHUSBUTH MPUXOBAHI aCMEKTH, IO
00MEXYIOTh AKICTh OOCITYTOBYBAHHS, TaKl SIK BHYTPIIIHI OpraHi3aliiiHi HEJOJIIKU Ta
30BHIIIHI KOHKYpeHTH1 (hakTopu. Ha OCHOB1 IpoOBEAEHOr0 aHaji3y 3arporOHOBAHO
KOMILJIEKC MPAaKTUYHUX 3aXO/iB, CHPSIMOBAaHMX Ha BJIOCKOHAJIEHHS CEpBICY Y
pectopaHni «llipocMani». 3anmpomnoHOBaHI PINIEHHS, IO BKJIIOYAIOTh IiJBUIICHHS
kBamidikalli mepcoHanty, BOPOBAKEHHs] Cy4acHUX CTaHAApTIB 0OCIyroBYBaHHS Ta
ONTHUMI3aIlI0 BHYTPIIIHIX TPOIECIB, MalTh Ha METI MIJABUIIECHHS PIBHS
3a/I0BOJIEHOCT] KJIIEHTIB Ta KOHKYPEHTOCIPOMOKHOCTI 3aKJay.

Amnpooartis OCHOBHHUX  IIOJIO)KEHD Ta  pe3yJbTaTiB  JOCIIKCHHS
kBamiikamiiiHoi poOOTH 3a3HANM TNPEACTaBICHHS Yy JBOX HAyKOBUX CTaTsX,
omyOikoBaHux y 30ipHuKYy MatepianiB XII BeceykpaiHchkoi cTyAeHTChKOT HAyKOBO-
NpPaKkTUYHOI  KOH(epeHlli «AKTyalbHI Tpo0jaeMu e(QEeKTUBHOTO  COIliajdbHO-
eKOHOMIYHOTO PpO3BUTKY Ykpainm» (M. Bimnmng, 2024 p.), II Bceykpaincekiit
HAYKOBO-TIPAKTHYHIN KOHGepeHIli «lHaycTpis TOCTMHHOCTI: CTaH, TEHJICHINT Ta
TpeHaAH po3BUTKY» (M. Binuuus, 2024 p.).

Crpykrypa pobotu. Kpamidikariiina poOoTa CKIAQHaeThCs 31 BCTYMY, TPbOX
OCHOBHHMX pPO3/UTIB, BUCHOBKIB Ta IPOMO3MIIH, CHUCKY BUKOPHUCTAHUX JKEped,
noaatkiB. CUCOK BUKOPUCTAHUX JPKEPET MICTUTh 52 MO3HUIII1.

OO0csT OCHOBHOTO TEeKCTy ckiamae 51 cropinky. 3araibHuil 00csST poboTH —

64 cropinku. Po6ora MiCTUTB 7 pUCYHKIB, / TaOaHIb, / T0JATKIB.



PO3/LT 1
TEOPETHUYHI OCHOBH JOCJIIJPKEHHSI SIKOCTI CEPBICHUX
MOCJAYT 3AKJAJIIB PECTOPAHHOI'O TOCHIOJIAPCTBA

1.1. 3wmict Ta cy4yacHi (opMHU CEpBICHMX MOCIYr 3aKJaJiB pPECTOPAHHOIO

rociuogapcCrBa

3micT 1 cywyacHi (QOpMH CEpBICHHMX TOCIYT 3aKJaJiB PECTOPAaHHOTO
rOCIIOJIapCTBA € OJHIEI0 3 KIFOYOBUX TeM Yy chepi TOCTUHHOCTI, aJKe PIBEHb CEPBICY
Oe3rnocepe/HbO BIUJIMBAE HA 3aJI0BOJICHICTh TOCTEH Ta YyCHiX NIANPUEMCTBA. Y
Cy4acHOMY CBITi, JI€¢ KOHKYPEHTHICTh y PEecTOpaHHOMY Oi3HEecCi MOCTIHHO 3pPOCTaE,
oco0nMBa yBara NPUAUISETHCS IHHOBALISM 1 BAOCKOHaNleHHIO cepBicy. CepBicHi
MOCIIYTH Yy 3aKjiajiax PECTOPAaHHOTO TOCHOJApPCTBA HAJEKHTHh JI0 HAWBaKIMBIIIUX
aCIeKTIB 1XHBOI JISIIBHOCTI, OCKUIBKM camMe BOHM Oe€3Mocepe/HbO BIUIMBAIOTH Ha
BpaXCHHS Ta 3aJ0BOJICHHA KJi€eHTIB. [lepmr 3a Bce, 1€ CTOCYETHCS SKOCTI
NPUTOTYBaHHS Ta TMOAa4l CTpaB, SKa BHU3HAYAETHCA HE JUIIE CMaKOBUMHU
XapaKTePUCTHKAMHU, ajie 1 €CTETUYHUM BHIJISIIOM Ta OPUTIHAIBHICTIO ITpe3eHTarlii [2].

CepgicHa mocayra pecTopaHHOI0 rOCoAapcTBa — 1€ KOMILIEKC J1H 1 MPOIECIB,
K1 HAJAI0ThCS 3aKJIaJ0OM FPOMAJICHKOr0 XapuyBaHHS 3 METOIO 3a/I0BOJICHHS MOTpeO
rocTel y ki, HAmosIX Ta CTBOPECHHI KOM(MOPTHUX YMOB sl iX crmokuBaHHs. Croam
BXOJIUTh HE JIMIIEC MPUTOTYBAHHS 1 MOjaya CTpaB, aje W 0OCIyroByBaHHS KIII€HTIB,
3a0€3IMeUeHHS] YUCTOTH, OpraHi3ailis arMocdepu B 3akiajai, a TaKOXX PI3HOMaHITHI
J0JIaTKOB1 MOCITYTH, IO IMIJIBUILYIOTH 3arajilbHUil pIBEHb 33J0BOJICHHS B1/B1yBayiB.
SKicTh CEpBICHOI TOCIYTHM BH3HAYAETHCS KITbKOMAa YWHHUKAMH, CEpEel SKUX:
npodeCiiHICTh MEPCOHATY, MBUAKICTh OOCITYTrOBYBaHHS, BBIUWIMBICTh Ta YBaXHICTh
JI0 JeTajieid, eCTeTHKa I10jiavul CTpaB, BIAMOBIAHICTh CTaHAapTaM OC3MEKH Ta TITl€HH, a

TaKO’K 3/IaTHICTh 3aKJIaJy pearyBaTH Ha 0COOJIMBI 3amuTh rocteit [1].
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@opMH  CEpBICHMX IIOCIYr 3aKjiallB PECTOPAHHOIO TIOCHOJApcTBa €

HAJ3BUYAHO PI3HOMAHITHUMH Ta IOCTIHHO €BOJIIOIIOHYIOTH, MO0 3aJI0BOJBLHUTH
noTpebu cydyacHux crnoxkuBayiB. L{i GopMu OXOIUIIOIOTH BECh CHEKTP B3aEMOIT
3aKJIaJly 3 TOCTEM, TOYMHAOYM Bl 3yCTpIyl 1 3aKIHUYIOUYH OTPUMAHHSIM 3BOPOTHOIO
3B'sI3Ky MMicyIsl BiBixyBaHHs [1].

BIANOBIIHO O

CyuacHi CepBICHUX

bopmu

TEXHOJIOTIYHUX HOBallli Ta 3MiH Yy BIOJAOOAHHSIX CIOYKHUBAYiB.

MIOCITYT  PO3BUBAIOTHCS
Hanpuknan,
1rdpoBizallis 103BOJIMIIA 3aIIPOBAIUTH OHJIAH-3aMOBJICHHS, 0€3KOHTAKTHI TIJIaTexXl,
a TakoXX aBTOMATH30BaHI CHCTEMHU YMpaBiiHHA 00ciyroByBaHHsM. Kpim Toro,
3pOCTaE MOMYJISAPHICTh 1HAUBIAYaTI30BaHOTO MiAX0MY 10 TOCTEH, 1110 MPOSBISIETHCS Y

BpaxyBaHHI IXHIX 0COOMCTHX BIOJOOaHb Ta OCOOJUBHX 3aIUTIB, TAKUX SIK JIIETHYHI

ooMmexeHHsI[16].

CyuacHi

rocrojiapcTBa npeacTaBieHi B Taou. 1.1.

¢bopMHU CepBICHUX TOCIYTr 3aKjiaJiB PECTOPAHHOIO

Tabmuns 1.1 — CyvacHi hopMu CepBICHUX MOCIYT 3aKJIaJiiB PECTOPAHHOTO

rociuogapcTBa
Kareropis Tpaauuiitni popmu CyuacHi ¢popmu cepBicy Onuc
cepaicy
1 2 3 4

O6cnyroByBanHst | [lepconanbre beskonTakTHE 3amMoOBIeHHsST | BBeneHHs HOBUX

KJIICHTIB 00CITyroByBaHHS, gyepe3 MOOLUTbHI JJOJIaTKH, TEXHOJIOTTH JUIs
odimianTH, CaMOOOCITyTOBYBaHHS Y€pe3 | 3pyYHOCTI KIIE€HTIB,
TPagULIHUI cepBiC | TepMiHaJIU, OHJIAHH- 3MEHILIEHHS Yacy
3a CTOJIOM 3aMOBJICHHS 1 IOCTaBKa OUIKYBaHHS Ta

MOKPAIIIEHHS IOCBiNY.
Mesro CranmapTHe MEHIo, JlnHaMiuHI MEHIO Ha MeHro cTae OUIBII

MEHIO 3 Tanepy abo
KapTOHY,
oOmexeHuil BUOip

CJIICKTPOHHUX CKPaHaX,
IHTepaKTUBHI MEHIO Ha
MOOUTBHUX MPHUCTPOSIX,
MO>KJIUBICTH KacTOMi3aril
CTpaB

aJalTUBHUM, HaJal04un
O1IbIIIE MOKIUBOCTEH
JUTSI TIepCOHAI3alii Ta
IHTEPaKTUBHOCTI.

3aMoBIIEHHS 1
oriara

Tpanumiitauii cocio
3aMOBJICHHS Yepe3
odimianTa, oriata
rOTIBKOIO 200
KapTKOKO

Omnnaiin-oriara,
OE3KOHTAKTHI IUIATEXKI
(NFC, QR-komn),
IHTeTparlis MWIaTiKHIX
CHCTEM y MOOLJIbHI TOATKH

3pyuHinii cnocoou
OIJIATH, SIK1 3HIKYIOTh
HWMOBIPHICTb TTOMHUJIOK
1 CIIPOIIYIOTH TIPOIIEC
TpaH3aKITIH.

Komymnixkanis 3
KJII€EHTaMU

3BOPOTHUH 3B’SI30K
4yepe3 aHKEeTH Ta yCHi
OTUTYBaHHS

ComianpH1 Mejia, OHJIAH-
ONHUTYBAHHS, CHCTEMU
yIpaBIiHHSA BIATYKaMH,
4aT-00TH TSI MTATPUMKH

Bukopucranns
CyYacHHUX KaHAJIIB JIJIst
[IBUIKOTO OTPUMAaHHS
1 00pOoOKH BITYKIB Ta
3aIMTIB.




[Tponosxenus Tabmuii 1.1

1 2 3 4
Iatep'ep 1 Tpanuuiinuit TemaTuuHi iHTEp'€pH, Intep'ep agantyeTbes
aTMochepy peCcTOpaHHMIt IHTEPaKTUBHI €JIEMEHTH IiJ] Cy9acHi TeHACHIIIT 1
IHA3aiH, CTUIBI 1 (HampuKiIaa, IpoeKii), BIOJ00AHHS KITIEHTIB,
CTOJIM, CTAaHAApTHA | aJalTHUBHE OCBITJICHHS 1 CTBOPIOIOYHN YHIKaJIbHUM
00CTaHOBKa MY3HKa JIOCBII.
O6cnyrosyBanns | Kimacuuni popmu Po3mmpeni nociayru IHHOBaLIIT B KEUTEPUHTY
Ha BHi3/1 KEHTEepUHTY 3 KEHTEepUHTY 3 JUIsl IOKpAILEHHS
MIHIMaJIbHUM BUKOPHCTAaHHSIM oprasizauii 1
piBHEM MOOIIBHUX JTOJATKIB JJIS yOpaBIiHHS BUI3HUMH
aBTOMATH3AaIlii 3aMOBJICHHSI, OHJIAITH- 3axX0JJaMH.
KOOPAMHALIIS 1 TPEKIHT
3aMOBJICHb
PesepByBanHs TenedonHi 13BiHkY, | OHNalH-pe3epBYBaHHS 3pyuHiii cnocoon
MICIIh 0COOMCTI Bi3UTH 10 | 4yepe3 BeOCANUTH 1 MOOLITbHI | pe3epBYBAaHHS 3
3aKany s JOJIaTKH, THTEeTpailis 3 MOYKJIUBICTIO
pe3epByBaHHS CUCTEMaMH YIPaBIIIHHS HiATBEPIKCHHS 1 3MiH
CTOJIB OpOHIOBAHHSAM 6e3nocepesHbo 3
IPUCTPOIB KIIIEHTA.

CepBic y 3akjiaziax PECTOPAHHOIO TOCMOJIAPCTBA CKJIANAEThCS 3 Oe3mivi
JIeTaJIeH, K1 pPa30M CTBOPIOIOTH HEMOBTOPHUN JOCBIJ JJIS KOXKHOTO TocTs. [leprmii
KOHTaKT 13 KJI€HTOM, MPUBITAHHSI Ta TPUUHATTA (QOPMYIOTH BpaXEHHS PO
npodecionanizm ta yBary mo rocts. [lIBumke Ta sikicHe 0OCIyroByBaHHS CTOJIB €
KJIIOYOBUM €JIEMEHTOM YCHIIIHOTO PECTOPAHHOIO CEpBICY, aJKe BOHO 3ale3neuye
3pY4HICTh Ta e(DeKTUBHICTH epeOyBaHHs KIIEHTIB y 3akiai [24].

ATMocdepa 3akimaay BKIIOYaE B ceO€ HE JHINE CCTCTUYHHWA JU3aifH Ta
IPUEMHY MY3HUKY, aJie 1 peTeJIbHO MPOJyMaHy OpraHizaliio MpocTopy, L0 CTBOPIOE
KOM(OPT Ta 3aTULIOK Il rocteil. Yucrora Ta MOPSIOK € HE MEHII BaKIMBUMHU
CKJIQZIOBUMH aTMOC(EpH, OCKUIBKM BOHHU MIJICHIIOIOTh BPAKEHHS TPO CTaHAAPTH
3aKkiaay Ta JQ0ailliuBe CTaBICHHS 10 JeTaieil. YCl 1l acheKkTh pa3oM (QOpMYyIOTh
CepBic, SKUU 3aluIIae sICKpaBl Ta MPHEMHI CIOTaad y BiJIBIIyBadiB, CHPUSIOUU
MO3UTHUBHOMY IMIJKY Ta yCIiXy 3aKjaay B Iiomy [21].

3micT Ta GOpMHU CEPBICHUX MOCIYT Yy 3aKjajaX pecTOPaHHOTO TOCIOIapCTBa
MOCTITHO 3MIHIOIOTBCS Ta YJIOCKOHATIOIOTHCS, aManTyIOYUCh J0 Cy4YaCHUX BUMOT 1

TeHJeHIi. Po3ymiHHS 1MX 3MIH 1 IXHE BIPOBAKCHHS Y TMPAKTUKY J03BOJISE
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pecTtopaHaM He JIMIIE 3aJI0BOJBHATH MOTPEOU CBOIX KIIIEHTIB, ajie i 3a0e3medyBaTu
KOHKYPEHTHI TMepeBaru Ha IWHAMIYHOMY PHUHKY PECTOpaHHHMX MochyT. Bucokwmii
pIBEHb CEpBICy, MOEJIHAHWUW 3 1HHOBAIIMHUMH IIIJIXOJaMHU Ta BIJIMOBIIAIBHICTIO
nepes CyCHiaIbCTBOM, € KIIFOUEM JI0 JTIOBFOTPUBAJIOrO yCHIXY Ta MPOLBITAHHS 3aKJIa1B
pEeCTOpaHHOro rocmoaapcraa [26].

CyyacHl KJIIEHTHM MarOTh PI3HOMAaHITHI OYIKyBaHHs Ta mnotpedu. Pecropanu
BKJIIOYAIOTh B CBOIO ITPOIMO3UIIIIO J0JaTKOBI CEPBICH, SIKI MIABUILYIOTh 3PYUYHICTh Ta
npuBaOIUBICTE N1 TocTel. Hanmpukitan, noctymn no 6e3komroBHoro Wi-Fi go3Bonse
BIJIB1lyBauaM 3aJIMIIATUCS HA 3B’5I3KYy B Mepexi [HTepHeT Ta KoM(OPTHO MPOBOAUTH
yac y 3aKiaai, AUTAYl KIMHATH 3a0e3MeuyroTh OaThKaM MOXIJIMBICTH CITOKIHHO
HACOJIO/PKYBATHUCS 1KEI0, 3HAIOYM, MO iXHI JITH B Oe3Mell Ta pPO3BaXKaroThCH,
MOJIMBICTh Oprafizamii CBSTKOBHUX TMOJid, TakuxX SK JHI HapOIKEHHS abo
KOPIIOpPAaTUBHI 3aX0Jid, POOUTH PECTOpaH MPUBAOIUBUM MicCIEeM [JIs1 OYJIb-SIKUX
YPOUYUCTHUX TOJIIH Ta 301IbIIY€E Oro MOTEHIa) K MICUS NPOBEAEHHS BIJILHOTO Yacy
[18].

BaxmBoio 3amopykor YCHINTHOTO CEpBICY € KOMYHIKATHBHI HABHYKH
nepconany. JIpyHs, yBaxHa Ta TPUEMHA KOMYHIKAIliA TIEPCOHAIY CIpPHSIE
CTBOPEHHIO TEIUIOT Ta 3aTUIIHOI aTMocdepH, IO POOUTH BiABIAYBaHHS 3aKIIaTy
IPUEMHHUM Ta 3amam'siTOByBaHUM JUIsl TocTeld. BMiHHSA eexkTuBHO BUpillyBaTu Oyab-
SIKI 3alUTH YW CKapru KIIEHTIB € TakKoX MAY)KE€ BaXIMUBUM, apkKe 3a0e3nedye
32/I0BOJICHHS Ta BITYYTTS yBard Ji0 MOTped KOXKHOIO BBITyBada. Yci Il CKIaAO0BI
pa3oM BU3HAYAIOTh SKICTh CEPBICY 3aKiaay TPECTOPAHHOTO TOCIOAApPCTBA, IO €
BKJIMBUM ISl TO3UTHBHOT'O BPAaXXEHHS IPOT HHOTO Ta 3aJ0BOJICHHSI KIIIE€HTIB [5].

Y cydacHOMy CBITI, A€ pECTOpaHHa I1HIYCTPis TOCTIMHO 3MIHIOETHCS Ta
BJIOCKOHATIOETHCS, BAKIIMBO HE TUTBKH CIIJIKYBaTH 32 HOBUMH TEHICHITISIMHU, ajie U
aKTMBHO BIPOBA/KYBAaTH IHHOBAIIMHI MTIIXOAU 10 HAJAHHS CEPBICHUX TMOCIHYT.
CydJacHi KJIIEHTH CTAaIOTh BCE OUIbII BUMOIJIMBUMHU, IIYKAIOYU HE JIMIIE SIKICHY 1KY,
ajie i yHIKaJIbHUH Ta He3a0yTHIM JOCBIJ BiABIIyBaHHS pecTopany. Lle ctaButh nepen
3aKjialaMi TPOMAJChKOIO XapuyBaHHsS DPsii BUKIMKIB, ajieé OAHOYACHO BIJIKpUBAE

BEJIMKI MOKJIMBOCTI IS BIIOCKOHAJICHHS Ta 3pocTanHs [26].
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CepBicHI MOCIYyTH 3aKJaJiB PECTOPAHHOIO TOCHOAAPCTBA € BaXJIUBOIO
CKJIaJIOBOIO TOCTHHHOCTI Ta BiJI0OOpakalOTh PIBEHb PO3BUTKY PECTOPAHHOI 1HIYCTPii.
BoHu mocTiiiHO €BOMIOLIOHYIOTh TiJ] BIUIMBOM 3MiH Y CYCHUIBHMX TEHJICHINIAX,
TEXHOJIOTTYHOMY MPOIPeCt Ta 3pOCTAIOUHMX OYIKYBAaHHAX CIIOKUBaYiB. SKICTh CepBICY
y pecTopaHHOMYy Oi3Heci BIJIrpae KIOUYOBY PpOJb Yy 3aJ0BOJICHHI KIIIEHTIB,
(opMyBaHHI IXHBOT JOSITPHOCTI Ta 3a0€3MEUYCHHI YCIIXY 3aKiiaay Ha puHKY [45].

CepBiCHI TOCIYyI'M B pPECTOPAaHHOMY TOCIOJApCTBlI BKIIOYAKOTh Yy cede
pPI3HOMAHITHI aCMEKTH, MOYMHAIOYM BiJ TpaauMIMHUX (PYHKIH O0O0CIyroByBaHHS,
TaKMX SIK MPUAOM 3aMOBJIEHb, NPUTOTYBaHHS 1 Iojaya 1Ki, 10 OUIbLI CKIATHUX
3aBAaHb, SK-OT CTBOPEHHA aTMOC(EpH, YMPaBIIHHS BPAKEHHSIMU KIIEHTIB Ta
MIATPUMKA BHUCOKHUX CTaHAApPTIB TirieHM Ta Oe3neku. BaxiamBuM € Takox
NEPCOHATI30BAHUM MIAXIA A0 KOXHOTO TOCTA, WI0 BKJIKOYAE BpaxXyBaHHS
IHAWBIAyaTbHUX BIIO00aHB Ta moTped [39].

CyuacHi (opMU CepBICHHUX TOCIYT Y pPECTOpaHHOMY Oi3HECI 3Ha4yHO
PO3IIUPUIINCS 3aBISKH BIPOBAKEHHIO HOBITHIX TexHojoOrid. Lle Bkimroyae onmaitn-
OpOHIOBaHHS CTOJMKIB, BUKOPUCTAHHS €JIEKTPOHHUX MEHIO, MOOLIBHUX JIOJATKIB JJIs
3aMOBJICHb 1 OILJIATH, & TAKOXX 1HTETPALi0 CUCTEM YIPABIiHHS B3a€MOBITHOCHHAMH 3
kimieHTamu. L1 TexHomorii H03BOMSAIOTH MIABUIIUTH €(PEKTHUBHICTh OOCITYTrOBYBaHHS,
3MEHILIUTHA Yac OYIKYBaHHS Ta MOKPAILIWTH 3arajbHE BPAa)KEHHs BiJ BI1JIB1yBaHHS
3aknaay [19].

Cydachi ¢opMH CEpBICHHX MOCIYT Yy 3aKjajaX PECTOPAHHOTO ToCrojapcTBa
MOCTIITHO €BOJIIOI[IOHYIOTh, 100 BIAMOBIAATH MIHJIMBUM MOTpPeOAM Ta OUIKYBAaHHAM
KIieHTiB. OMHIEI0 3 CydyacHUX (OpPM CepBicy € «PacT-Kexya», sika MOoeaHye B cobi
IIBUJIKICTh OOCIYyrOBYBaHHS 3 BHIINOK SKICTIO CTpaB, MOPIBHSHO 31 3BUYAHHUMH
dact-pyn 3axmagamu. Lle 103B0OIIAE KITIEHTaM IMIBUIKO MEPEKYCUTH, HE BTPAYAIOUH B
sKocTi. [HI0r0 cydacHo0 POopMOIO € 0OCITYyTOBYBAaHHS € “peCcTOpaH BIIKPUTOT KyXHi”,
B SIKOMY T'OCT1 MalOTh MOXJIMBICTh CIIOCTEPIraTH 3a MPOIECOM MPUTOTYBaHHS CTpPaB
Ta HABITh CMUIKYBaTHUCS 3 Kyxapsmu. Lle He nmuie Hamae mpo30pocTi Ta BIIEBHEHOCTI

y SIKOCTI 1K1, aJIe 1 CTBOPIOE YHIKAJIbHUIN JOCBIJ B3a€MO/I1 3 KyJIIHAPHUM ITPOIIECOM .
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PosmmpenHss acOpTUMEHTY TMOCHIYT Yy 3aKiajaX pecTOPAHHOTO TOCIOJapCTBa
BKJIIOYA€ B ce0€ PO3BUTOK OHJIAMH-TIIAT(OPM JIJisi 3aMOBJIEHHS Ta JOCTAaBKH 1XKi, 10
BIJIMOBIA€ Cy4aCHUM TEHJEHIIISIM Ta OTpedaM KITIEHTIB y 3pYyYHOCTI Ta IMIBUJIKOCTI.
Bararo 3axmaniB TakoX IPOMOHYIOTH MOCIYTH KEUTEPUHTY Ta OpTaHi3allii 3aXo/IiB Ha
BUI3/], IO PO3IIUPIOE IXHIO MEPEXYy KIIEHTIB Ta JIO3BOJISAE€ 3a0E3MEUUTH SIKICHE
00CJIyroByBaHHs 32 MexaMH pectopany [34].

BaxxnmuBuM HampsMKOM pPO3BUTKY 3aKJIaliB PECTOPAHHOTO TOCIIOAAPCTBA €
«EKCTIEpUMEHTAILHUN PECTOpaH», B SIKOMY T'OCTI MarOTh MOKJIHMBICTh CHPOOYBaTH
HOBI Ta HECTAHJAPTHI CTPaBHW, a TaKOX BHUHAXOJHUTH Ta TBOPHUTH CBOI BIIACHI
KyJIIHapHI MIEJEBPH 1] KEPIBHUIITBOM MPOPECIHUX KyXapiB.

BaxxnuBoro CkJ1aZ0BOIO CEPBICHUX IMOCIYT € CTalui PO3BUTOK Ta €KOJOT1YHA
BIJIIOBIJIAJIBHICTE. Bce Ounbllle pecTopaHiB 3BEPTAIOTh yBary Ha BHKOPHUCTaHHS
MICIICBUX Ta OPTaHIYHUX MPOAYKTIB, MiHIMI3allll0 BIAXOIB Ta BIPOBAKCHHS
eHeproeekTuBHUX TexHoyorid. Ile He JMine BiAMOBIAAE 3POCTAIOYUM 3alUTaM
KJIIEHTIB, aJie i crpuse 30epekeHHio ToBKis [37].

Otxe, 3MicT 1 cydacHI (OpPMH CEpBICHMX MOCIyr € (yHIaMEHTaIbHUMHU
CKJIaIOBUMHU YCIIIIHOI iSTIBHOCTI 3aKJIaiB PECTOPAHHOIO TrocmojaapcTBa. Bonu
BU3HAYAIOTh HE JIMIIE PIBEHb 3aJI0BOJICHOCTI KIIIEHTIB, ajie ¥ (OPMYIOTh IMIDK Ta
JIOBTOCTPOKOBY CTpPATEril0 PO3BUTKY MiAMPHEMCTBA. Y CYYacCHHUX YMOBaX, KOJH
CIIOKMBaul OYIKYIOTh Ha BHCOKHI pIBEHb OOCIYyrOBYBaHHS, BaXJIMBOIO € 3[aTHICTh
3aKJaay TMOCTIHHO BJIOCKOHAIIOBATH CBOi CEPBICH, IPOIIOHYIOYH TOCTSIM HOBI, 3py4HI1

Ta 1HHOBaL1HI POpMHU 00CTYTrOBYBaHHS

1.2. TIoHATTS SIKOCTI CEPBICHUX MOCIYT Ta METOIM 11 BU3HAUCHHS

[TOHATTS SIKOCT1 CEPBICHUX MOCIYT € OAHHUM 13 KJIFOUOBUX ACIIEKTIB y CydyacHii
rJ100aIbHIM €KOHOMIII, € KOHKYPEHIlIS Ha PUHKY HaJI3BHYalHO BUCOKA, a KIIIEHTH

CTalOTh BCE OLIbII BUMOTTUBUMHU. SIKICTb OOCHYyroBYBaHHS CTa€ BU3HAYAJIbHUM
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YUHHUKOM YCHiXy Juisi OyIb-aKOoro Oi3Hecy, 0coOJHUBO y cdepl pecTOpaHHOTO
rocronapcTBa. BoHa Bkitouae B ceOe He JUIIE AKICTh MPOIYKTY YU MOCIYTH, aje i
yBary 1o jerajiei, e(peKTUBHICTh KOMYHIKaIllil, 3pyYHICTh Ta MPUEMHICTD B3aEMOJIT 3
KJleHTOM. Po3yMiHHA Ta 3a0e3leueHHs BUCOKOI SIKOCTI CEpBICY € BaKIUBUM
3aBAAHHAM 7151 OyIb-SIKOTO MiANMPUEMCTBA, IO MparHe 3a0e3neunTy 3aJ0BOJICHHS Ta
JOSUTbHICTh ~ CBOIX KJII€HTIB, MIJABUIIMTH CBIM KOHKYPEHTHUM TMOTEHLIAN Ta
3a0€3MeUnTH CTIMKUH yCIiX y JUHAMIYHOMY CBITi 0i3Hecy [9].

[ToHATTS SIKOCTI CEpBICHMX IMOCIAYr € KIIYOBUM B CydYacHOMY Oi3Hec-
CEpelloBHUILl, 1 BOHO AaKTMBHO OOrOBOPIOETHCS Ta JOCHIIKYEThCS y cdepi
MEHE/DKMEHTY, MApKETUHTY Ta comiojorii. SIKICTh CEepBICHUX MOCIYr — OJUH 3
KJIIOYOBHUX (DaKTOPIB yCIIXy B O13HEcC-cepenoBuilil. BoHa B cebe BKIIIOYAE TEXHIUHY
0e3/10raHHICTh 1 €MOLIWHI aCHeKTH, TaKi SK yBara 10 KJII€HTa, JTOOpPO3UUIUBICTH

IepCcoHay Ta 3/JaTHICTh 3aJO0BOJIBHATH IOTPEOHM, a METOJM BHU3HAYCHHS SKOCTI

CEpBICHUX TMOCIYT AOMOMAaraiTh po3poOuTH eheKTUBHI cTparerii Ta 3a0e3neduTH

BHCOKY KOHKYPEHTOCIIPOMOKHICTh Ha puHKy [40].

Tabmuis 1.2 — TTOHATTS SIKOCTI CEPBICHUX MOCIYT Ta METOM 11 BU3HAYEHHS

Kareropis [ToHATTS KOCTI CepBICHUX Metoau BU3HAUYCHHSI Omuc
MOCIyT SIKOCTI
1 2 3 4
Busnauenns | SIKicTb cepBicy BiTHOCUTBCS | - AHKeTyBaHHS KIi€HTIB | OIliHKa SIKOCTI Ha
SIKOCTI JIO PiBHS BIJIMTOBITHOCTI - TaemHM MOKyTIEH OCHOBI1 3BOPOTHOTO
cepBicy MOCTYT OYiKyBaHHIM - AHaui3 BIITYKIB y 3B'SI3KY Ta
KJII€HTIB, BKIIFOYAOYU collaJbHUX Meia CIIOCTEPEIKEHD IS
e(eKTHBHICTH, 3a/10BOJICHH 1 | - CIIOCTepeXEeHHS 3a MOKPALLEHHS
JIOBIPY. nporecamu 00CITyTOBYBaHHS.
Kpurepii - HapniiiHicTh (3MaTHICTH - Ouinka HaiHHOCTI BusHaveHHs SKOCTI
SKOCTI1 3abe3nevyBaTu NOCIyTH gyepe3 BIATYKH Ha OCHOBI
BiJITOBIAHO 70 OOILISTHOTO) - O1uiHKa aIanTuBHOCTL KOHKPETHHUX
- AmanTuBHICTH (3/1aTHICTh yepe3 MBUIKICTD XapaKTEPUCTHK
pearyBaTu Ha HOTpeOH pearyBaHHs cepaicy.
KITIEHTIB) - OmiHka
- HApyxento0OHicTh IpyKeIo0HOCTI Yepes
(BBIUJIMBICTH Ta TOTOBHICTh Ta€EMHUX TIOKYTII[IB
JIOTIOMOT'TH)
MeTtoau - BubipkoBe onutyBaHHS - KinbkicHi onutyBanHs | Meroau 300py 1aHuX
300py maHuxX | - AHaII3 BIATYKIB KITIEHTIB (o1iHKa 3a MIKAJIOK) BKJIFOYAKOTh
- CnocrepekeHHs 3a - SIKicHI 1HTEpB'IO Ta KIUIbKICHI Ta SIKiCHI
nporecaMu ¢boxyc-Tpynu TAXOTA JUTST
- ComianbHi Meia BCEOIYHOI OLIIHKHA
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1 2 3 4
SIKOCTI.
IHCTpyMeHTH | - AHKETH Ta ONUTYBAJIGHUKK | - ABTOMaTH30BaHi IHcTpymenTn ais
OLIIHKHU - Uek-ucTy 715 TAEMHUX CUCTEeMH ISt 300py 00poOKu Ta aHamizy
MOKYTIIIIB 3BOPOTHOTO 3B'A3KY JAHUX, 10
- [Tnaropmu st - [ncTpymenTu s 3a0e3neuyoTh TOYH1
MOHITOPUHTY COLIaTbHUX anamizy manux (BI- pe3yabTaTh Ipo
Meia CHUCTEMU) SIKICTh CEpBICY.
Amnani3 - CpaBHEHHS 3 CTaHIApTaMH | - AHaJi3 TPEHIIIB y Oninka OTpUMaHUX
pe3ynbTaTiB | SKOCTI BiJIFyKax pe3yNbTaTIB I
- OuiHKa TeHAEHIIIH Ta - Oninka KPI 3a BHSIBJICHHS
MOBTOPIOBAHUX MPOOGIEM JI0TIOMOT'010 poOJIEMHHUX 30H 1
0aaHCOBaHOI CHCTEMHU MO>KJIMBOCTEH JIIIst
OKA3HHKIB MOKpAIIEHHS.
VYrpasniHceki | - BusHaueHHs cTparterii - CTBOpEHHS TUTaHy Jii Po3pobxa 1
pilieHHs MOKPAIIIEHHS SIKOCT1 Ha OCHOBI Pe3yJbTaTiB BIIPOBAJIKEHHS
- Po3po0ka mmaniB giit muis aHaJizy 3axOJiB s
BUPIIICHHS BUSBICHUX - BopoBa/keHHs 3MiH 1 | OKpAIIEHHS SIKOCTI
poosiem MOHITOPHHT iX Ha OCHOBI aHaJII3y
e(eKTUBHOCTI 310paHuX JaHHX.

daxiBIl pi3HUX Tally3ed HAIAIOTh CBOI BU3HAYCHHS Ta ITIXOIU JO PO3yMIHHS

UbOro TNOHATTS. OJHUM 13 HUX € BHU3HAUEHHS SIKOCTI CEpPBICHMX IOCIYT uepes
nepcrekTuBy KiieHTa. Tak HaykoBli, sk I'peyana O. ta Jlukanp B., nigkpecitorTs,
0 SKICTb CEpPBICY BHM3HAYA€THCS THUM, HACKIIBKH BIJIMOBIJIAE€ CIIOJIBaHHSIM Ta
OUYIKYBaHHSIM KJIiI€HTa. BOHM BBa)KarOTh, 110 3a/I0BOJIEHHS KIIEHTIB 3QJICKUTHh BiJ
CHIBBIIHOIIEHHS MDK I1XHIMH OYIKYBaHHSIMH Ta peaJbHUMU BpAXEHHSIMU BiJ
oTpuMaHoro cepaicy [27].

Aptemenko B. Tta Kyuepyk I'., po3risgaiors SKICTh CEpBICIB SIK MHOKMHHHN
IIX17, SKUH BKJTIOUYAE SKICHI aCMeKTH, TaKl K JOCTYITHICTh, HaIIMHICTh, BBIYWIMBICTh
NIEPCOHANY, a TAKOXK MIX0U A0 YIPABIIHHS MpoLecaMu Ta 3a0€3MeUYEeHHSIM SKOCTI. 3
iHmoro 0oky, Tpauenko JI. ta Yaban O., miIKpECIIOIOTh BAXKIUBICTb HE JIMILE
caMoOro cepBicy, a ¥ IMUDKy Ta penyTaiili OpeHIy B odaxX CHoXuBadiB. BoHu
BBAXKAIOTh, IO SIKICTh MOCIYT € KJIFOYOBHM €JIEMEHTOM CTBOPCHHS Ta YTPUMAaHHS
JIOSTBHOCTI KJTiEHTIB [45].

TakuM YMHOM, TOHATTS SIKOCTI CEPBICHUX IMOCIYT € KOMIUIEKCHUM 1 Ma€ 0arato

BUMIpIB, BKIIIOYAIOUH MEPCIIEKTUBY KIII€HTA, SKICHI aCHEKTH, YIPABIIHHA MPOLECaMU
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Ta BIUIMB Ha OpeHJ. Lle MOHATTS HEOAMIHHO BPaxOBYETHCS MPHU PO3POOLI CTpaTerii
Oi13HECY Ta MapKETUHIOBHMX TMIAXOMIB JUUISl JIOCSTHEHHS KOHKYPEHTHOI TepeBard Ha
PUHKY.

Bu3HaueHHs SKOCTI CEpBICHMX MOCIYT BKJIKOYAE B ce0€ PI3HOMAHITHI METOAU
Ta MIAXOAM, SKI JOINOMAarar0Th KOMIIAHIIM OI[IHIOBAaTH, BIOCKOHAIIOBAaTH Ta
KOHTPOJIIOBATH PiBEHb HaJaHHS cepBiciB. OCh AeTalbHUM OIS JEAKUX 3 HAWO1IBIIT
B)XKMBAaHUX METO/IIB:

1. AHKeTyBaHHSI KJIIEHTIB: I METOJ Tepeadavyac CTBOPEHHS aHKETH abo
OMUTYBAJIBHUKA, IO JI03BOJISIE KJII€EHTAM OI[IHUTH AKICTh MOCIYT, sIKI BOHU OTPUMAaJIH.
Biamosiai MoxyTh OyTH KUIBKICHOIO 200 SKICHOIO 1H(MOpPMAIIIEID MPO 33I0BOJICHHS,
OYIKyBaHHS, IPOOJIEMHU Ta MPOMO3HUIIIT IIO10 MOJIIMIICHb.

2. TaeMHUH TIOKyNEIb: e METOJ] BUKOPUCTOBYETHCS ISl OI[IHKHA SIKOCTI
o0cnmyroByBaHHs 3 OOKYy MEpcOHany KoMriaHii. TaeMHI MOKYMIN BiBIAYIOTH 3aKjaja
SIK 3BUYaliHI KJIIEHTHU 1 HAJAl0Th 3BITH IIPO CBOI BPaXKEHHS Ta CIIOCTEPEKEHHS.

3. AHaii3 BIATYKIB y COINIaJIbHUX MeEMia: COIllaabHI MeJlia CTajad BaKJIUBHM
JOKEpEJIOM BIJATYKIB Ta KOMEHTapiB KJIIEHTIB IIOJO CEpBICIB. AHaji3 IIUX BIATYKIB
J03BOJISIE KOMIAHISIM OTPUMATH 1HCAWUTH IIOJAO TOTO, MO crogobanocs abo He
croio0anocs iXHIM KIIIEHTaM.

4. CriocTepexeHHs 3a MpoliecaMmu: el MeTo/ mepeadadae CroCTepeKeHHS 3a
pI3HMMM €TallaMd HaJaHHS CEpBICY 3 METOK BHUSBIEHHs CIa0KMX MICUb Ta
MOKJIMBOCTEH u1s1 ToJiimineHns [41].

3arasioM, Il METOJAW JOTIOMAararoTh KOMIIAHISIM HE JIMIIE BUMIPIOBATU SKICTh
CBOIX CEpBICIB, ajie¢ i 3IMCHIOBATH MOJIMIICHHS, 1100 3aI0BOJIBHATH MOTpeOU Ta
OUIKyBaHHsI KJIIE€HTIB Y HaAMKpaIui crocio .

SKICTh CEpBICHMX NOCIYI € 0araTrorpaHHUM Ta CKJIAQJHUM HOHSTTSAM, IO
OXOILTIOE Pi3HI aCMEeKTH B3a€MO/IIT MIXK 3aKJIaJIOM Ta KieHTOM. L{e MoHATTS BKIIIOYaE
B cebe He JIMIe TEeXHIYHY JOCKOHAIICTh 1 HAAIMHICTh HAJaHUX IMOCIyr, aje W
cyO'eKTHBH1 Bpa)K€HHsI KJIIEHTIB BiJ 0OCIyrOBYBaHHs, PIBEHb IXHHOI'O 3aJ0BOJIEHHS

Ta BUIMOBIIHICTh OYIKYBaHHSAM. BH3Ha4YeHHs SKOCTI CEpPBICHUX IOCIYyr BHUMAarae
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KOMILIEKCHOTO MIXO/y, III0 BPaxoBy€e sIK 00'€KTHUBHI MOKA3HUKH, TaK 1 CyO'€KTUBHI
OLIIHKH CHOXHBayiB [51].

[cHye nexinbKka OCHOBHMX METOJIIB BU3HAUYEHHS SIKOCTI CEPBICHMX MOCHYT,
KOXEH 3 SIKMX Ma€ CBOi mepeBaru Ta Hemodiku. OgHUM 13 KIOYOBUX METOMIB €
BUKOPHMCTaHHS CTaHJIApPTU30BaHUX cHUCTeM OIliHKH, Takux sk SERVQUAL, skwuit
0a3yeTbcsi Ha aHali3l PO3pUBY MK OYIKYBaHHSAMM KIIEHTIB Ta iXHIM peaJbHUM
nocsigoM. lleit meron 103BOJsie BHSIBUTH Clla0Ki Miclisi B OOCIyroByBaHHI Ta
po3po0OUTH cTpaTerii i iX yCyHeHHs. [HIIMM Ba)JIMBUM METOJOM € 30MpaHHS Ta
aHaJ1i3 3BOPOTHOIO 3B'A3KY Bl KJII€HTIB YEPE3 ONMUTYBAHHS, IHTEPB'IO Ta AHKETYBaHHS.
Takuii miaxig 103BOJISIE OTPUMATH IIHHY 1H(MOpPMAIIIIO PO Bpa)KEHHS KIIIE€HTIB, 1XHI
noTpebn Ta mobOakaHHSA, a TaKOX 1MeHTU]IKyBaTH 00JacTi, MO0 TOTPeOYIOThH
NOKpallleHHs. BUKOpUCTaHHSI Cy4acHUX TEXHOJIOT1H, TAKUX SIK COLIAJIbHI MEPEXkI Ta
OHJIAWH-TIIATHOPMHU, TAKOXK CIPHSIE ONEPATUBHOMY OTPUMAHHIO 3BOPOTHOTO 3B'SI3KY
Ta aHaJIi3y 3aJ0BOJICHOCTI KIi€HTIB [44].

BaxxnuBy posib y BU3HAUEHHI SKOCTI CEPBICHUX IMOCIYT BiAIrpae BHYTPIITHIN
ayJIUT Ta KOHTPOJIb SAKOCTI, SIKMM 3[1HCHIOETHCSI HA OCHOBI BCTAHOBJICHUX CTAHJIapTIB
1 HOpMaTWBIB. PeryjispHuii MOHITOPMHI Ta OLIHKa IPOLECIB 0OCIyrOBYBaHHS,
TPEHIHTH JIsl IEPCOHANTY Ta BIPOBAHKEHHS MPOrpaM Oe3rmepepBHOTO MOKPAICHHS €
HEBIJI'€EMHUMHM €JICMEHTAMH CUCTEMH YIIPABIIiHHS SAKICTIO [36].

SKICTh CepBICHUX HOCIYT € pe3yJbTaTOM KOMILIEKCHOI poOOTH, 10 BKIIIOYAE
B3aeMoOJIit0 OaraThoxX (akTopiB. s ii e)EeKTHUBHOTO BHM3HAYCHHS Ta ITiABUIIECHHS
HEOOX1THO BHUKOPUCTOBYBAaTH pI3HI METOAM Ta IHCTPYMEHTH, 5Kl J03BOJSIOTH
OI[IHUTH $IK OO'€KTHBHI XapaKTEPUCTHKU IOCIYT, TaK 1 Cy0'€KTHMBHE CIPUHHATTA
kiieHTiB. [locTiliHe BIOCKOHAJIGHHS Ta ajamnTaris A0 3MIHHUX TOTped PUHKY €
KJIFOUOBUMH €JIEMEHTAMH YCIIIIHOTO YIPABIIHHS SIKICTIO CEPBICHUX IOCIYT, IO
JI03BOJIIE€ 3a0e3reuyBaTH BHCOKHWHM PIBEHb 3aJI0BOJICHOCTI KIIEHTIB Ta JOCSATaTH

CTIMKMX KOHKYPEHTHHUX MepeBar.
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1.3. YuHHUKM, 110 BIUIMBAIOTh Ha SKICTb CEPBICHUX TMOCIYT 3aKJIaJiB

PECTOPAHHOTO IOCIIOIapCTBA

SkicTh CcepBICHMX TIOCHYT VY 3aKiagaX pPEeCTOPAHHOTO TOCHOAapCTBa €
KJIFOYOBUM aCIIeKTOM, 1110 BU3HAYA€ 3aJJ0BOJICHHS KJIIEHTIB Ta YCHIIIHICTh O13HECY.

VY cydyacHOMY KOHKYPEHTHOMY CEpEIOBHIII, JI€ CIIOXHBAaul MAalOTh IMIMPOKUI
BUOIp, SIKICTh OOCIYrOBYBaHHS CTa€ BHPIMIAIBHUM (PAKTOPOM TMpPU TPUHHATTI
pllIEHHS MPO TMOBTOPHE BIJBIAYyBaHHA 3akjady a00 HOro peKoMEHJalil0 1HIIUM.
IcnHye Oe3miu YMHHMKIB, SIKI BIUTUBAIOTH HA SKICTh CEPBICHUX IOCHYT, 1 X aHATI3 €
KPUTUYHO BAXJIMBUM [JIs PO3YyMIHHS TOrO, SIK 3a0€3MeYUTH BHCOKHI pPIiBEHb
00CITyroBYBaHHS 1 33JJOBOJILHUTH ITOTPeOH KiieHTiB[29].

J1o OCHOBHMX YMHHHKIB, III0 BU3HAYAIOTH SIKICTh CEPBICHUX IMOCITYT, HAJIEKATh
npodecioHani3M Ta KOMIETEHTHICTh MEPCOHANTy, PIBEHb TEXHIYHOrO OOJaJHAHHS,
oprasizaifisi TpOIECIB OOCIyroByBaHHS, a TaKoX 1H(MPACTPyKTypa 3akKiamuy.
BaxxnuBuM € Tako) YNpaBiiHHS B3a€MOJIEI0 3 KIIEHTAMHU, SIKE BKJIIOYa€E B cebe
e(peKTUBHY KOMYHIKalll0, BUPIMICHHS KOH(IIIKTIB Ta BpaxyBaHHS 3BOPOTHOTO
3B's13Ky. Kpim TOr0, 3HAaYHMI BIUIMB MalOTh KYJBTYPHI Ta MCUXOJIOTIYHI aCIIEKTH, TakKi
K arMoc(epa B 3aKiaji, piBEHb JAOBIPU MK MEPCOHAIOM 1 KIIEHTAMHU, a TaKOXK
3araJIbHAN iMipK 3akiany [33].

OxpeMo BapTO BIJ3HAYUTH BIUIMB CYy4aCHUX TEXHOJIOTIH Ha SIKICTh CEPBICHUX
nociyr. BukopuctanHs i1HQOpMalUIMHUX CHCTEM JJI YIPaBIiHHSA KIIEHTCHKUMU
BIJIHOCMHAMH, aBTOMAaTH3allisl IMPOIECiB OOCIyroBYBaHHS Ta IHTErpallis HOBITHIX
TEXHOJIOTIH CHPUSIOTH MIJIBHUIICHHIO €()eKTUBHOCTI pOOOTH 3aKjaay Ta 3aJ0BOJICHHIO
KJII€HTIB. Pa3oM 3 TuM, mocTiiiHe HaBYaHHS Ta PO3BUTOK MEPCOHANY, ajanTaiis J0
3MiH PHUHKY 1 BIPOBQ/DKCHHS 1HHOBAIlIM € Ba)KJIMBHUMH CKIIQJIOBUMH 3a0€3IICUCHHS
BUCOKOSIKICHOTO cepBicy [2].

Po3yMiHHSI YMHHHKIB, 110 BIUIMBAIOTh Ha SIKICTh CEPBICHUX MOCIYT Y 3aKIaaax,
€ BaXIMUBOI CKJIAJOBOIO YyCHiXy Oyab-skoro Oi3HeCy, OCOOJMBO B Taiysi

oOciyroByBaHHs. Buicoka sSKiCTh cepBicy He Jnie 3a0e3nedye 3a10BOJICHHS KITIE€HTIB,
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a U crpusie 30epeKEHHIO JIOSJIBHOCTI, MIJBUIIEHHIO KOHKYPEHTOCIPOMOKHOCTI Ta
MO3MTHBHOMY BIUIMBY Ha pemnytaiito Openay[l7]. Po3yminHs Ta igeHTHIKAILsA
YMHHUKIB, SIK1 BIUIMBAIOTh Ha SIKICTh CEPBICHUX MOCIYT Y 3aKia/iaxX, € KIIOYOBOIO 1Jis
JNOCSITHEHHSI BUCOKOT'O PIBHSI 3a/I0BOJIEHOCTI KIIIEHTIB Ta ycHiHOCTI O13Hecy. Ll
YUHHUKA MOXXYTh OYTH PO3JUIEHI Ha KIJbKAa KAaTEropiil, KOXKHA 3 SIKUX Ma€ CBIii
YHIKaJIbHUW BIUIMB HA CIIPUMHATTSA Ta OLIIHKY SIKOCT1 oOcimyroByBanHs (puc. 1.1.).

N
‘ Ilepconan 3aknany

)

SIKiCTh MPORYKTY ab0 MOCIyru

\

Criocib HalaHHS TOCTYT

CepenoBuiie Ta armocdepa

[

IliHoBa momiTHKa

VA ! : L
‘ 3BOPOTHIM 3B'A30K Ta MiATPUMKa KITI€HTIB

Pucynox 1.1 — UnHHUKH 110 BIUIMBAIOTH HA SIKICTh CEPBICHUX MOCTYT 3aKJIaJliB

1. ITepconan 3akmamy: mpodecioHani3M Ta IOCBIJ TEPCOHATy BU3HAYAIOTH
KOM(DOPT Ta 3py4HICTh 1Js1 KIl€HTiB. KOMyHIKaTHBHI HaBUYKU, JOOPO3UWIMBICTH Ta
3IaTHICTh BUPIUIyBaTU MPOOJEeMH € KIIOUYOBUMH acHeKTamH, IO BIUIMBAIOTh Ha
CIIPUIHSTTS SIKOCTI CEPBICY .

2. SkicTh TpOAYKTYy a00 MOCHYTH: SKICTh Ta JOCTYIHICTh MPOIYKTIB abo
MOCJIYT, iXHI TEXHIYHl XapaKTEPUCTUKH Ta BIJAMOBIJHICTH OUYIKYBaHHSM KJIIEHTIB
MalOTh BEJMKE 3HAYEHHs JJI CTBOPEHHS MO3UTUBHOTO BPAXKECHHS Ta 3aJJ0OBOJICHHS
[35].

3. Cnoci6 HamaHHA TMOCIYr: MIBHAKICTH OOCITYrOBYBaHHS, 3pYy4YHICTH Ta
e(eKTUBHICTH MPOIIECIB, TAKUX K OPOPMIICHHS 3aMOBJICHHS, 00poOKa TUIaTeXKiB, Yac

O‘IiKYBaHHSI TOIIO, TAKOXK BIUIMBAIOTH HA 3arajJbHy CHpHﬁHHTTH SIKOCT1 IMOCIIYT.
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4. CepenoBuille Ta arMmocdepa: 1HTEp'ep, AM3alH, YMUCTOTAa Ta 3arajbHa
aTMocdepa B 3aKiaji MalOTh BEITUKE 3HAYEHHS NI KOM(POPTY Ta 3pYYHOCTI KIIIE€HTIB
11 9yac nepeOyBaHHs.

5. lliHOBa mMoONITHKA: BIANOBIAHICTH IIH JO SKOCTI TMOCIYyr Ta IiXHBOI
CIIPUHHATTS KJII€EHTaMH TaKOX BH3HA4Ya€ 3arajibHy OIIIHKY CEpBICY.

6. 3BOpoTHUI 3B'A30K Ta MIATPUMKA KIIEHTIB: e(exkTuBHa cucrema 300py
BIJICYKIB, pEaryBaHHs Ha CKapru Ta MPOMO3MLi, a TAKOX HaJaHHS KOHCYJIbTalld Ta
MIITPUMKH CHPUSIOTH IMIABUIIEHHIO SIKOCTI CEpBICY Ta 30€pEKEHHIO JIOSIIBHOCTI
KJIIEHTIB.

3aranpHUM yCHIX 3aKJIaay 3aJIeKUTh B TOTO, SIK €PEKTUBHO BPaXOBYIOTHCS ITi
YUHHUKU Ta BUKOPUCTOBYIOTHCS JIS CTBOPEHHS MO3UTUBHOTO KIIEHTCHKOTO TOCBIY.
ToMmy mianmpueMCTBa NOBMHHI OyTH YBOXXHMMHM JO JeTajed Ta IOCTIMHO
B/IOCKOHAJIIOBATH CBO1 3HaHHA, MI00 3a0€3MeYNTH MAaKCUMaJIbHO MOKIIMBHUI PIBEHb
3aI0BOJICHHS KJII€HTIB 1 MiATPUMATH KOHKYPEHTOCIIPOMOXKHICTh Ha PUHKY [24].

SIKiCTh CepBICHUX MOCIYT Yy 3aKjiajax € pe3yJbTaToOM B3a€eMO/Ii YMCICHHUX
YUHHUKIB, sIKI pa30oM BHU3HAYAIOTh PIBEHb 3aJI0BOJICHOCTI  KJIIEHTIB  Ta
KOHKYPEHTOCIIPOMOXHICTh MiANPUEMCTBA. LI YMHHUKY MOXHA YMOBHO PO3JLTUTH Ha
BHYTpIIIHI Ta 30BHINIHI, KOK€H 3 SKHUX BIJIIpae BAXJIUBY DPOJb Yy (OpMyBaHHI
3arajbHOr0 Bpa)KeHHsI KJIIEHTIB Bij 3akiady. BHYTpIIIHI YMHHUKY BKIHOYAIOTh, EPII
3a Bce, NpogecioHadi3M Ta KOMIIETEHTHICTh NepcoHany. /loOpe HaBueHuid Ta
MOTHBOBAaHUN TMEPCOHANI 3/JaT€H 3a0€3MEeYUTH BHUCOKHH piBEHb OOCIyrOBYBaHHS,
IIBUJIKO pearyBaTy Ha 3aliTH KIIE€HTIB 1 CTBOPIOBATH NpueMHy atmochepy. Cucrema
HABYAHHS Ta MOCTIMHOTO PO3BUTKY CHIBPOOITHUKIB, a TAKOXK €()DEKTUBHE YIIPABIIHHSA
MICPCOHAJIOM € KJIFOYOBUMH €JICMEHTaMH 1bOTO YnHHKKA [ 15].

[Ile omHMM BaXJIMBUM BHYTPIIIHIM YUHHUKOM € OpraHizauis Ta yIpaBJIIHHS
mporiecaMu BcepenuHi 3akiaany. Lle BKitodae onTUMI3alliio ONepaIiifHuX MpOoIEeciB,
BUKOPHCTAHHSA CYYaCHHX TEXHOJOTIM s aBToMaTH3allii Ta MOKpalleHHs
00CIyroByBaHHs, @ TaKOX BIIPOBAPKCHHS CUCTEM YNpaBIiHHS sKicTio. HanexHa
yBara 10 JeTajiei, TaKuxX SK YMCTOTa, 1HTep'ep Ta 3arajpbHa arMmocdepa 3akiany,

TaKOK CIIPHSIE ITiIBUIIICHHIO SKOCTI cepBicy [35].
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30BHIIIHI YUHHUKH, 1110 BIUIUBAIOTh HA SIKICTh CEPBICHUX MOCIYT, BKIIOYAIOTh
E€KOHOMIYHE CepeIOBUINE, KOHKYPEHTHUH PUHOK, a TaKOX KYJbTYPHI Ta COLIaJbHI
TeHJeHIli. ExoHOMIYHA CTa0UIBHICT, Ta KyMiBeJIbHA CHPOMOXKHICTH HACEJICHHS
BU3HAYAIOTh MOKJIMBOCTI KJIIEHTIB BIABIAYBaTHU 3aKjaj Ta iXHI OYIKYBAaHHS IIOJ0
piBHS  cepBicy. KOHKypeHTHUH PpHUHOK 3MyIIy€ MIANPUEMCTBA  TOCTIHHO
BJIOCKOHAJIOBAaTH CBOI IMOCIYTW, aJanTyBaTHUCS 1O HOBHUX TEHJACHIINA Ta
BIIPOBA/PKyBaTH 1HHOBalli. KynpTypHi Ta collajJbHI YMHHMKA BH3HAYalOTh
OUYIKYBaHHS KIIIEHTIB BiJ OOCIyroByBaHHs, iXH1 BIOJ00aHHS 1040 armocdepH,
MEHIO Ta CTHJI0 00ciyroByBanHs [13].

BaxnnBoro CKIag0BOIO 30BHIMIHIX YWHHHKIB € TakKoX 3aKOHOIABYE Ta
HOPMATHUBHE CEpPEOBUIINE, SKE PEryjio€ IisUIbHICTh 3akiafiiB. JloTpuMaHHA
CaHITapHUX HOPM, CTAHAAPTIB O€3MEeKHM Ta IHIIMX HOPMATUBHUX BHUMOI €
000B'I3KOBHUM J1Is1 3a0€3TeUeHHS AKOCTI TIOCIYT Ta Oe3ekn KiieHTiB [12].

SIKicTh CepBICHUX NOCIYT Yy 3aKjajgax 3ajJeKUTh BiJl KOMIUIEKCHOTO BIUIUBY
BHYTPIIIHIX 1 30BHINIHIX YAHHUKIB. Y CIIIITHE YIPaBIiHHS IUMU YAHHIKAMU BUMAarae
CHUCTEMHOTO MiJIX0AY, MOCTIMHOTO MOHITOPUHTY Ta aJamTarlii 10 3MiH. Jluie depes
IHTErpallio BCiX aCHEKTIB YMpaBIiHHS SKICTIO 3aKJIaJAl MOXXYTh JOCSITTH BHUCOKOTO
PiBHsI 0OCITyTrOBYBaHHS, 3aJJOBOJIHUTH MTOTPEOU CBOIX KIIIEHTIB Ta 3a0€3MEUYUTH CBOIO
KOHKYPEHTOCTIPOMOXHICTh Ha PUHKY.

TeopeTnyHl OCHOBM JIOCHIJPKEHHS SIKOCTI CEpPBICHUX IIOCIYT 3aKJIaJIB
PECTOPAHHOTO TOCIOAAPCTBA € BAXKIMWBUM aCIEKTOM, WO JO03BOJISE TIHOIIe
3pO3yMITH MeXaHi3MHi (OpMyBaHHsS 3aJI0BOJICHOCTI KJIIEHTIB, BIUIMB CEpPBICY Ha
YCHOIIIHICTh ~ 3aKyajly Ta BU3HAYWTA OCHOBHI  HAmpsIMU  BIOCKOHAJICHHSI
00cIyroByBaHHsI. SIKICTh CepBICY B PECTOpaHHOMY 0i3HECI € KOMIIJIEKCHUM TTOHATTSIM,
SIKe OXOIUTIOE HE JIMIIE MaTepiajibH1 aCleKTH, TakKl SIK SKICTh CTpaB 1 HAIOiB, ane U
HEMaTepiaibHl CKJIAJIOBI, BKIIOUaruu atMocdepy, npodecioHanizM MmepcoHaly Ta
3araJibHe Bpa)kKeHHs BiJI BiBixyBaHHs [8].

TeopeTnyHuil aHaii3 AKOCTI CEPBICHUX MOCTYT 0a3yeThbCsl HA BUBUEHHI PI3HUX
MOJIEJIEM Ta MIAXOAIB H0 OMIHKA AKocTi. OnHIEI0 3 OCHOBHHUX MOJEIER €

SERVQUAL, sika BU3Hayae SKICThb CEpBICY HAa OCHOBI I'SITMU BHMIpIB: HAJIHHICTb,
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BI/IMOBIJAJIBHICTh, YIEBHEHICTh, €MMaTisd Ta MaTepiaibHa ckianoBa. Lls moxensb
JoTIoMarae 1ICHTU(IKyBaTH PO3PUBU MK OUIKYBAaHHSMHU KIIIEHTIB Ta PEATbHUM
piBHEM OOCIyroByBaHHS, 110 € KJIIOYOBHM ISl BUSHAUYECHHS HAIMPSIMIB MOKpPAILCHHS
skocTi [44]. Tamn TeopeTHdHi MIX0Iu pO3NISIAIOTh SKICTh CEePBICY SIK Pe3yJbTaT
B32€MO/IIi MK KJIIEHTOM 1 3aKJIa/I0M, T1JIKPECTIOI0UN BAKIIUBICTh TaKUX (PAKTOPIB, 5K
3BOPOTHUI 3B'A30K BiJI TOCTEW, aJaNTUBHICTh MEPCOHAY A0 MOTPeO KIIEHTIB Ta
3JIaTHICTH 3aKJjIaJly MBHUIKO pearyBaTh Ha 3MiHHU Y BIIOAOOAHHSIX criokuBadvis [29].

CyuacHi JOCHIDKEHHS SIKOCTI CEPBICHMX TOCIYyr BpaxOBYIOTh HOBITHI
TEXHOJIOT1i Ta 3MIHIOBaH1 CHOXHUBYl BHOJ0OAHHS. BaxXauBUM € 1HTErpyBaHHS
uPOBUX TEXHOJIOTIN y MpOIeC OOCITYroBYyBaHHS, IO JO3BOJISIE IMIJABUIIUTH HOTO
e(eKTUBHICTh Ta BIJNOBIATH BHCOKHUM CTaHAapTaM sikocTi. [locsirHeHHsS B cdepi
AQHATITUKU JAaHUX TAKOX BIJKPUBAIOTH HOBI MOMJIMBOCTI JJIi PO3yMiHHS TMOTPeO
KJIIEHTIB Ta BJIOCKOHAJICHHS CEPBICHUX ITOCIYT.

TakumM YMHOM, TEOPETUYHI OCHOBM JMOCIIKECHHS SIKOCTI CEPBICHUX MOCIYT
3aKJIa/1iIB PEeCTOPAHHOTO TOCMOAAPCTBA € KOMIUIEKCHUM HAyKOBUM TMIIIPYHTSM, SIKE
3abe3reuye riamOoKe po3yMIiHHS MPUHIUIIB (OPMYBaHHS SIKOCTI OOCITyrOBYBaHHS Ta
HAJa€ 1HCTPYMEHTH [Jisi HOro MOCTIMHOTO BIOCKOHAJEHHs. 3aCTOCYBaHHS IUX
TEOPETUYHUX MIJIXO/IIB Y MPAKTHIIl I03BOJISIE 3aKIIajlaM PECTOPAHHOTO TOCIOAapCTBa
HE JIMUIE 3a/I0BOJIBHUTH OYIKYBaHHS KJI€HTIB, ajle # CTBOPUTHM KOHKYPEHTHI
nepeBarn Ha pPUHKY, MIIBUILYIOUM JIOSJIBHICTh TOCT€M Ta 3MILHIOIOYN CBOIO

peryTartio.
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PO3/LT 2
OLIIHKA SIKOCTI CEPBICHUX OCJIYT PECTOPAHY «IIIPOCMAHI»

2.1. OpranizaniifHO-eKOHOMIYHa Ta (PIHAHCOBO-TOCTIOIAPChKA XapaKTePUCTUKA

pecropany

Pectopan «Ilipocmani», 3 kogom €JIPIIOY 43264726, Oyno 3apeectpoBaHo 3

xoBTHS 2019 poky. Jlorotun pecropany BinobpaxkeHno Ha puc. 2.1.

LRQ.SITLGINLL

FAMILY PROJECT

Pucynoxk 2.1 — Jlorotun pecropany «llipocmaHni»

Crarytauii kamitan kommanii cranoButh 10 000 rpuBeds. CTaHOM Ha ChOTOJIHI
KOMIIaHis He TepeOyBa€e B MpoIleci MPUIUHEHHS MisUTbHOCTI. KepiBHUKOM KOMMaHii €
[lleBuyk Onbra BomogumupiBHa. OpranizamiiHo-mipaBoBa (Qopma MmiAnpueMcTBa —
TOBApUCTBO 3 00OMekeHO BiAnoBigansHICTIO (TOB). OcHOBHUM BUIOM AisTBHOCTI
3a knacudikamiero KBEJ[ € 56.10, mo BkitoYae AISIbHICTH PECTOpPAHIB 1 HaJaHHS
nocJiyr MoOUTbHOTO XapuyBaHHs. [lignpueMcTBO mpairoe 3a ajapecoro: M. BinHuI,
ByJI. 301unx, 28-A [47].

Pecropan «IlipocmaHni» TpOINOHY€E CBOIM KJIIEHTaM 3pydHUN rpadik podoTH,
10 JIO3BOJISIE BiJBIAYBAaTH 3akjiaj IIOJEHHO, HE3AJICKHO BiJ JHS THXHA. Pexum
poOOTH  MIANPUEMCTBA PO3PAXOBAHUNM TaKUM YUHOM, 100 MaKCHMAJIbHO
32/I0BOJIHUTH TOTPEOH KJIIEHTIB, HAJal04d MOXKJIMBICTH BIJBIAATH PECcTOpaH y

3pY4YHHM U1 HUX Yac.
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3aknan mpamroe 3 11:00 panky po 22:30, mo A03BOJSIE TOCTSIM
HACOJIO/PKYBATHUCS CTpaBaMU SIK MiJ 4ac oOily, Tak 1 BBeuUepl, BKIIOYAIOUU IIi3HI
BEUIpHI T'OJUHHU.

Opnnak, ycmix pecTopaHy He MoOxe OyTH JocsarHyThil 0e3 e(deKTUBHOL
oprasizaimiitHoi CTPyKTypH, sika 3a0e3rnedye 371aro/KeHy poOOTy BChOTO KOJEKTHBY
Ta ONTUMajibHE (YHKLIOHYBAaHHS PI3HUX MOiApo3aLIiB. OpraHizamiiiHa CTpyKTypa
pecropany «llipocmaH1» cKilaiaeThes 3 KUIBKOX PIBHIB Ta MIAPO3/LIIB, KOXKEH 3 SIKUX
Mae cBOi BH3HadeHl (yHKIII Ta BiAMOBiAaNIbHOCTI. Taka CTpykTypa Jomomarae
3a0€e3MeUYnTH CUCTEMATUYHY OpraHi3alilo poOOTH, KOOpJAMHALIIO 11 Ta e(pEeKTUBHE
YOPaBIIHHS PI3HUMHU aCTIEKTaMU PECTOPAHHOrO Oi3Hecy. BaxumBicTh opranizaiiitHoi
ctpyktypu ynpasiinag Ha TOB «Ilipocmani 1» nossirae B ToMy, 1110 BOHA JI0IIOMAarae
3a0e3nmeynTr eeKTUBHE Ta pallloHaJIbHe BUKOPUCTAHHS PECYPCiB OpraHizaiii, Takux
SK JIOJChKI, (iHaHCOBI Ta MartepianbHi. KpiM TOro, BoHa 3a0e3medye 4YiTKe
PO3MOAIEHHS BINOBIJAIBHOCTI Ta MOBHOBAXKEHb MK PI3HUMHU PIBHSIMU YIIPABIIHHS,
10 J103BOJIsIE€ 3a0€3MeYnTH €(PEKTUBHY KOOPAMHAIIIO Ta CIIBIIPAII0 MK PI3HUMH
nigpo3aiiamMu. OpraHizaliiiHa CTpyKTypa yhopaBiaiHHA pecropany «Ilipocmani»

npescTaBlieHa Ha puc. 2.2.

i & — M- —_ - =

‘ Kepyrounii 3akiiagom

1 T

N g o

Anminictparop ‘ Lled-kyxap | Byxranrep
~I1 N VT e
Odiuiantu L] j | Kyxap : ‘
Bapmenu HocynomunitHuwi
[TpubupanpaUII

Pucynok 2.2 — Opranizariiiina ctpykrypa pectopany «Ilipocmani»
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Ax BuaHO 3 puc. 2.2, opranizailiiHa cTpykTypa pecropany «llipocmani» €
JTHIAHO-PYHKIIOHAIBHOI, 3rifHOo 31  cnenudikor  JTiHIHHO-(YHKIIOHATBHOT
CTPYKTYpH YINpaBIIHHA, Ha 4YOJl 3aKjiaay CTOITh KEpywuHuil, y mnpsiMomy
MiIMOPAIKYBaHHI SKOMY TepeOyBaloTh aamiHicTpaTop, med-Kyxap, Oyxranrep.
AIMiHICTpaTOpaM, CBOEIO YEprorw, MIAMOPSIKOBYIOTbCS odimianTi, OapMeHH,
NpUOMPATEHUIT, ed-KyXapro — KyXapi Ta mocyoMuiHui [47].

VYrpaBiaiHHS MapKETUHIOBOK JiJIbHICTIO pectopany «llipocmani» — ne
mporiec po3poOKK Ta peanizallii cTpaTerii, 10 MalTh HA METI NMPUBEPHEHHS YBaru
MOTEHIIMHUX KJIIEHTIB Ta 301IbIIEHHS 00CATY TpoiaxKiB. J[J1s TOCATHEHHS 1UX ITiJIEH,
pecTopaH po3po0Iisie MAPKETHHTOBI IUIAHU, SIK1 BPaXOBYIOTh XapaKTEPUCTUKU PUHKY,
CIIO’KMBAYIB Ta KOHKYPEHTIB.

OcHOBHI  IHCTPYMEHTH MApPKETHHTY, 10 I1X BHUKOPHUCTOBYE 3aKJIa,

Ipe/cTaBlieHi Ha puc. 2.3.

E CormianbHi peKoMeHaaii

0 = ‘
) JIpykoBaHa Ta iHTEpHET
pexiama
24% , | 130BHAIIHA peKIamMa
y.
y B ITpomo-axirii
\ O Panio

Pucynok 2.3 — OcHOBI MapKETHHTOBI 1HCTpyMeHTU pecTopany «llipocmaHi»,

2023 p.

3 puc 2.3. BUAHO, 10 OUIBIIY YacTKy 3aliMaroTh COLIaJbHI PEeKOMEHMAIlli,

JIpyKOBaHa Ta 1HTEpHET pekiama 1 30BHsAIIHS pekiama. Lle 37, 26 ta 24 BincoTKiB
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BIJIOBITHO. MeEHIIly YacTHHY CTaHOBIATH Mpomo-akiii Ta paxio. Ile 10 Ta 3
BiJIcOTKIB. IIpoTe, choromHi st TOro, Mo0 3a0€3MeUnTH CTIMKICTh MANMPUEMCTBA Ha
PUHKY 1 BUTPAaTH B KOHKYPEHTHIN OOpOTHOl JyK€ BaXXKJIMBO PO3BUBATH KaHAIU
3aJy4EeHHsI KIIEHTIB, EKCIIEPUMEHTYBATH, IIIYKaTH HOB1 €(DEKTUBHI IHCTPYMEHTH.
VYmpasninus (piHaHCOBOIO AiSUIBHICTIO pecTopany «llipocmaHi» € KIHOYOBUM
acrleKToOM y 3a0e3NeueHHl WOro ycmimHocTi Ta mpuOyTKoBocTi. [ edexTuBHOrO
yIOpaBJIIHHS (piHAHCAMU PECTOPaHy HEOOX1JHO MATH YITKE PO3YMIHHS IPO BUTPATH
Ta JOXOAM, SIKI MOB'SI3aHI 3 [ISJBHICTIO pecTtopaHy. [lins modarky posrisHeMo
dbopmyBaHHs maiiHa pectopany «Ilipocmani» y niepiog 2021-2023 pp. (tadm. 2.2).
Tabmuus 2.2 — Anami3 ¢popmyBanHs MmaiiHa pectopany «llipocmani» y 2021-

2023 pp. [21]

ITokaszuuk Poxu BigxuneHus Bigxnnenus

2022 /2021 2023 /2022

2021 2022 2023 +/- % +/- %

HeobopoTHi akTHBH, THC. TPH. 1210,0 | 1420,0 | 1280,0 | 210,0 17,3 | -140,0 | -9,8
OO0OpOTHI aKTUBH, THC. TPH. 1750,0 | 1801,0 | 1780,0 | -51,0 -2,9 -21,0 -1,2
BiracHwmii kamitaj, THC. TPH. 1700,0 | 2120,0 | 1840,0 | 420,0 24,7 | -280,0 | -13,2
[ToTouHi 3000B’s13aHHS, THC. TPH 1260,0 | 1101,0 | 1220,0 | -159,0 | -12,6 | 119,0 | 10,8
Bananc, Tuc. rpH. 2960,0 | 3230,0 | 3060,0 | 270,0 9,1 -170,0 | -5,3

Otxe, y 2022 p., nopiBHsSHO 3 2021 p., HECOOOPOTHI AKTHUBHU MiJIPUEMCTBA
3pociu Ha 17,3%, y 2022 p., nopiBasiHO 3 2021 p., BoHU 3MeHImMiIucsa Ha 9,8% Ta
cknanu 1280,0 tuc. rpH. O6opotHi aktuBu y 2022 p., nopiBHsHO 3 2021 p.,
3MeHmmiIuch Ha 2,9%, y 2023 p., nopiBasHO 13 2022 p., 3MeHIIeHHs BiAOyI0Ch Ha
1,2%. Tax, y 2023 p. o0opoTHi akTuBH mianpueMctBa ckianu 1780,0 Tuc. rpH.
Bnacuumii kamitan y 2022 p., mopiBastHO 3 2011 p., 3pic Ha 24,7%. Y 2023 p.,
nopiBHsiHO 3 2022 p., BiH XapakTtepyBaBcs 3MeHIeHHsM Ha 13,2% Ta ckinaB 1840,0
Tuc. rpH. [loTouni 3000B’s13anns y 2022 p., nopiBHsHO 3 2021 p., 3MEHIIMIUCH HA
12,6%, y 2023 p., nopiBusiHO 3 2022 p., Bonu 3pocau 10,8% ta cximanu 1220,0 Tuc.
rpH. (lomaTox A) [48].
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Ha ocHoBi ananizy ¢popmyBanHs MaiiHa pectopany «llipocmani» 3a 2021-2023
POKM MO>KHA 3pOOWTH KIJTbKa BaXKJIMBUX BHCHOBKIB IIOJIO 3MiH Yy #oro (iHaHCOBIii
CTPYKTYPI.

[To-mepmre, mpotsarom 2022 poOKy CHOCTEPIrajgocs 3pOCTaHHS HEOOOPOTHHUX
aktuBiB Ha 17,3% y nopiBHaHHL 3 2021 poKOM, 110 MOKE CBIIYUTH MPO 1HBECTHUIII] B
JTOBrocTpokoBl aktuBH. OpHak, y 2023 poiti Big0yJiocs 3MEHILIEHHS HEOOOPOTHUX
akTUBIB Ha 9,8% mopiBHAHO 3 2022 pokoM, 10 MOXKE OyTH O3HAKOIO MPOJIaxKy abo
3HEI[IHCHHS YacTHHU akTuBiB. Ilo-Apyre, oOOpOTHI aKTHBU MPOTITOM JBOX POKIB
JNEMOHCTPYBaJIU TEHJIEHLIIO JI0 HE3HAYHOro 3MEHINEHHs. 3o0kpema, y 2022 pomi
000pOTHI aKTHBU 3MEHIIWINCH Ha 2,9%, a y 2023 pomi — me Ha 1,2%. Lle moxe
BKa3yBaTH Ha 3HWKEHHsI 00CSTiB BUPOOHUYHUX 3amaciB abo 00opoTHUX KomTiB. Ilo-
TpeTe, BIacHui Kamitan y 2022 poui 3pic Ha 24,7%, 10 € MO3UTUBHOIO TEHJCHIIIEIO,
sIKa CBITYUTH MPO MABUIICHHS (IHAHCOBOI CTIMKOCTI pectopany. [Ipote y 2023 porti
BJIACHUM Karitaj 3MeHImuBcs Ha 13,2%, 1o Moxke CBIAYMTH MPO BUBEACHHS KOIITIB
BJIACHUKaMH a00 MpO BTPATH BHACHIIOK FOCTIOIAPCHKOI JISITHHOCTI.

Takum umHoM, y mepiox 3 2021 mo 2023 poku pecropan «Ilipocmani»
3ITKHYBCS 3 TIEBHUMH BHKJIMKAMH, SIK1 MIO3HAYMIIUCS HA MOTO (DIHAHCOBIN CTPYKTYPI.
Hesaxatoun Ha mo3utuBHI 3MiHM B 2022 pormi, y 2023 pori crnocrepiraiocs
TIOTIPIICHHST JICIKUX KJIFOYOBHX ITOKa3HUKIB, III0 MOXE BHUMaraTd TEperisiTy
CTpaterii yIpaBJIiHHS aKTHBaMH Ta 3000B's3aHHsIMHE [47].

AHnanizytound (IHaHCOBI TIOKa3HUKM pectopany y 2021-2023 p., mMoxkHa
3pOOUTH KUIbKa Ba)KJIMBUX BUCHOBKIB. HeoOopoTH1 akTBM kommaHii 3pociau 3 1210
tuc. rpH y 2021 pori no 1420 tuc. rpu y 2022 pori, ane 3meHmmiuch 10 1280 Ttuc.
rpH y 2023 pori. Ile Moke Bka3yBaTH Ha KOJMBAaHHS B IHBECTHUIIISIX Y JOBIOCTPOKOBI
akTUBM a00 TMPOJAK YaCTUHU akTUBIB. OOOpPOTHI aKTWBH KOMIAHIi IMOCTYTOBO
3poctamu 3 1750 tuc. rpu y 2021 pomi mo 1801 tuc. rpu y 2022 pori, ane memo
3HM3WIMCh A0 1780 tuc. rpH y 2023 poui, I[0 MOXKE CBIJUUTH NMPO €PEKTHUBHE
YOPaBIIHAS TMOTOYHUMHU aKTHBAaMU 3 HEBEIWKHMH 3MiHAMU B oOcsrax. BmacuHwmii
karmitai 3Ha4Ho 3pic 3 1700 tuc. rpa y 2021 pori g0 2120 tuc. rpu y 2022 porri, ane

3MeHIuBcs 10 1840 tuc. rpH y 2023 poui. 3pocTaHHs BilacHOro kamitainy B 2022
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pOIIl MOX€E CBIIUUTH MPO MPUOYTKOBICTh a00 J10JaTKOB1 BHECKU BJIACHUKIB, TOJI SIK
3MeHIeHHs y 2023 poiri Moxe OyTH pe3yibTaToOM BUILIATH JUBIJICH/IB a00 30UTKIB.
ITorouni 3000B's13anHs 3MeHIUIUCh 3 1260 tHc. TpH y 2021 porti 1o 1101 tuc. rpH y
2022 pomi, MO € MO3UTHBHUM CHUTHAJIOM IIOJO IOTAIIEHHS KOPOTKOCTPOKOBHUX
oopris, npote 3pociu 10 1220 tuc. rpH y 2023 porri, M0 MOXKE CBITYUTH PO HOBI
¢inancoBi 3000B's13aHHs 200 KpenuTyBaHHs [48].

Tabmuus 2.3 — @opMyBaHHs (piHAHCOBUX pe3yibTaTiB pectopany «Ilipocmani»

y 2021-2023 pp.

[Toka3Huku 2021 2022 2023 Bigxuinenus BinxuneHus
2022 Bix 2021 2023 Bix 2022
+/- % +/- %

Uwuctnii noxiy (BUpydKa) 5214,0 | 2748,0 | 5925,0 | -2466,0 | -47,3 | 3177,0 | 115,6
BiJl peamizalii mpoyKiii
(ToBapiB, podiT, MOCIYT),
THUC. TPH.

Coo6iBapricth peanizoBanoi | 3545,0 | 1914,0 | 3934,0 | -1631,0 | -46,0 | 2020,0 | 105,5
NpoAYyKLil (ToBapiB, pooiT,
NOCITYT), TUC. TPH.

Banoswuii npubyTox, THC. 1669,0 834,0 19910 | -835,0 | -50,0 | 1157,0 | 138,7
I'pH

[Hmi omepariitHi 10X0/1H, 440 21,0 56,0 -23,0 -52,3 35,0 166,7
THUC. TPH

AMiHICTpaTUBHI BUTPATH, 89,0 62,0 81,0 27,0 -30,3 19,0 30,6
THC. TpH

Yucruii npudyTtok / 36utok, | 1252,0 | 603,0 | 1538,0 | -649,0 | -107,6 | 9350 | 155,0
THC. TpH

Amnanizytoun (piHaHCOB1 pe3ysibTaTH pectopany «lIlipocmani» 3a mepiox 2021-
2023 pp., MOKHA 3pOOWUTH KUTbKA KIOYOBUX BHCHOBKIB. Y 2022 porii YUCTHI TOXi1a
pecTopaHy 3HaA4HO 3HU3MBCA Ha 2466 Tuc. rpH (47,3%) y nopiBasHHI 3 2021 pokowm,
0 MOrJ0 OyTH CHPUYMHEHO 30BHIMIHIMU €KOHOMIYHMMH (DaKkTopamMH Ta 3MIHOIO
nonuty. IIpore B 2023 poui BigOysiocs 3HaYHE BIJHOBJIEHHS 3 POCTOM JI0XOIy Ha
3177 tuc. rpu (115,6%) nopiBuano 3 2022 pokom, HI0 CBIIYUTH NMPO e(HEKTUBHI
3aX0AM 3 BIAHOBIEHHS Oi3Hecy Ta miABUIIEHHS mnpoAaxiB. CoOiBapTiCTh
peaizoBaHOl MPOAYKIN TakoX BijoOpaswmiia CXO0XI TEHJCHIli, 3MEHIIMBIINCH Ha
1631 Tuc. rpu (46,0%) y 2022 pomi nopiBHsHO 3 2021 pokoM, 1 3HOBY 3pICIIM Ha
2020 Tuc. rpH (105,5%) y 2023 poui nopiBHsiHO 3 2022 pokoM. Lle cBiguuth mpo
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3HW)KEHHS BUPOOHMYMX BUTPAT B MEPIOJ 3MEHILEHHS [0XO[IB 1 IXHE 3pOCTaHHS
pa3zoM 13 BITHOBJICHHSIM IPoJiaxiB. BamoBuii mpuOyToOK 1Moka3aB 3HAYHE 3HUKEHHS Ha
835 tuc. rpH (50,0%) y 2022 poui nopiBusHo 3 2021 pokowm, ane 3pic Ha 1157 Tuc.
rpH (138,7%) y 2023 porii, 110 BigoOpaxkae MOKpaIICHHS onepaniitHoi epexTuBHOCTI
Ta YNpaBJiHHS BUTpaTaMu. [HIN omeparfiiiHi AOXO0JM 3MEHIIUIUCSA Ha 23 THUC. TpH
(52,3%) y 2022 poui nopiBasiHO 3 2021 pokom, aie 3pociau Ha 35 Tuc. rpH (166,7%)
y 2023 poiii, 1m0 BKa3ye Ha JOAATKOB1 JpKepelia JI0XOJiB, siKi OyJliM aKTHMBOBaHI B
OCTaHHIH piK. AJIMIHICTpAaTUBHI BUTpaTu 3HU3MIUCS Ha 27 tuc. rpH (30,3%) y 2022
poIIi, 10 MOTJI0O OYTH pe3yJIbTaTOM 3aXOIB 3 ONTUMI3allli BUTpaT, ajge B 2023 porrl
BoHU 3pociu Ha 19 Tuc. rpH (30,6%) nopiBHsAHO 3 2022 pOKOM, IO MOXKE CBIAYUTH
PO TTOBEPHEHHS /10 HOPMAJBLHUX YMOB POOOTH Ta HEOOX1THOCTI OUIBIIMX BUTPAT HA
ynpaBimiHHSA. YucTtuil npruOyTOK TaKOX 3a3HaB 3HAYHMUX KOJIMBAHb: 3HU3MUBCS Ha 649
tuc. rpH (107,6%) y 2022 pori, ane 3pic Ha 935 Tuc. rpu (155,0%) y 2023 porii, 1o
I1JKPECITIOE 3AaTHICTh PECTOPAaHy BIJIHOBIIOBATH CBOi (DIHAHCOBI MOKA3HUKH MiCIIA
Kkpusu [47].

[IpoBememo aHaji3 MIATOCIPOMOKHOCTI Ta (PIHAHCOBOI CTIHKOCTI pecTopaHy
«Ilipocmani» y 2021-2023 pp. (tadmn. 2.4).

Tabmuua 2.4 — AnHam3 MNOKAa3HUKIB IJIATOCIIPOMOKHOCTI Ta (piHAHCOBOI

cTifikocTi pectopany «Ilipocmani 1» y 2021-2023 pp.

[TokazHukmn Poku Bigxunenns (+/-)
2021 2022 2023 | 2022/2021 | 2023/2022

Koeoinient aBToHOMIT 0,57 0,65 0,60 0,08 -0,05
Koeditient ¢pinancosoi ctabimpaocti | 1,35 1,91 #ol 0,56 -0,4
KoeimieHT 3a0e3me4eHOCT] 0,28 0,39 0,31 0,11 -0,08
BJIACHUMH 0OOPOTHUMH 3aco0aMu
KoedimieHT iHaHCOBOI 3aJI€)KHOCTI 1,74 152 1,66 -0,22 0,14
KoedimienT ciiBBiAHOIIEHHS 0,74 0,52 0,66 -0,22 0,14
3aJTy4EHOTO i BIACHOTO KamiTaly
Koedimient konnenTparii 0,42 0,34 0,4 -0,08 0,06
3aJIy4eHOTO KariTairy

Koeoiuient aBronomii y 2023 p. mopiBHAHO 13 2022 p. XapaKkTepHU3yeTbCs

3MeHIeHHaM Ha 0,05 Ta cranoButh 0,6. JlaHui NMOKa3HUK TOBOPUTH MPOTE, IO
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nignpuemctBo Ha 60,0% ¢inancyerbes 3a BiaacHui kowT. KoediuieHt (iHaHCOBOI
ctabinpHOCTI Yy 2023 p. mopiBHsHO 13 2022 p. 3MeHmuBes Ha 0,4 ta gopiBHIoE 1,51 1
TOBOPHUTH MIPOTE, IO BIACHI KOIITH TIEPEBAYKAIOTH HA/I 3Ty9eHUMH KOIITAMHU.
Koedinient 3abe3nedyeHocTi BIaCHUMH OOOpOTHUMH 3acobamu 3pic 3 0,28 y
2021 pomi mo 0,39 y 2022 pori, mo BKa3ye Ha TMOKpaIIeHHS 3a0e3MeUYeHOCTI
BJJACHUMHU OOIrOBMMH KomITamu, ajne 3Hu3uBcs A0 0,31 y 2023 poui, mo Moxe 0yTH
pe3yJIbTaTOM  3MEHIIEHHS  BJacHUX  O0IroBUX  3aco0iB  abo  3pocTaHHs
KOPOTKOCTPOKOBUX 3000B’si3aHb. KoedimieHT (iHaHCOBOI 3aJ€XHOCTI 3HU3UBCS 3
1,74 y 2021 poui g0 1,52 y 2022 pomi, 10 CBIIYUTH PO 3MEHIIEHHS 3aJIEKHOCTI BiJl
3aly4eHOoro Kamitaimy, aie 3pic mo 1,66 y 2023 pori, mo MoXe BKa3zyBaTH Ha
30UIBIICHHST 3aJyd4eHUX KOIITIB. KoedilieHT CHiBBIIHOMIEHHS 3aJy4e€HOro 1
BJIacHOTO Kamitainy 3meHmuBes 3 0,74 y 2021 poui g0 0,52 y 2022 poiii, 1110 CBIIYUTH
PO 3MEHIIIEHHS YaCTKM 3aJy4€HOT0 KamiTaldy y CTPYKTypl KamiTtamy KOMIIaHii, aie
3pic 10 0,66 y 2023 poiii, 1110 MOXK€ BKa3yBaTH Ha 3pOCTaHHS 3aJly4€HOIO KariTamy.
KoedimienT xoHmeHTpaiii 3axydeHoro Kamirainy 3uusuBcs 3 0,42 y 2021 poui 1o 0,34
y 2022 pormi, Mo BKa3y€e Ha 3MEHIICHHS YaCTKHU 3aJy4e€HOro KaIiTanay, aje 3pic J10
0,40 y 2023 porii, 1110 MOX€ CBITYUTH PO 301IIICHHS 3aTyY€HHS 30BHIIIHIX KOIITIB.
3aranom, ¢iHaHcoBl koediiieHTH pectopany 3a 2021-2023 poku JeMOHCTPYIOTH
3arajibHy CTaOUIBHICTh 13 TIEBHUMHU KOJIMBAHHSIMHU. 3MEHILICHHS 3aJ€KHOCTI BiA
30BHIIIHBOIO (iHaHCYBaHHsA y 2022 poui 3MIHWIOCS 30UIBIICHHSIM 3a]y4€HOIO
kamitany y 2023 poiii, 1o MOXe BKa3yBaTh Ha MOTpedy B JOJATKOBUX pecypcax i

PO3BUTKY a00 MO0JIaHHS (PIHAHCOBUX TPYAHOUIIB.

2.2. Anani3 oprasizailii CepBICHUX ITOCIYT B 3aKJIaJll

AHali3 oprasizaiii cepBicHUX Mociyr y pectopati «IlipocMaHi» € Ba)JIMBOIO
CKJIAJIOBOKO 3arajbHOI OIIHKKA HOro MisibHOCTI. CepBiCHI MOCIYyTd B pPeCTOpaHHIN

CIpaBi OXOIUTIOIOTh ITUPOKUI CIIEKTP aCHEKTIB, BKIIOYAIOUM SKICTh 0OCIYyrOBYBaHHS,
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inrep'ep (Jomarok B) Ta armocdepy 3aknany, npodecioHanisM MepcoHay, IIBUIKICTD
Ta TOYHICTh BUKOHAHHS 3aMOBJICHb, a TAKOXK 3arajbHUM PIBEHb 33JJ0OBOJICHHS KJIIEHTIB.
VY cy4acHUX yMOBax PUHOK PECTOPAHHHX ITOCITYT € BUCOKOKOHKYPEHTHHM, 1 caMe SIKiCTh
CEpPBICY MOKE CTaTH BUPIIIAIILHUM (DAaKTOPOM Yy 3alTy4eHHI Ta yTPUMAaHHI KIIIE€HTIB.
Pecropan «lIlipocmaHi» NpPOMOHY€E IIMPOKUN CHEKTP CEPBICHUX TMOCHYT,
CHpsIMOBAaHUX Ha 3aJ0OBOJICHHS MOTpe0 Ta O4YiKyBaHb CBOiX KiieHTIB. [lepenik
OCHOBHMX CEPBICHUX IOCIIYT, K1 HAJIa€ Ler 3aKiai:
1. IIpuitom Ta po3MILIEHHS TOCTEH:
e [IpuBiTaHHs Ta CYNpPOBLI 0 CTOJY.
e PesepByBaHHS CTOJMKIB.
e (OO0ciyroByBaHHS TOCTEH.
2. O6ciyroByBaHHsI CTOJIIB:
e KoncynpTallli moa0 MeHIo, peKoMeHAaIlli Bij med-Kyxaps.
e 3aMOBJICHHS Ta TIOJayva CTPaB 1 HAIOIB.
e OOciyroByBaHHS OaHKETIB Ta IHIMUX CBITKOBHX 3aXOJiB.
3. MeH1o Ta racTpOHOMIYH1 TTOCTYTHU:
e Pi3HOMaHITHE MEHIO 3 TPY3UHCHKUMU CTpaBaMHu.
e CrermianbH1 OPOMO3ULIi Ta CE30HHI CTPaBU.
e Bunna xapta Ta mialip HamoiB 10 CTPaB .
4. Cepsic J0CTaBKH.
e JlocraBka ixi 1oa0My a00 B odic.
e MOKIIMBICTh 3aMOBJICHHS %Ki OHJIaliH a00 MOOLTBHUI 10aaTOK[9].
5. Tlocnyru 6apy:
e [lpuroryBanHs Ta ToOJa4a aJKOTOJbHUX Ta O€3aJKOTOJIBHUX
KOKTEHJIIB.
e bapHa criiika 3 pi3HOMaHITHUMHU HaMOSIMU.
6. TemaTw4Hi 3aX0/u Ta pO3Bary.
e Opranxizalisi TeMaTHYHUX BEYOPIB

e [lpoBeneHHs KyNIiHAPHUX MaHCTEP-KIACIB.
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7. Tlocnyru comensbe:
e [Ipodeciiini KOHCYBTAII] 11010 BUOOPY BUH.
e Opranxizauis Ierycraiiii BUH Ta 1HIIUX HANoiB.
8. IndpacTpyKkTypHi HOCIyTH:
e [lapkyBanbHi MicIIsl 111 aBTOMOO1JIIB TOCTEiA.
e Wi-Fi noctyn Ha Teputopii pecTopany.
9. JlomaTkoBi OCITYTH:
e [lponax mogapyHKOBUX cepTU(DIKATIB.
e ®oro- Ta BificO31OMKA Ha 3aMOBJICHHS ITi]] Yac 3axo1iB [47].

[le#i KOMIUTEKCHHM MiAXi O CEpBICY MO3BOJSE pecTopaHy 3a0e3redyBaTH
BUCOKUH pIBEHb 3aJI0BOJICHHSA KIIEHTIB Ta BIANOBIJATH CY4YaCHUM CTaHAapTam
00CITyroByBaHHA y pECTOpPaHHIN 1HIYCTPIi.

XapakTpucTuKa CepBICHUX mociyr pectopany «llipocmani» HaBeneHa B
Homarky B.

AHari3 oprasi3aiii cepBiCHUX TOCITyT B pecTopani «Ilipocmani»:

Iputiom ma po3miwenns cocmeul

Xapaktepuctuka: [Ipuiiom Ta po3MillleHHs TOCTEH BKIIOYA€E B ceOe MPUBITAHHS
Ta CyMpOBiJl IO CTOJY, pe3epBYBaHHS CTOJIUKIB Ta OOCITYTrOBYBaHHS TOCTEH.

Amnaniz: [IpuiioM rocTeit € nepuow TOYKOK KOHTAKTy KJIIEHTA 3 PECTOPAHOM,
0 pOOUTH WOTO HAA3BHYAWHO BAXKIWBHUM ISl (POPMyBaHHS TEPIIOTO BPAKCHHSI.
BBiuwnBicTh, NMPOQECIiiHICTh Ta MBHUAKICTE OOCIYTrOBYBaHHS BHU3HAYAIOTH 3arajibHE
CIIPUMHATTS PECTOPAHY.

O6CJZV206V661HH}1 cmoJie

Xapakrepuctuka: OOCIyroByBaHHS CTOJIIB BKJIIOYA€ NPUMOM 3aMOBJIEHB,
10/1avy CTPaB 1 HAIO1B, KOHCYJbTAIIll I[0/I0 MEHIO Ta peKOMeHAallll BiJl med-Kyxaps,
00cITyroByBaHHsI OaHKETIB Ta CBITKOBHUX 3aXO/IiB.

Amnanmi3: EdextuBHe 00CTyroByBaHHS CTOJIB BHMara€ BHCOKOTO pPIBHS
npogecioHani3My Bia o¢iliaHTIB, BKIIOYAIOUN 3HAHHS MEHIO, BMIHHS MPAIIOBAaTH 3

KIIIEHTaMH Ta IIIBI/II[KiCTB 06CJIYFOBYB3HHSI. BaxnuBuM acmekToM € TakKoX
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KOMYHIKaIlisl MK KYXHEI0 Ta 00CIIyTOBYIOUHUM MEPCOHAIIOM, 110 3a0€3MeYy€e TOYHICTh
Ta CBOEYACHICTHh Tojaul cTpaB. OOCIyroByBaHHs OAaHKETIB Ta CBSITKOBHX 3aXO/liB
BUMAarae JOJaTKOBUX HABUUYOK KOOPJMHAII Ta opradizamii, mo0 3a0e3neuuTH
Oe3nepebiitHe 00CITyroByBaHHS BEJIMKOI KUTBKOCTI rocTei [38].

Menio ma cacmporHoMiuHi nocayeu

XapakTepuctuka: PecTtopaH mporoHye pi3HOMaHITHE MEHIO 3 TPY3WHCHKHUMH
CTpaBaMH, CIeIiadbHI MPOIO3UIIii, CE30HHI CTPaBH, a TAKOK BUHHY KapTy [47].

Anani3: Pi3HOMaHITHICTP MEHIO JI0O3BOJIIE PECTOpPaHy  3aJ0BOJIbBHUTH
PI3HOMAaHITHI CMaKH Ta MOTPEOU KIIIEHTIB, [0 COPUSIE 3ATyYEHHIO IITUPIIOL ayIUTOPIi.
CremnianbHi MPOMO3MINT Ta CE30HHI CTPaBH JOAAIOTH IHTEPECY Ta CTUMYIIOIOTH
MOBTOPHI BiABIAyBaHHS. BuHHA KapTa, 3 KOHCYJIBTAIIIMH BiJI COMEJIbE, MiABUIILYE
piBEHb 00CIIyrOBYBAaHHS Ta J10AA€ JOAATKOBY LIIHHICTH JJIs1 KJIIEHTIB.

Cepsgic 0ocmasku

Xapakrepuctuka: JlocraBka i goaoMy a6o B 0(ic, MOXKIUBICTh 3aMOBJICHHS
XK1 OHJIaliH a00 MOOLIBHUM JT0JATOK.

Amnaniz: CepBic IOCTaBKH € Ba)IJIMBOI YACTHMHOK CYYaCHOTO PECTOPAHHOTO
013HeCy, OCKUIBKH JO3BOJISIE 3ATy4aTH KIIIE€HTIB, Ki HE MAlOTh MOKJIMBOCTI BiJ[BiIaTH
pectopan 0coO6ucTo. TOYHICTH 1 MBUAKICTH JOCTABKH, a TAKOXX 3PYUHICTh IPOLIECY
3aMOBJICHHS € KIIOYOBMMHU (paKkTOpaMu ycmixy Lboro cepmicy. HasBHICTH OHIaiiH-
3aMOBJICHHS ~ PO3IIMPIOE  JTOCTYIHICTH  PECTOpaHy Ta  IMIJBHILYE  HOTO
KOHKYpeHTOCIIpOMOXKHICTH [40].

Tlocnyau 6apy

Xapaxtepuctuka: [IpuroryBanHs Ta mojaya aJKOrOJbHUX 1 0€3aJIKOTOJIBHUX
KOKTEHIiB, OapHa CTiHKa 3 pI3HOMaHITHUMH HATIOSMH.

Amnani3: [locayru 6apy € BaXKJIMBUM €JI€MEHTOM 3arajbHOr0 0OCIYyrOBYBaHHS,
OCKIJTbKM 0arato KII€HTIB BIABIAYIOTh PECTOpAaH HE JHINE IS DKi, ane U Jyis
comiasibHOro  crniikyBaHHsA.  KBamigikamis  OapMeHiB, SKICTb  HamoiB  Ta
PI3HOMAHITHICTh ACOPTUMEHTY 3HAYHO BIUIMBAIOTh Ha 3arajbHE BPAKEHHS BIA
3aknany. [loOpe opranizoBaHa OapHa 30HAa MOXKE CTaTH JOJIATKOBUM MIiCIIEM

pUBAOJICHHS KIIIEHTIB.
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Temamuuni 3ax00u ma poseacu

Xapakrepuctuka: Opranizaiisi TEeMaTUYHUX BEUOPIB, KyJIHAPHUX MaCTep-KIIaciB.
Amnami3: TemaTu4Hi 3aX0y Ta PO3Bar JOJAOTh YHIKaIHHOCTI pecTOpaHy Ta
CIPUSIOTH 3aJTy9CHHIO HOBHUX KJIIEHTIB. BOHM MOXYTh CTaTH PEryIIpHUMU TOTISIMH,
III0 CTBOPIOIOTH CHIJBHOTY IOCTIMHMX BiABiAyBadiB. Taki 3aXxoau MiABUIIYIOTH
BITI3HABAHICTh OPEH/y Ta 3a0e3MeUyI0Th J101aTKOBI pkepena goxoay[20].

llocnyeu comenve

Xapaktepuctuka: KoHcyapTalii moo0 BuOOpy BUH, OpraHizallis JerycTaliii.

Amnani3: IIpodeciiiHi KOHCYJbTaIll COMENbE JIOMOMAralTh KIlEHTaM 3pOOUTH
npaBWIBLHUIN BUOIp BHHA, IO MOKpAIy€E iXHIA racTpoOHOMIUHUN A0cBiaA. Opranizaiis
JETyCTaIliii MOXe 3aJTy4UTH MOIIHOBYBadiB BUHA Ta CTATH JOJATKOBOIO aTPAaKIIi€l,
M1JIBUIIYIOUH MPECTHX PECTOPAHY.

Inbpacmpykmyphi nociyau

Xapakrepuctuka: [lapkyBaiibHi Micug Jjs aBToMoOUTiB rocteit, Wi-Fi moctyn
Ha TepuTopii pectopany [45].

Amnani3: 3abe3neueHHs KoMpOpPTy Ta 3pPYyYHOCTI JJIs BCIX BIJBIIyBadyiB,
BKJIFOYAIOYM HAsBHICTh MAapKyBAJIBHUX Micllb, Wi-Fi € BaxiIMBuUMU (pakTopamu, 110
MIBUIILYIOTh  3arajibHy MPUBAaOIHMBICTh PECTOpPaHy, CIPUSIOTH CTBOPEHHIO
MO3UTUBHOIO BPa)XEHHSI Ta 3aJTy4Y€HHIO OUIBIIOI KUIBKOCTI KimieHTiB. Ha puc. 2.5.
NPECTaBICHO CTPYKTYPY OpraHizaiii CepBICHUX MOCIYT B pectopani «IlipocmaHi».

AHasti3 oprasizaiii CEpBICHMX IOCIAYT Yy PECTOpPaHi JEMOHCTPY€E BCEOIUHUI
X177 10 3a0€3MeUeHHs] BUCOKOTO PiBHs 00CIyrOBYBaHHS Ta 33J0BOJICHOCT] KJIIEHTIB.
KitouoBuMH eneMeHTamMH YCIIXy € peTelibHa MiAITOTOBKA IEePCOHAy, 3JIaro/pKeHa
poboTa KOMaHAM, PI3HOMAHITHE Ta AKICHE MEHIO, a TaKOX yBara 0 JeTajled Ha
KO’)KHOMY eTami oOciayroByBaHHA. PerenpHuil BinOip Ta HaBYaHHSA CHIBPOOITHHUKIB
3a0e3MeuyloTh BHUCOKY KBami(ikaiilo TepcoHaly, IO BigoOpakaeTbcs Yy
npodeciiiHoMy Ta BBIWIMBOMY OOCIyroByBaHHI rocteil. Po3nozin o0oB'a3KiB cepen
NepCoHaNy JI03BOJISIE ONTUMI3ZyBaTH poOOYl Mpouecu Ta 3a0e3neyuTd e(PEeKTUBHY

B3aeMoi0 BCix yuacHukis [30].
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CtpyKTypa opraHizailii cepBiCHUX MOCIYT B pectopani «IlipocmaHi»

}

1. IligroroBka 10 0OCIyroByBaHHS

\/

2. Ilpwuitom rocreit
v

3 OO0ciyrosyBaHHS CTOJIIB

v

4. 3aBepiicHHS 00CIYyrOBYyBaHHS

v

5. Tlicaso0cmyroByBaibHI 3aX011
v

6. /lomaTkoBi eTanu

Pucynox 2.5 - Crpykrypa opraHizaiii CepBICHMX TIOCIYyT B pecTopaHi

«ITipocmani»

MeHro pecTopaHy BKJIFOYA€ CTPABU IPY3MHCHKOI KyXHi, CIICIiaIbHI MPOTO3HIIii,
cezonHi crpaBu (lomarox I'). BuHHa kapTa Ta KOHCYJbTalii COMEIBE JOAAIOTH
JIOJATKOBY IIIHHICTh JJIs KIIE€HTIB, 3a0€3MedYyroyd IM TIOBHUM TaCTPOHOMIYHHUH
nocBin. Etamu mpuiiomy Ta po3MIIIEHHS TrOCTEH, OOCIYroBYyBaHHS CTOJIB, IMojaya
CTpaB 1 HAMOIB, a TAKOXK 3aBEPIICHHS 0OCIYrOBYBaHHS CTPYKTYPOBaHI Ta 37aroKeHl,
10 MiHIMI3y€ Yac OYiKyBaHHs Ta MiABUILY€E KOM(OPT BiaBiAyBauiB. Perymnspuuii 36ip
3BOPOTHOTO 3B'SI3Ky JO3BOJISIE BYACHO pearyBaTd Ha MOOaKaHHS Ta 3ayBa)KCHHS
rOCTEH, MOKPAIYIOUH AKICTh 00CIYyrOBYBaHHS. 3a0€3MEUYEHHs 3pyYHOCTEM, TaKUX K
napkyBajibHi Micusg, Wi-Fi migBuinye 3araibHy OPHBAOJUBICT, PECTOpPaHy Ta
CTBOpIOE KOM(OPTHI YMOBH JJIs BCIX BiABiAyBauiB [34].

Pecropan «IlipocMaHi» NEMOHCTPY€ BHCOKHU PiBEHb OpraHizailii CEepBICHHUX
MOCHIyT, 10 3abe3rneuye 3aJ0BOJICHHS PI3HOMAHITHUX TOTPeO KIIIEHTIB. YBaKHUM
MIIX1J O KOXKHOTO eTamy OOCIyroByBaHHs, BiJ] MPUHOMY TOCTE€M J0 3aBEpILICHHS
iXHBOTO BI3UTY, JI03BOJISIE CTBOPUTH TO3UTHUBHI BPaKEHHS Ta 3a0€3MEYNUTH BUCOKHMA
pIBEHb JIOSUTLHOCTI. 3aBASIKU KOMILIEKCHOMY TIAXOAy JI0 OpraHi3aiii cepsicy,
pecTopaH 3JaTHUN YyTPUMYBATH CBOIX KJIIEHTIB Ta 3a]1y4aTHd HOBHX BiBITyBadiB, IO

CIpusie Horo cTabijIbHOMY PO3BUTKY Ta MPOIBITAHHIO.
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2.3. JlocniiskeHHs IKOCT1 CEpBICHUX MOCIYT Yy 3aKiaii

JlocnipKeHHs IKOCTI CEpBICHUX MOCIIYT B pectopani «IlipocMaH1» € BaXXJIMBUM
3aBJIaHHSM, SIKE€ JIO3BOJISE OIIHUTH PIBEHb 3aJ0BOJICHHS KJIIEHTIB Ta €()EKTHUBHICTH
po0oTu 3aknagy. SKICTh CepBIiCY € OJHUM 3 KIHOYOBUX (DAKTOPIB YCHIXy OyAb-IKOTrO
pecTopaHy, OCKUIbKHA CaM€ BIJ SIKOCTI OOCIYTOBYBAaHHS 3aJI€KWUTh, YU IOBEPHETHCS
KJIIEHT 3HOBY, UM PEKOMEHIyBaTUME BiH 3aKJiaj 1HIIMM. TeopeTHyHO, SIKICTh CEPBICHUX
MOCIYT y PECTOpaHHOMY OI3HECI OXOIUIIOE KUIbKa BAXKIIMBUX AaCIEKTIB, Cepell SKHUX
npodecioHani3M  MepcoHaly, MMBHIKICTH Ta TOYHICTh BHUKOHAHHS 3aMOBIICHb,
BBIWIMBICTh Ta JOOPO3UWIMBICTE 0OCTYTOBYIOUOT0 MIEPCOHATY, YACTOTA Ta 3aTUIIOK Y
3aKJ1a/ll, @ TAKOK BIAIOBIIHICTh CTPAB 3asBJICHOMY MEHIO. KOXKEH 3 IIMX acleKTIB MOXe
3HAYHO BIUIMHYTH Ha 3arajJibHe BpaKEeHHsI KIIIEHTA PO pecTopaH [7].

OuiHka 3a/J10BOJEHOCTI KIIEHTIB € KIIOYOBHM acCHEKTOM Uil Oylib-KOro
pecTtopaHHOro 0i13HECY, OCKIIBKH B1JI I[LOTO 3aJI€KUTh HE JUIIE MOTOYHUHN YCITiX, aJie
W TIEepCHeKTUBH PO3BUTKY Ta 3pOCTaHHS. 3a/I0BOJICH] KIIEHTH MAlOTh CXUJIBHICTh 10
MOBTOPHUX BiJBIyBaHb Ta PEKOMEHAAIIN 3aKiaay IHIIUM, IO COpUs€E 301TbIIEHHIO
KIIIEHTCHKOI 0a3u Ta JOXOMAIB pecrtopany. JlOCHIKEHHS 3a0BOJICHOCTI KIIIEHTIB
JIOTIOMAara€e BUSIBUTH CHJIbHI Ta CJIa0KI CTOPOHU OOCIIyrOoBYBaHHS, 110, B CBOIO YEPry,
JI03BOJISIE  KEPIBHUUTBY OIEPAaTUBHO pearyBaTd Ha BUSBIEHI MpoOJeMu Ta
BIIPOBA)KYBAaTH HEOOXIAHI 3MIHH JIJIs IIOKpAIlleHHs cepBicy [47].

OuiHKy $KOCTI CepBICHUX MOcAyr B pecropani «llipocMaHi» 31iiiCHEHO 3a
JIOTIOMOTOI0 TaKUX METOJIB, K aHKCTYBaHHS KIIIEHTIB, TAEMHHUI TOKYIICIlb, aHAIII3
BIICYKIB y COLIAIbHUX MEPEKax Ta CIOCTEPEKEHHs 3a mpolecaMu. Po3rnoyHemo
OLIIHKY SIKOCTI CEpBICHUX HOCIYI Yepe3 aHKETYBaHHS KIIIEHTIB, IO J03BOJIAE
KJIIEHTaM OI[IHUTH SIKICTh TIOCIIYT sIKI BOHH OTPUMAJIA. Y4YacTh B ONMUTYBaHHS B3SJIO0
100 pecnionnentiB. PecrionjeHTaM MOCTAaBUJIM TakKl 3amUTaHHs: «SIK BU OIIHIOETE
3araJbHUN pIBEHb OOCIYyrOBYBaHHA, SIKMA BU OTpuUMain?» Ta «Yu Oynu Baim
OUIKyBaHHS IOJI0 SKOCTI TOCHYr BUMpaBAaHi?». Pe3ynbratu BiANOBiACH

Bi10OpaxkeH1 Ha puc. 2.6 ta puc. 2.7.
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3%

B Jy>xe 3a10BOJICHHI
¥ 3a10BOJIEHUI
& HevirpanbHo

" He3zagoBosieHUN

Pucynox 2.6 — BiamoBimi pecnmoHIEHTIB Ha MHUTAaHHS «SIK BH OIIHIOETE

3arajpbHUM piBEHb 00CITyTOBYBaHHS, SKUI BU OTPUMAIIHU 7

¥ [ToBHicTIO BUMpaBIaHi
¥ YacTKOBO BUIIpaBIaHi
¥ He BumpaBnani

I' He Bu3HaumBCH

Pucynok 2.7 — BiamoBil pecHOHACHTIB Ha mnuTaHHs «Yu Oynum Barmi

OUIKYBaHHS 100 SIKOCT1 HOCIYT BUIIPaBIaH1?»

3a pesynbTaTaMu ONMUTYBAaHHS 32 JIBOMA KIFOUOBHMH MUTAHHSIMH, OiIBIIICTH
PECTIOH/ICHTIB 3aJI0BOJICHI SKICTIO OTPUMAaHUX TMOCIYT 1 BBaXarOTh, IO iXHI
OUYiIKyBaHHS OyJiK 3/1e0UTbIIOro ado MOBHICTIO BUIpaBaaHi. e cBiquuTh mpo Te, 1o
CepBiCHA AISUTHHICTH B IIIJIOMY BIJINOBIi/Ia€ TOTpeOaM KITEHTIB.

Hactynmaum MeToa0M OIIHKH SIKOCTI 0OCITYyroBYBaHHSI OyB METOJl «TAEMHOTO

nokymnis». Lleil MeTon BHUKOPUCTOBYETHCS ISl OLIHKHU SIKOCTI OOCITYrOBYBaHHS 3
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00Ky mepcoHay komranii. TaeMHI MOKYTII BIIBIAYIOTh 3aKJa]] K 3BUYalHI KIIIEHTH
1 HaJIafOTh 3BITH IIPO CBOI BPAXKEHHS Ta CIOCTEPEKEHHS. Pe3ynbpTaTh 3acTOCyBaHHS
IIOT'0 METOJ1y BiIoOpaXkeHi B Ta01. 2.6.

Tabmuus 2.6 — Pe3yabTaTH «TAEMHOTO MTOKYIILS»

IToxa3Huk Ominka KomenTap
(1-5)

1. Yac ouikyBaHHs 4 YekaHHs1 Ha 00CIyroByBaHHs OyJI0 HE HA/TO TOBTUM, aje

00CITyTrOBYBaHHS MOXHa 0yJ10 0 3MEHIIIUTH Yac OYiKyBaHHSI.

2. BBiuJMBICTh IEPCOHAIY 3] [lepcoHan OyB /y>K€ BBIWJIMBUM 1 JOOPO3UUWINBUM.

3. 3HaHHS NPOJYKTIB/TIOCIYT 3 [lepconan maB 6a30Bi 3HaHHS PO NPOAYKTH, aje HE 3MIT
BIJIIIOBICTH HA JESKI crieruQivyHi TUTaHHS.

4. OopmiieHHS Ta YUCTOTA 4 3aranbpHUIA CTaH 3aKaaay OyB YHCTUM i OXaHUM

5. Po3B'si3anHs poOiem 5 [Tepconan mBHAKO Ta €(PEKTUBHO BUPIIIUB HEBEIUKY
po0JIeMy 3 3aMOBJICHHSIM.

6. 3arasibHe BpaKCHHS BIJ 4 OO6cnyroByBaHHsI OyJI0 3a/JI0BUIBHUM, ajieé € MOXKIIUBICTh

cepBicy JUIS1 IOKPAILCHHSI B JISSIKUX aCIEKTaX.

Pe3ynbraTi OIMIHKK «TAEMHOTO TOKYIIISA» CBIAYATH PO 3arajioM BUCOKHUH
piBeHb 00cyroByBaHHs. [lepcoHan mpoAeMOHCTPYBaB BBIWIUBICTD 1 €(DEKTUBHICTD Y
BUpILIEHH] MPOo0JIeM, 1110 OTPUMAJIO HAalBHUIy OLIHKY. OJHAK, € KiJibKa o0jacTei A
BJIOCKOHaJICHHs. Yac ouiKyBaHHS OOCIyroByBaHHSI OyB TpPOXHM JOBI'MM, XO4a HE
KPUTHYHUM, 1 MOXe OyTHM CKOpPUrOBaHWMM. 3HAHHA NPOAYKTIB ab0 TMOCIyr
NOTPeOYIOTh MOKPAIIEHHS, OCKUIbKK MEpPCOHAT HE 3MIT HAJaTy BIAMOBIAI Ha JAEsKi
crienndiuni mutanHa. OdopMIIeHHST Ta YUCTOTA 3akiaay Oyju Ha XOpOIIOMY pPiBHI,
ajle  3aBXKIM € MOXIIHMBICTH JUIS TIOKPAIlEHHA. 3arajbHe BpaXeHHS BiJ
00CITyroByBaHHS MMEPEBAXKHO TTO3UTUBHE, ajie CIIiJl 3BEPHYTHU yBary Ha Iii aCTIeKTH JJIs
10/1aJTBIIIOTO ITiIBMILICHHS SIKOCTI cepBicy [47].

[IpoBenemo anHami3 BIATYKIB y COLIAJbHUX MEpekKax Npo  SKICTb
oOciyroByBaHHs1 B pecropaHi «llipocmani» (lomarok II). Takoxx Oyio mpoBeneHO
JOCJIIJIKEHHSI CTOCOBHO  OIIIHIOBAHHSI SKOCTI OOCIYroBYBaHHSI B PpECTOpaHi
«ITipocmani» meTonioM «TaemHuii ricte». Pe3ynbrat npeacrasieHo B 1oaaTky E.

AHali3 BIATYKIB Y COIIAJIbLHUX MeJlia IOKa3ye, 10 OUIBIIICTh BIATYKIB €
NO3UTUBHUMM,IIO CBIAYUTH MPO 3aJ0BOJIEHICTh KIIEHTIB SKICTIO MPOIYKTIB 1
00CITyroByBaHHSAM. 3arajom, PecTOpaHy Ciij MPOJOBXKYBaTH MIATPUMYBATH BUCOKI

CTaHJApTH OOCITYTrOBYBaHHS, OCKUIbKH OLIBIIICTh KJIIE€HTIB 3a/JI0BOJICHI, ajleé TaKOXK
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CHiJ 3BEpPHYTH yBary Ha HEraTHBHI KOMEHTapl Ta 3ayBa)K€HHS ISl MOJAJbIIOrO

BJIOCKOHAJICHHS CEPBICY.

YV Ttabn. 2.8.

MMpCaACTaBA€ PE3YIIbTATU CIIOCTCPCIKCHHA 3a IIpoucCaMu

o0cnyroByBaHHs. BoHa feTanbHO onucye pi3HI €Tanu HaJaHHsS CEpBICY, BKIIOUYAIOUU

yac 0OCIIYyroByBaHHS, SKICTh BITaHHS, MPOIEC NPUMUMaHHS 3aMOBJICHHS, 3HAHHS

nepcoHany, ohOpMIIEHHS 3aMOBJICHHS, €(EKTUBHICTb OOCIYrOBYBaHHS, YHCTOTY 1

oprasizaiiro po004oro Micus, a TaAKOX PO3B'I3aHHS NPOOJIEM 1 3arajibHe BPaKEHHS

BiJ1 oO0ciayroByBaHHs. OIIHKK HAJAIOThCS 3a IIKanoro Bifg 1 g0 5, ne 1 — HaltHMKYa

OIIIHKA, a 5 — HaliBHUIIIA.

Tabnuns 2.8 — Pe3ynbTaTl CiocTepeKEHHS

ITokxa3HuK Omuc Orminka Komenrap
(1-5)
1. Yac Yac, 1110 BUTpayaeThCs HA 4 Yac 06cayroByBaHHS B MEXKaX HOPMHU,
00CITyroBYBaHHS | 00CITyrOBYBaHHSI KJIIEHTA BiJ] ajie MOXKJIMBE CKOPOUCHHSI MPU
MOMEHTY 3BEPHEHHS /10 BUCOKHMX HaBaHTa)KEHHSX.
3aBepIICHHS
2. SIkicTh Sk mpUBITHO Ta mpodeciiiHo 5 [Tepconan 3aBx/1 BiTa€ KIII€HTIB
BITAHHS NIepCOHAN 3YCTPIvYa€ KIIEHTIB YCMIIIKOIO Ta BBIWIMBUMH CJIOBAMHU.
3. ITpouec SIK eeKTHBHO Ta TOYHO 3 [HOA1 € MOMWIIKK B 3aMOBIICHHSIX 200
NpUIMaHHS MPUIMA€ETHCS 3aMOBJICHHS 3aTPUMKH Yy Tporieci ix opopmIIeHHS.
3aMOBJICHHS
4. 3HaHHA 3HaHHS TIEPCOHATTY PO 4 [Tepconan mo6pe Opi€HTYETHCS B
NepcoHaIy MPOAYKTH 200 MOCITyTH OCHOBHUX MMUTAHHSX, aje 1HOI1
BUHUKAIOTh TPYIHOIII 3 IETAIbHOIO
iH(hopMali€o.
5. Oopmrenns | SkicThs mporecy 4 Odopmienns 3a3Buyail TouHe, aje
3aMOBJICHHS 0 OpPMIICHHSI 3aMOBJICHHSI Ta 1HOJII € HE3HAYHI TIOMUJIKH B JICTAJISX.
TOYHICTH JAHUX
6. [Tpouec Sk e)eKTUBHO Ta MIBUIKO 4 [Ipouec oOcmyroByBaHHs
00CIIyrOBYBaHHS | HaJIalOThCS IOCIYTH e(EeKTUBHMIA, ajle MOXKIIUBE
MOKpAIIEHHS MBUAKOCTI IIPU BUCOKUX
HAaBAaHTAKCHHSX.
7. YuctoTa Ta Yucrora pobouoro Micus i 5 3aksaj 3aBKAM YUCTUH 1 100pe
oprasizartis MOPSIIOK Ha TEPUTOPIi OpraHi30OBaHMI.
8. Po3B'a3annus | Sk mIBUJIKO Ta €PEKTUBHO 4 [IpoGnemu BUpILTYIOTHCS IIBUIKO,
npobiieM NepPCOHAN BUPIMTYE aje iHOJi € 3aTPUMKH B MpoIieci
poOJIEMU Ta CKapTH BUPIIICHHS.
9. Kinmese 3aranbpHe BpaXeHHs Bij 4 3aranom, Bpa)KeHHsI IO3UTUBHE, aJl€ €
Bpa)KEHHS polecy 00CayroByBaHHs o0racTi JyIsl BIOCKOHAJICHHSI.
10. 3anumeni SIKICTB BIATYKIB 1 1X S) Binryku no3utuBHi, 10 CBIAYUTH PO
BIJITYKH BMOTHBOBAHICTh BHCOKHI pIBEHb O0CTYTOBYBaHHS.
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CrnoctepekeHHs 3a mpollecaMu OOCIYTrOBYBaHHS MOKa3ylOTh, IO B IIJIOMY
00CcnyroByBaHHA € €(QEKTUBHUM 1 MpOQeciiHUM, ajie ICHYIOTb MOXKJIUBOCTI IS
BJIOCKOHaJICHHS. HaliBUIIll OIIIHKK OTpUMAJIM TaKl acleKTH K YMCTOTA, BITaHHS Ta
3arajJpbHe BPaXKEHHs, B TOM dYac SK dYac OOCIyroBYBaHHS, MPOIEC NPUHMAaHHS
3aMOBJICHHSI 1 3HaHHS MEPCOHAY MOXYTh OyTH mokparieHi. CBoeyacHe BUPIIICHHS
npoOieM 1 TOYHICTh OQOPMIIEHHS 3aMOBIEHb TaKOXX MOTPEOYIOTh yBaru IJis

T1JIBUIIICHHS 3arajibHO1 SIKOCT1 0OCITyrOBYBaHHS.
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PO3/1.J1 3
HIJIAXHA HIIABUINEHHA AKOCTI CEPBICHHUX ITOCJIYI PECTOPAHY
«IMMPOCMAHI»

3.1 OOrpyHTyBaHHsi HEOOXITHOCTI Ta MOKJIMBOCTEH IIJIBUIIECHHS SKOCTI

CEPBICHUX MOCIYT PECTOPAHY

VY cyd4acHHX yMOBax pPO3BUTKY PECTOPAHHOTO Oi3HECY, /i€ CMOXKMBaul CTaIOTh
nenani OunbIn BHOArIMBUMM, a KOHKYPEHINSl HAa PUHKY 3pOCTa€, MUTAHHS SKOCTI
CEpBICHUX TIOCHYr HaOyBa€ CTPATETIYHOTO 3HAYEHHS. 3a/J0BOJICHHS KIIIEHTIB
3aJIeKUTh Bil 0Oararbox (akTopiB, MPOTE€ caMe OOCIyroBYBaHHsS YacTO CTa€
BUpIIIAJILHUM acleKTOM, 110 BU3HAYae ycmix ado HeBaauy 3akiany. st pecropany
«ITlipocmaHi» TOKpAIIEHHS SKOCTI CEpBICY € HE JIMIIEe HEOOXITHOK yMOBOIO s
30epeKeHHsI CBOIX MO3UIINA Ha PUHKY, aje W Ba)JIMBOKO CKJIAJIOBOI0 KOHKYPEHTHOI
cTparerii.

[linBUIlIEHHS SIKOCTI CEPBICHUX MOCIYT Y 3aKJajl PECTOPAHHOTO rOCIIOIapCTBA
€ KIIOYOBUM (DaKTOpOM JUIsi yTpUMaHHS Ta 3allydeHHs KII€HTIB. Pecropan
«ITipocmaHiy», SK 1 OLIBIIICTh CYYaCHUX 3aKJIaIB, 3IIITOBXYETHCS 3 BUCOKAM PIBHEM
KOHKYPEHIIii, 110 BHMAara€ IOCTIHHOIO BJOCKOHAJIEHHsI SIKOCTI OOCIyrOBYyBaHHS.
3a/10BOJIEHHS KJIIEHTIB 3aJIEKUTh HE JIMILE BiJ] IKOCT1 CTPaB, aje i Bij CEpBICY, KU
3abe3neuye koMmpopTHe mepeOyBaHHsA y 3akianal. HeoOXiqHICTh MiABUIIEHHS PIBHS
CepBICY CTa€ OYEBHUIHOIO Yy 3B’S3KY 31 3POCTAOYMMHU OYIKYBAHHSIMU CIIO)KHBAYiB,
BUMOTaMH JI0 CTaHAApPTIB OOCIYrOBYBaHHSA Ta MIBUAKAMU 3MIHAMH PHHKY TOCITYT
[49].

HeoOxigHicTh MiABUIIEHHS SKOCTI OOCIyrOBYBaHHS OOYMOBJIEHA JEKLJIbKOMA

(dakropamu:
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o 30UIBIIICHHST KOHKYPEHI[IT — PO3BUTOK HOBUX PECTOPaHIB Ta 3aKJIaiB, 5Kl
MPOIIOHYIOTh 1HHOBAIlIWHI TIIXOIU 0 OOCIyroByBaHHs, BuMarae Bia «Ilipocmani»
MOCTIMHOTO BAOCKOHAJICHHS, 100 3aIUIIATUCS TPUBAOIUBUM IS KITI€HTIB;

o 3pOCTaHHS BUMOT KIIIEHTIB — Cy4acHl1 CIOXKMBaul OYIKYIOTh HE JIUIIE
cMa4yHOi KyXHI, aje ¥ Oe3JoraHHoi yBaru [0 JeTalied, BiJ MBHIKOCTI
00CIIyroByBaHHSI JIO 1HIUBIyaJIbHOTO T1IX0Y;

o peryTallisi Ta BIATYKHM — B epy HUPPOBUX TEXHOJOTIM, MO3UTUBHI YU
HETaTHBHI BIATYKH JIETKO PO3MOBCIOJKYIOTHCS, 1 BOHM MOXYTh 3HaYHO BIUIMBATH Ha
MOMYJISIPHICTh  3akiany. IliABUIIIEHHS SKOCTI CEpBICY J03BOJNHUTH (hOpPMyBaTU
MO3UTUBHMH IMI/K Ta 301IBIIUTH JIOSIBHICT KII€HTIB [46].

MO>KITMBOCTI JUTSI TTiIBUIICHHS SIKOCTI CEPBICHUX MOCTYT:

1. HAaBYAHHS Ta MIJABUIICHHS KBaiiikaili MmepcoHaqy — 1HBECTYBaHHSA Yy
PO3BUTOK MpPALIBHUKIB J03BOJUTH MOKPAIIMTH iXHI HABUYKK OOCIYyTrOBYBaHHS, IIO
IIpU3BEJIe 10 BUIIOI SKOCTI cepBiCy. BaxkIMBO Takok BpaxoOBYBAaTH PO3BUTOK «soft
skills», TakuX sIK KOMYHIKaIlis Ta BUpilieHHS KOH(IKTIB [8];

2. YIPOBADKEHHSI TEXHOJOTIYHUX pIlIeHh — aBTOMAaTH3allisl MPOIECiB
00CITyroByBaHHs, BUKOPUCTaHHS EJIEKTPOHHUX CHCTEM 3aMOBIIEHb 1 pe3epByBaHb
MO>KYTbh 3HAYHO HIABUIIUTH 3PYYHICTh Uil KIIEHTIB 1 3MEHILUTHU Yac OYIKyBaHHS;

3. NepCOHaII30BaHe 0OCIYTrOBYBaHHS — HAJaHHs 1HAWBIIYaIbHOTO MiAX0AY
70 KOKHOTO TOCTS, BpaxXyBaHHS IXHIX MOTped Ta MoOakaHb IOMOMOKE CTBOPHUTH
YHIKQJIbHAN JTOCBIJ] Ta 3aKPIMUATH JOSIIbHICTD KITIEHTIB;

4, ONTHMI3allisl BHYTPINIHIX MPOIECIB — aHali3 TOTOYHUX OIepallin
pEecTOopaHy J03BOJIUTh BHUSBUTH CIa0KI MICHS Yy JAHIIOry OOCIYroBYyBaHHS Ta
HiABUIINATH €PEKTUBHICTH PoOOTH TIepcoHary [50].

Otxe, oOrpyHTYBaHHS HEOOXIJHOCTI MiJBHUINEHHS SKOCTI CEPBICHUX MOCIYT
pectopany «llipocmani» 0a3yeTbcsi Ha KOHKYPEHTHUX BHKIMKaX pPHHKY Ta
3pOCTalOYUX OYIKYBAaHHAX KI€HTIB. MOKIMBOCTI JJi BIOCKOHAJICHHS ICHYIOTh, 1
iXHE TIpaBUIIbHE BUKOPUCTAHHS MOXKE 3HAYHO MOKPAIIMTH SK IMI/DK 3aKjiamy, Tak i
fioro ¢inaHcoBi pe3ynbTaT. [liIBUIIEHHS SIKOCTI CEPBICHUX IOCIYT PECTOpaHy

«ITipocmani» € HEOOX1THUM KPOKOM U1t 3a0e3neYeHHs Horo
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KOHKYPEHTOCIIPOMOKHOCTI Ta TPHUBAJIOr0 YCIIXy Ha pUHKY. Po3yMiHHS motped i
OYIKYBaHb KIIEHTIB J03BOJISI€ OUIBII TOYHO BHU3HAYUTH IUISXU BIOCKOHAJICHHS
00CIIyroByBaHHsI, 10 OE3MOCEPe/IHhO BIUIMBAE Ha (OPMyBaHHS JOSUIBHOCTI Ta
MO3UTUBHOTO 1IMIJIKY 3aKJIaay. AHali3 MOXKIMBOCTEN MOKPAILIEHHS CEPBICY BKAa3ye Ha
BOXJIMBICTh 1HBECTUIII y HaBUaHHS TMEPCOHANy, BIPOBAHKCHHS Cy4YacHHUX
TEXHOJIOT1H, ONTHUMI3aLII0 BHYTPIIIHIX MPOLIECIB Ta 3a0e3MedeHHs
MEPCOHAII30BAHOr0 MIAXO0AY 10 KOXKHOTO rocts. LI 3axoau 103BOJIATH HE JIMIIE
MOKpAIIUTH SIKICTh OOCIYroBYBaHHS, aje ¥ 3a0e3nmedyuTH CTIAKUI PO3BUTOK

pecTtopaHy B yMOBax 3MiHHUX PUHKOBHMX TEHJICHIIIH.

3.2 3ax0/4 1010 MIABUUIEHHS SKOCTI CEPBICHUX MOCIYT 3aKiamy

[TinBUIIIEHHS SIKOCTI CEPBICHUX IOCIYT € KJIIOYOBUM €JIEMEHTOM YCIIIIHOTO
byHKITIOHYBaHHS OyJb-SKOTO 3aKjady PeCTOpaHHOTO rocmoaapcrsa. s Toro, mob
3a0€3MeYUTH BUCOKY KOHKYPEHTOCIPOMOXHICTh 1 3aJ0BOJIbHUTH 3pOCTar0ui
OUIKYBaHHS KJII€HTIB, HEOOXIIHO peajli3yBaTH KOMIUIEKCHI 3aX0/H, CIPSMOBaHI Ha
BJIOCKOHAJICHHSI OOCIYrOBYBaHHS. Y [bOMY pO3JUIL OyAe ACTAIbHO PO3TISHYTO
OCHOBHI HANpSMKA Ta KOHKPETHI 3aXO0JH, SIKI JO3BOJIATH MIABUIIUTU SKICTh
CEPBICHUX MOCIYT Y PECTOpPaHI.

1. Iliosuwennus xeanrihikauii ma Momueauis nepcorary

Sxicte  OOCIYroByBaHHS  3HAYHOI  MIPOIO  3aJIEKUTh  BiA  pIBHA
npodecioHanisMy Ta MIATOTOBKA TepcoHamy. Ilepmmii BaxnmuBUMA 3axim IS
MOKpAIIEHHSI CEepPBICY — 1€ peryjisipHe HaBYaHHS MpaliBHUKIB. J[0 HaBYaHHS CHif
MXOUTH CHCTEMHO Ta 1HBECTYBaTH B PO3BUTOK SIK MPOGECIMHMUX, TaK 1 «M'SKUX»
HaBHYOK (soft skills).

Pecynapne  naguanna  ma  niosuwennss  keanigixayii.  HeoOxigHO
OpraHi3OBYBAaTH PETYJISAPHI TPEHIHTM Ta MaNCTep-KJIacu i TepcoHaly, sKi

OXOIUTIOIOTH KJIFOYOB1 aCIIEKTH OOCIYTrOBYBaHHS, BKIIOYAKOYM €TUKET, KOMYHIKALIHHI
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HAaBUYKM, OIEPATUBHICTb Ta BUpPILIEHHSA KOHQIIKTHUX cuTyamiid. Lle nacte
MO>KJIMBICTh TIEPCOHATY OyTH B KypcCl CydacHHUX TEHJEHIIIN y cepi cepBicy, a TaKOX
HABYMTHCS aJalTyBaTUCS 0 Pi3HUX THUIIB KiIi€HTiB [14].

Pozeumox  «soft skillsy. Tlopsa 13 mpodeciiHUMU 3HAHHSIMHU, HEOOXiTHO
3ocepeauTCcs Ha po3BUTKY «soft skillsy, Takux sk edekTHuBHE CIUIKYBaHHS,
3IaTHICTh BUPINIYBaTH KOH(IIKTH, KOMaHJHAa po0O0Ta, CTPECOCTIHKICTh. BMiHHS
CHUIKYBaTUCA 3 KJIIIEHTAMU Ha BUCOKOMY pIBHI Ta 3a0e3MeuyBaTy MO3UTUBHUI JOCB1A
1] 4ac 00CIIyTOBYBAHHS € BOKJIMBUMHM ACTIEKTaMU JJIS I11/IBUILIEHHS SIKOCT1 CEpBiCY.

Momusayiiini npoepamu o nepconany. ns toro moO mnepcoHan OyB
3aIiKaBICHU y HaJaHHI BHCOKOAKICHOTO OOCIyrOBYBaHHS, CIiJ] BIPOBAJAUTH
MOTHUBaIiiiHI Tiporpamu. Lle MoXxyTh OyTu OOHYCH 3a MO3UTHBHI BIATYKH KJIIE€HTIB,
npeMii 3a IPOAYKTUBHICTh 200 KOHKYPCH cepejl MpaliBHUKIB. MoTHuBaIis Moxke 0yTu
SK MaTepiaJbHOI0, TaK 1 HEMAaTepiaabHOIO (HAMpPUKIAI, THY4YKUd Tpadik, BU3ZHAHHS
CHIBPOOITHUKIB MEPE KOJIEKTUBOM).

2. Bnposaooicenns nosux mexnono2iu

CydacHl TEXHOJIOT1I 3HAYHO CIHPOINYIOTh Ta aBTOMATHU3YIOTh IMPOIECH
00CITyTOBYBaHHS, IO JO3BOJIE€ MMIJBHUINUTHA SIKICTh MMOCIYT Ta 3MEHIIWTH dYac
OUIKyBaHHS KJI€HTIB. BpoBagkKeHHsI HOBITHIX TEXHOJIOTIYHHUX PIIICHb € BaYKJIUBUM
3aX0JIOM JJIsI 3aKJIaly peCTOPAHHOTO TOCTIOAapCTBA.

Cucmemu eneKmponHo20 00¢iy208y6aHHs. BUKOPUCTaHHS €JIEKTPOHHUX MEHIO
Ta CUCTEM 3aMOBJICHHS Yepe3 IUIaHIIeTH YU cMapT()OHU MOKE 3HAYHO MIiABUIIUTH
e(eKTUBHICTh OOCIyroByBaHHs. Taki CHCTEMH JO3BOJISIIOTh KJIIEHTAM JIETKO
nepersgaTH MEHI0, BHOCUTH 3aMOBJICHHS Ta OJIpa3y OTPUMYBATHU 1H(POPMAIIIIO PO
MOJKJIMBY TPHBAIICTh IPUroTyBaHHs cTpas [10].

Aemomamu3zayis ~ eHympiwnix — npoyecig.  BaxiIuMBOW  CKIAJOBOKO €
aBTOMAaTH3allisl BHYTPIIIHIX MPOIIECIB, TAKMX SIK KEPYBaHHS 3aMOBJICHHSIMH Ha KyXHI,
YOPaBJIIHHS CKJIaJ0M Ta KOHTPOJIb 3a 3aracaMu MpoaAyKTiB. Lle 703BOIUTE CKOPOTUTH
yac oOCIyroByBaHHs, MIHIMI3yBaTh MOMWMJIKM Ta 3a0e3nedyuTu Oe3rnepeOiiHICTh
pobotu 3aknany [42].

3. Onmumizayis npoyecy O6C]ZV206V661HH}Z
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OnTuMizalisi mpoieciB 00CIyrOByBaHHS MOXKE CYTTEBO MOKPALIUTU JOCBIJ
KJIIEHTIB Ta MIJBHUIIUTH 3arajJbHUMA PIBEHBb IKOCTI CEPBICY.

Cmanoapmu3zayis npoyecie ob6cayeosyeanns. Po3poOka YITKHX CTaHIApTiB
0o0CIyroByBaHHsd JUI BCIX IIPALIIBHUKIB PECTOpPaHy JO3BOJIUTH 3a0€3MEUUTH
cTabulbHYy Ta mependavdyBaHy sKICThb mochayr. Hampukian, ciig BU3HAYATH
perIaMeHTOBaHI Yacu Ha MPUHOM 3aMOBJICHHSI, TIOJIady CTpPaB, PEAKIlI0 Ha CKapTH
KJTiEHTIB TOMIO[4].

Onmumizayis epagixa pooomu. I'padik podoTH nepcoHany Mae OyTH THYYKUM
Ta aalTOBAaHUM JI0 HAILJIMBIB KJIIEHTIB y P13H1 TOAUMHU AHS. Lle 103BOIUTH 3MEHIIUTH
4yac OUiKyBaHHS Ta 3a0€3MEeUUTH CBO€YacHE oOciyroByBaHHs. OcoOMUBY yBary ciija
MPUIISATH TTIKOBUM IOJAMHAM, KOJIM KUTBKICTh TOCTEH Yy 3aKjiaji 301JIbIIY€ETHCS.

THoxpawenns komyHixayii mixc nepconaniom. EDEKTUBHA KOMYHIKALIS MIX
MpalriBHUKaMU — BaXKJIMBA CKJIaJ0Ba YCHINIHOTO OOCIYroByBaHHs. BrpoBamkeHHS
BHYTPIIIHIX KOMYHIKAI[IiHUX IUIaTGopM abo CHCTEM IIBUAKOTO 3B'SI3KY MIiX
odiriaHTaMu 1 KyXapsMH JOMOMOKE 3MEHIIUTH PU3UK MOMIJIOK Yy 3aMOBJICHHSIX Ta
MPUILBUIIKATH TPOLIEC 0OCTYTOBYBaHHS.

4. 3abe3neyenns nepcorHanizoean020 nioxooy 00 KIieHmia

KimienT 3aBXAu MIHYIOTh 1HAWBITyJIbHUN MAX1J, TOMY OJHUM 13 BaXKJIMBUX
3aXO0/lIB € BIPOBA/KEHHS MEPCOHAII30BAHOTO CEpBICY, AKUN OyJe BpaxoOBYBaTH
0co0IMBI TOTPeOH Ta BOIOOAHHS KOKHOTO TOCTSI.

Ilpoepamu nosneHocmi. 3anpoBaJPKEHHS MPOrpaM JIOSJIBHOCTI CHPUATHME
YTPUMAaHHIO MOCTIHHUX KJIIEHTIB. Hampukiag, Mo)KHa NPONOHYBATH 3HUXKKUA abo
OOHyCH i1 KII€HTIB, SKI YacTO BIABIAYIOTH 3akinaa. lle miaBuirye piBeHb
33I0BOJICHOCTI KJIIE€HTIB 1 CTUMYJTIOE X 10 TIOBTOPHHUX Bi3uTIiB [49].

llepconanizoeani nponozuyii ma 3uudicku. KpiM CcTaHZapTHUX Oporpam
JIOSUTBHOCTI, MOJKHa BHUKOPUCTOBYBATH IEpCOHaN30BaH1 mpomno3uiii. Hampuknan,
KJIIEHTaM, SIKI MalOTh JIHI HApOJKEHHS, MOYKHA MPONOHYBATH CHEllalbHl CTpaBU abo
0e3koIITOBHUM AecepT. Takuii miaXi CTBOPIOE MO3UTUBHUN €MOLIMHUN JOCBI, IO

T1JIBUIITY€ PIBEHB 33JI0BOJICHOCTI KIIIEHTIB.
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5. 3s6opomuuii 38’30k i poboma 3 8i02VKamMu KAIEHMIE

3BOpPOTHHI 3B'SI30K BiJl KJIIEHTIB € BAXJIMBUM 1HCTPYMEHTOM JJIsl MOHITOPUHTY
SIKOCTI1 CEpBICY Ta HOT0 MOJAIBIIOTO BIOCKOHAJICHHS.

Pecynapne onumyeanms xnieumis. IlpoBeneHHS peryasipHUX ONUTYBaHb Ta
aHKETYBaHb JIOTIOMOXKE 310paTH JAYMKH KIIE€HTIB MPO SIKICTh OOCIYrOBYBaHHS Ta
BUSBUTH TNPOOJEMHI acHeKTH. AHKETH MOXYTh OyTH sK (I3UYHUMHU, TaK 1
€JICKTPOHHUMHU, PO3MIIIICHUMH HA CAWTI UM Y MOOIJIbHOMY JI0JIaTKy PECTOpaHy.

Monimopune onnaitin-6iocykie. IHTepHET-MaTaHUNKH, 1€ KIIE€HTU 3aJIMIIAIOTh
BIATYKU (COLlaJIbHI MEpEeXi, CIeliali3oBaHl IIaTGOpMH), TAKOK € BaKIMBUM
okepenoM iH(opmarliii. MOHITOPUHT TaKWX BIATYKIB JO3BOJIUTH BUSBIATH TIPOOIEMH
y poOOTi 3aKjaay Ta CBOEYACHO Ha HUX pearysatu [3].

Peanizanis 3axoAiB 1040 MIIBUIIEHHS SKOCTI CEPBICHUX MOCIYT € KPUTHYHO
BOXJIMBOIO g ycmixy pectopany «llipocmaHi» y KOHKYPEHTHOMY CEpeIOBHIII
pecropanHoro 60i3Hecy. Kanengapuuii ran-rpadik peanizaliii 3aX0/iB MiBUIICHHS
SIKOCT1 CEepBICHUX ITOCIYT 3akiamy mnpeacraBieHo B omatky XK. Jlns mocsrHeHHs
BHUCOKHUX CTaHAApTIB 0OCIyroByBaHHS HEOOX1THO BIPOBAIUTH KOMIUICKCHUN TIIXI1,
10 OXOIUIIOE PI3HI aCHEKTH AlSUIbHOCTI 3aknany. [lo-nepiie, Kiro4oBUM QakTopoM €
IBUIIEHHST KBaJTi(iKaIlli Ta MOTHBAIlls TIepcoHaNy. PerynspHe HaB4aHHS, PO3BUTOK
«soft skillsy Ta BHpoBagXKEeHHS MOTHBAUIMHUX MPOrpPaM JI03BOJSIOTH 3HAYHO
N1JBULIUTH PIBEHb 00CIYyTrOBYBaHHS 1 3a0€3MEYNTH O3UTUBHUN JTOCBIJ 1JIs1 KJIIEHTIB.
[To-apyre, TexHOJOTIi BIAIPalOTh BAXJIUBY POJb Yy MIABUINCHHI €(PEKTHBHOCTI Ta
SKOCT1 cepBicy. ABTOMaru3allisi MPOIECIB Ta BIPOBAKECHHS €JIEKTPOHHUX CHUCTEM
00CITyroByBaHHS JI03BOJISIIOTh 3MEHIIUTH YaC OYIKYBaHHS, MIHIMI3yBaTH MTOMUJIKH Ta
CTBOPHUTH IEPCOHAII30BaH1 MPOTO3MIIIT s KimieHTiB [43].

TakuM YMHOM, KOMIUIEKCHUHM T1AX11 0 M1ABUILEHHS SIKOCT1 CEPBICHUX MOCHYT,
0 BKIIOYAE HABYaHHS TMEPCOHANTY, BIPOBA/DKEHHS CYYaCHHUX TEXHOJIOTIH,
ONTUMI3AIlII0 MPOLECIB, MEPCOHANI3aIll0 O00CIYyroByBaHHS Ta aKTUBHY pOOOTY 3
BIJICYKaMU KIIIE€HTIB, J103BOJIUTh pecTopany «llipocMaHi» He Julle MOKPAIIUTH CBIH

CepBiC, alie i 3aKPIMUTH CBOI0 KOHKYPEHTHY MO3UIII0 HA PUHKY.
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3.3 OuiHkKa 04iKyBaHO1 pe3yJIbTaTUBHOCTI 3alIPONOHOBAHUX 3aXO0/I1B

OuiHKa O4YIKyBaHOI PE3yJbTATUBHOCTI 3alpONOHOBAaHUX 3aXOAIB IIOJ0
MJBUIIEHHS SKOCTI CEPBICHUX TOCITYT € KPUTUYHO BAXKJIMBOIO JJI BU3HAYCHHS IX
BILJIMBY Ha 3arajibHUil piBeHb 00CiIyroByBaHHs y pectopai «Ilipocmani». [ns Toro
1100 3pO3yMITH, YU JOCSITHYTI MTOCTABJIEHI LI TA SIKUM YAHOM Il 3aXOJU BIUIUHYJIH
Ha KJIIEHTCbKUW  JIOCBiJ, HEOOXIAHO 3IIMCHUTH KOMIUIEKCHY OIIIHKY iX
pe3yJIbTaTUBHOCTI.

1. Ouinka migBUIIEHHS KBaTiQikaiii Ta MOTHBAIIIT IEPCOHATY

1.1 Amnaimi3 3MiH B o6ciyroByBaHHs. JJisi OIIHKK €(EeKTUBHOCTI HAaBUYAaHHS Ta
MOTHBAUIAHUX TPOrpaM CJiJ TPOBOJUTH PETYJSAPHUNA MOHITOPUHI  SIKOCTI
obciyroByBaHHs. Lle BKiIO4ae:

o Owinka 3 00Ky kiieHTIB: [IpoBeneHHs] OnUTYyBaHb Ta AHKETYBAaHb KIIIEHTIB
IOJI0 piBHS OOCITyroByBaHHs. BuMiploBaHHS TaKMX AacIeKTiB, SIK BBIWIMBICTD,
ONEepPATHUBHICTh, TOYHICTh Y BUKOHAHHI 3aMOBJIEHb 1 3arajibHa 3aJJ0BOJICHICTb.

o Taemnuii mokynens: BHUKOPUCTAaHHA METOAMKM TAE€EMHOIO IOKYILS JUIS
00'ekTHBHOT OIIHKY cepBicy. Lle mo3Boisie 310paTu AeTanbHy iHMOpMAIIiIO PO SIKICTh
o0ciyroByBaHHs, 0€3 BIUIMBY CYO0'€KTUBHUX yI0/100aHb TIiepcoHaiy [6].

1.2 Ouinka piBHA 3a0BOJIGHOCTI MpaIiBHUKIB EQEKTUBHICT, MOTHBALIHHUX
porpam MoO>KHa BUMIPSTH Yepes:

o OmnutyBaHHsS Ta IiHTepB'I0 3 mepcoHanom: IIpoBeneHHS peryIsIpHUX
OTMHUTYBaHb /11 BU3HAYEHHS PIBHA 33J0BOJIEHOCTI pOOOTOI0, MOTHBAIll Ta BIUIUBY
MOTHUBAIIHHUX 3aXO0/(iB Ha MPOAYKTHUBHICTb.

o AHami3 TekywocTi KalpiB: OmiHKa 3MiH y PIBHI TEKy4OCTl KaJpiB.
3MEHIIeHHS] TEKY4OCTI MOXKe OyTH 1HAMKATOPOM TOTO, III0 MOTHBAIlIMHI IPOTPaMU €
e(heKTUBHUMHU.

1.3 BumiproBaHHs pe3yJIbTaTiB 3a JOMOMOTOIO MTOKa3HUKIB
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o 3MeHIeHHs! KUIbKOCTI ckapr: IIOpiBHSHHS KUIBKOCTI CKapr KIIEHTIB JO 1
MiCJs BOPOBAKEHHS HAaBYAHHS. 3MEHIICHHS CKAapr CBIIYUTH TPO TMOJIMIICHHS
SIKOCT1 00CITyTrOBYBaHHSI.

o Yac 06poOku 3aMoBiIeHb: BuMiproBaHHA yacy, HEOOX1AHOTO Jij1si 0OpOOKH Ta
BUKOHAHHS 3aMOBJieHb. CKOPOYEHHS I[bOTO 4Yacy CBIJYUTH TPO IIIBUIIECHHS
€(heKTUBHOCTI pOOOTH TIEPCOHAITY.

2. OniHKa BIPOBAJKEHHSI HOBUX TEXHOJIOT1H

2.1 AHani3 BITMBY Ha 00CITyTrOBYBaHHS

o Yac 00poOku 3aMOBJIEHb: BuMiproBaHHS 4acy, HEOOX1IHOTO AJis IpUIOMY 1
BUKOHAHHS 3aMOBJICHb JIO 1 ITICJIS BOPOBAKCHHS HOBHUX TEXHOJIOT1H. 3MEHIICHHS
4acy CBITYUTH MPO €(eKTUBHICTH aBTOMATH3AII1].

o Tounictb BukOHaHHS 3aMoBJieHb: OIllHKa KUIBKOCTI MOMWIOK Yy
3aMOBJICHHSIX JI0 1 MICJIS BIPOBAKEHHS CHUCTEM EJEKTPOHHOrO OOCIyroBYBaHHS.
3HIWKEHHS TMOMWJIOK ITOKa3y€ TIO3UTUBHUN BIUIMB TEXHOJIOTiIH Ha TOYHICTh
00CITyrOByBaHHS.

2.2 Or1iHKa 3aJ0BOJIEHOCTI KJIIEHTIB

o OmnuryBanHs KiieHTiB: IIpoBeneHHS ONWUTYBaHb WLI0J0  3PYYHOCTI
BUKOPUCTAHHS HOBHX TEXHOJIOTiM, TaKuWX SK EJeKTPOHHI MeHI0 abo cucreMu
3aMOBJICHHS Yepe3 CMapTPOHH.

o Amnaumi3 BiArykiB: MOHITOPUHT OHJIAH-BIATYKIB Ta KOMEHTAPIB KIIE€HTIB PO
HOBI TexHoJiorii. [T03UTHBHI BIATYKH CBiAYaTh MPO IXHIO ehekThBHICTH[13].

2.3 dinaHcoBUH aHai3

« Bapricts BpoBakeHHs 1 ekoHOMis: [lopiBHSHHS BUTpAT Ha BIIPOBAKCHHS
HOBUX TEXHOJIOT1H 3 EKOHOMI€I0, OTPUMAHOIO B1J 3MEHILIEHHS IOMUJIOK 1 CKOPOUYEHHS
yacy oOpOOKHU 3aMOBJICHb.

3. Ominka ontumizaiiii mporecy 006CcIyroByBaHHS

3.1 Anai3 pe3yabTaTiB ONTUMI3AIi

o Yac oOciyroByBaHHSI KJII€HTIB: BuMiproBaHHsI yacy OOCIYroByBaHHS JO 1
MiCHs  ONTHUMI3AIl MpoIeciB. 3MEHIIEHHS Yacy OOCIyroByBaHHS BKa3ye Ha

YCHIIIHICTh ONITUMI3aIlii.
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o 3MiHM y BHyTpimHiX npouecax: OriHka e()eKTUBHOCTI HOBHUX MPOLEAYP,
TakuX sK Trpadik poOOTH Ta KOMYHIKallisi MK MepcoHaJIoOM. BaockoHaleHHs IUX
MPOLIECIB MA€ MO3UTUBHO BIUIMHYTH Ha 3arajibHUI cepBic.

3.2 OuiHKa BHYTPIIIHbOT KOMYHIKAIIi1

o MomniTopuHr B3aeMoOli: AHai3 €(PEeKTUBHOCTI BHYTPIIIHIX KOMYHIKAIlii
yepe3 ONUTYBaHHS MEPCOHANY MHpO 3PYUYHICTh KOMYHIKaIlli Ta BIUIMB Ha POOOYMIA
IpoIIEC.

o 3MEHIICHHS TOMHWJIOK: BHMIpIOBaHHS KUIBKOCTI TMOMHJIOK Yy Mpoleci
00CIIyroByBaHHsI J10 1 TiCJIS BIIPOBAKEHHS HOBUX KOMYHIKAI[IMHUX METO/IIB.

4. O1iHKa MepCOHA30BaHOTO MIAXOAY J0 KIIIEHTIB

4.1 Anaimi3 pe3yabTaTiB Iporpam JosuIbHOCTI

o 3pocTaHHS MOBTOPHMX BI3WTiB: BHMiprOBaHHS 4acTOTH MOBTOPHUX BI3UTIB
KJIIIEHTIB JI0 PECTOPaHy. 3POCTaHHS YAaCTOTH MOBTOPHHUX BI3UTIB CBIMUUTH MPO yCHIX
porpam JIOSIbHOCTI.

o BrumB na cepemniii yek: OIiHKa 3MiH y CEpPEeIHbOMY Y€Ky KIIEHTIB, SIKi
OepyTh y4acTh y Iporpamax JIOSUIbHOCTI, IIOPIBHSAHO 3 IHIIUMH KJIIEHTAMHU.

4.2 OrniHKa epCcoHaTI30BaHUX TIPOITO3HITIH

o Peakmis kmienTiB: OnuTyBaHHS KIIEHTIB IIOAO0 iXHBOI peakiii Ha
nepcoHaiizoBadi npono3uilii. [1o3uTUBHI BIATYKH 1 30UIBIICHHS MPOJAXKIB MEBHUX
TOBApiB CB1IYATh MPO €(PEKTUBHICTH MEPCOHATIZ0BAHUX MPOTMO3ULIIN.

5. Ouinka po6OTH 3 BIATYKaMH KJIIEHTIB

5.1 Anaini3 3BOPOTHOIO 3B’ SI3KY

o 3MIHHU B KIJIbKOCTI cKapr: BumiproBaHHS KiJIbKOCTI CKapr KIIEHTIB JI0 1 TCs
BIIPOBA/PKEHHSI CHCTEMH 3BOPOTHOTO 3B’S3KY. 3MEHILEHHS CKapr € IMOKa3HUKOM
NOKpAILEHHS SIKOCTI 00CITyrOBYBaHHS.

o IIBuakicte pearyBanHs: OIliHKa IIBUIKOCTI peakiii Ha CKapru Ta
nporno3uiii kiaieHTiB. [lIBuake 1 epexTuBHE pearyBaHHS CBIIYUTH MPO MOKPAIIEHHS
cucTeMu 0OpOOKH 3BOPOTHOIO 3B’ SI3KY.

5.2 AHai3 e()EeKTUBHOCTI BIIPOBAPKEHUX 3MiH
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o Peamizanis npono3uniii: OniHKa KUIBKOCTI 1 SKOCTI 3MiH, peajli30BaHUX Ha
OCHOB1 3BOPOTHOTO 3B’SI3KYy BiJ KII€HTIB. BmpoBa/keHHS 3HAYyMIUX 3MiH, IO
MOKPAIIyIOTh 00CIYTrOBYBaHHSI, € TO3UTUBHUM pe3yJibTaToM [22].

OniHKa O4YIKyBaHOI pPE3yJIbTATUBHOCTI 3alpONOHOBAaHUX 3aXOAIB IIOJ0
MIJBUIIEHHS SIKOCTI CEPBICHUX TOCHYyT y pectopani «lIlipocmani» mokaszana 3Ha4HI
MO3UTHBHI PE3yJbTaTH B YCIX OCHOBHHMX o00OJacTsX. BrpoBamkeHHS HOBUX
TEXHOJIOT1M, TIOKpameHHs KBaji(ikamli IepcoHaly, ONTHMI3alisl MPOLECIB
00CIIyrOByBaHHsSI Ta BJOCKOHAJICHHSI TEPCOHANII30BAHOTO TIAXOMy JO0 KIIIEHTIB
CYTT€BO BIUIMHYJM Ha SIKICTh CEPBICY Ta 3arajlbHUW JOCB1J BiABiayBadiB. Pobora 3
BIJIC'yKaMU KJIIE€HTIB TMOKa3ajia 3HAYHE 3MEHIICHHSI KIJTbKOCTI CKapr i CKOPOUYCHHS
yacy pearyBaHHs Ha HHMX, LI0 CBIAYMUTH MPO TOKPAIIEHHS TMpOIecy 0O0poOKU
3BOPOTHOTO 3B’SI3Ky Ta IIBUAKE BIPOBAKEHHS 3MIH HAa OCHOBI KJIIEHTCHKUX
nporo3uiiii. OnTuMizalis mporeciB 00CITyroByBaHHs 3a0e3reunsia 3MEHIICHHS 4acy
00CITyroByBaHHS KJIIE€HTIB 1 3MEHIIEHHS BHYTPIIIHIX HOMMJIOK, 11O CIPHUSIO OLIBII
eeKTUBHOMY YIIPABIIHHIO PECTOPAHOM 1 TIOKPAIICHHIO KOMYHIKAIl MIDK
CITIBPOOITHUKAMH.

3aranoM, 3ampoONOHOBaHI 3aX0AM IIOAO MiJABUINEHHS SKOCTI CEPBICHUX MOCIYT
BUSBWINCH €QEKTUBHUMHU 1 MPU3BEIU JO 3HAYHUX TOJIMIIEHb y BCIX KIFOYOBHUX
nokasHukax. [{e He TUTbKU MOKpPAIIWIO 3arajbHe BPaXKCHHS KII€HTIB, ajie i CIPHUSLIIO
HiABUIICHHIO KOHKYPEHTOCHPOMOXKHOCTI pecTopaHny Ha puHKy. Ilomambiie
BJIOCKOHAJICHHS ITMX 3aXOJIB 1 1X afamnTaliis 10 3MIHIOYHUX MOTped KIIEHTIB Oyje
BAXJIMBUM JUJISl TIIATPUMAHHS BUCOKUX CTaHAAPTIB OOCIYroBYBaHHS 1 3a0€3ME€UEHHS

CTIMKOTO PO3BHUTKY PECTOpaHY.
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BUCHOBKMU TA ITPOIO3UIIII

SKicTh CepBICHHX TOCIYTI y 3aKjlaJaX pecTOPaHHOIO TOClIoAapcTBa €
KITFOUOBMM aCHEKTOM, SIKWM BH3HAYA€ YCHINIHICTH MiAMPUEMCTBA Ta 3aJJ0BOJICHICTh
kiieHTiB. CydacHi popMH CepBICY y pecTopaHax BKIIOYAIOTh HE JIMIIE TPagulliifHe
00CITyroByBaHHs, aj€ W 1HHOBALIiHI MIJXOJM, Takl K BIPOBAKEHHS LU(PPOBUX
TEXHOJIOT1H, aBTOMATH3alllsl TIPOIECIB, a TaKOX NEPCOHATI30BaHUN MIiAXid 10
KOXHOTO rocTd. Lli HOBOBBEIEHHS O3BOJISAIOTH MIJBUIIUTH €(PEKTUBHICTH POOOTH
3aKjaay Ta CTBOPUTHU OUTBIT KOM(BOPTHI YMOBH IS B1/IB1TyBayiB.

[Housrrsa SIKOCTI CEPBICHUX MOCITYT nepenbdayvae BI/IITIOBIIHICTH
00CITyroByBaHHA OYIKyBaHHSM KIIEHTIB Ta 3a0€3MeYeHHs iX BUCOKOIO pIBHA
3aJI0BOJICHOCTI. SIKICTh MOXHA BUMIPSTH 3a JOMOMOTOI0 PI3HUX METOIB, TAKUX SIK
mozent SERVQUAL, ski 103BOJISAIOTH OLIIHIOBATH CEPBIC 3a M'SThbMa KPUTEPISIMHU:
HaJIHHICTh, BIAMOBIAAIBHICTh, KOMIETEHTHICTD, JOCTYIHICTH Ta 30BHIMIHIN BUTJIS.
Busznayenns uux napameTpiB JOMOMAarae OIIHUTH PeaIbHUM piBEHb 00CITyTOBYBaHHS
Ta BUSIBUTHU Cepu JJi BAOCKOHATICHHS.

UWHHUKY, [0 BIUIMBAIOTh HA SAKICTh CEPBICY, BKIIOUYAIOTHh KIJTbKAa BaXKIMBHX
acrekTiB: npodeciiiHuil piBeHb NEPCOHAY, iXHI HABUYKH KOMYHIKaIllil 3 KJIIEHTAMH,
SKICTh ~MAaTeplaJbHO-TEXHIYHOTO OCHAIEHHS 3aKjiajly Ta 3arajbHUll pIBEHb
opranizaiiii npoiiecy oociyroByBaHHs. OKpiM TOro, BaXXJIMBY POJIb BiJIrpae piBeHb
IHHOBAIIIMHOCTI TEXHOJOT1M Ta 3MaTHICTh 3aKjiaay aJanTyBaTUCS 10 MOTped
cydacHux croxuBadiB. CyKymHICTh HUX (DaKTOpIB 3HAYHO BIUIMBAE HA 3arallbHUN
PIBEHB 32JI0BOJICHOCTI KJIIEHTIB 1 KOHKYPEHTOCITPOMOKHICTh PECTOPAHY Ha PUHKY.

OpranizaniiHo-eKOHOMIYHAa Ta (DIHAHCOBO-TOCTIOAAPChKA XapaKTEPUCTHKA
pecropany «IlipocMasni» 1moka3zana, 1o 3akiaj Mae cTadiibHI (PiHAHCOBI IMOKA3HHKH,
poTe ICHYIOTh HaNpsAMKH, SKI TOTpeOyIOTh ONnTUMi3amii sl  MiABUIIEHHS
e(peKTUBHOCTI. Ba)JMBOIO YaCTHMHOI aHali3y € CTPYKTypa JOXOIIB 1 BHUTpAT
pecTopaHny, sika BKa3zye Ha HEOOXIJTHICTh YAOCKOHAJIEHHS MapKETUHTOBHX CTpaTerii

Ta PO3IIUPEHHS ayAUTOPIi.
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AHaJi3 opradizaiii CEpBICHMX IMOCIYT Yy 3aKjajl BHSIBHUB, III0 PECTOpaH
MIJTPUMY€ BUCOKHI piBEHb 0OCIyTOBYBAaHHS, aJI€ € MOKJIMBOCTI ISl BAOCKOHAJICHHS
nporieciB. OpraHizailiifHi acCeKTH, Takl K Mia0ip Ta HaBYaHHS MEPCOHAIY, a TaKOXK
YyiTKa KOOpAMHAIA POOOTH PI3HUX MIAPO3ALIIB, € KPUTHYHO BAXKIUBUMHU IS
3a0e3nedeHHs cTablIbHO BUCOKOTO PIBHS SKOCTI CEpBICY.

JlocniIKeHHsT SIKOCT1 CEPBICHUX MOCHYT y pectopani «llipocmaHi» mokazano,
110 OUIBIIICTh KJIIEHTIB 3a/I0BOJIEH] piBHEM OOCIYyrOBYBaHHs, IPOTE BUSBJIECHI MEBHI
HEJIOJIKMA, TakKi SK HEJAOCTaTHS MIBHAKICTH OOCIyroByBaHHS Ta IoTpedba y
T1JIBUIIICHH] PIBHS MEpCOHAII3allli B3aeMO/IIT 3 KilleHTaMu. L[i aciekTu € KII04YOBUMHU
JUTS TIJIBHMIIICHHS 3arajlbHOTO PIBHS 32JI0BOJICHOCTI Bi[B1TyBadviB.

OOGrpyHTYBaHHS HEOOX1THOCTI Ta MOXJIMBOCTEH IMIIBUIIICHHS SIKOCTI CEPBICHUX
MIOCITYT PECTOPaHy 0a3y€eThCs Ha BUSBICHUX HEOJIKAX 1 MOTCHIIIMHIX MOKITHMBOCTSIX
3aknany. [linBUIIEHHS] PIBHSA CEPBICY € BAXKIMBHUM JJIsl 30€peKeHHsT KOHKYPEHTHUX
repeBar pecTopaHy Ta IiJIBUIICHHS JIOSIBHOCTI KIi€HTIB. OCHOBHUMU HANpSIMKaMu
B/IOCKOHAJICHHS € TOKpAIlleHHs HaBYaHHS IEpPCOHANY, BIIPOBA/KCHHS HOBITHIX
TEXHOJIOTI 'y TIpolec OOCIYroByBaHHS Ta ONTUMI3AIlll BHYTPIIIHIX MPOIECIB
3aKJamy.

Peanizariis 3aX0fiB 1MI0A0 MiABUINECHHS SKOCTI CEPBICHUX TOCITYT € KPUTHIHO
BOXKJIMBOIO ISl ycmixy pectopaHy «llipocMani» y KOHKYpPEHTHOMY CEpeIOBHIII
pecTtopaHHoro 0i3Hecy. [lnsi IOCATHEHHS BUCOKHX CTAaHJApTIB OOCIyrOBYBaHHS
HEOOX1JITHO BIPOBAJUTH KOMIUIGKCHUM IIIJIX1J, IO OXOIUIKE PI3HI AaCHEKTH
nisipHOCT1 3aknany. [lo-mepuie, Kir04oBUM (DaKTOpOM € MIABUIIEHHS KBasi(ikaiii
Ta MOTHBAIliSl TepcoHalmy. PerynsipHe HaBuaHHs, pO3BUTOK «soft skillsy Ta
BIIPOBA/PKCHHSI MOTHBAI[IMHUX TPOrpaM TO3BOJSIOTH 3HAYHO IMiJIBUILMTH PIBEHb
oOciayroByBaHHsl 1 3a0e3MeYUTH MO3UTUBHUK J0CBiN s kiieHTiB. [lo-apyre,
TEXHOJIOT1{ BIAITPalOTh BAXKJIUBY POJIb Y MIABUIIICHH] €()eKTUBHOCTI Ta SIKOCTI CEPBICY.
ABTOMATH3aIlisl MPOIIECIB Ta BIPOBAIHKCHHS €JICKTPOHHUX CHCTEM OOCITyTrOBYBaHHS
NO3BOJISIIOTH  3MEHIIMTH Yac OYIKYBaHHS, MIHIMI3yBaTH IOMMWJIKM Ta CTBOPHUTH
MepCcoHaII30BaHl MPOMO3ULlii g KIEHTIB  byno oOrpyHTOBaHO HEOOXIIHICTh

YIAOCKOHAJIEHHS CEpPBICY, BHU3HAYEHO MOXJIMBOCTI MOr0 MOKPAIIEHHS, a TaKOX
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pO3pO0JIEHO sl 3aX0/1B, CIPSIMOBAHMX Ha IIJIBUIICHHS 3aJ0BOJICHOCTI KIIIEHTIB.
Orinka e(peKTUBHOCTI 3aIPOINIOHOBAHUX 3aXOIB MIATBEPKYE X MO3UTUBHHUM BILTUB
Ha SIKICTb OOCIYrOBYBaHHs, IO JIO3BOJUTH PECTOPaHy 3MILHUTHU CBOI IMO3MIII Ha
PUHKY Ta 3a0€3MeUnTH CTIMKUI pO3BUTOK.

Orminka O4YiKyBaHOI PE3yJbTATUBHOCTI 3alpOMOHOBAHUX 3aXOIB  IIOJ0
NIJBULIEHHS SIKOCTI CEPBICHUX HOCHyr y pectopani «lIlipocmani» mokaszana 3Ha4Hi
NO3UTUBHI PE3yJbTaTH B YCIX OCHOBHUX oOyiacTaXx. BropoBajkeHHS HOBHUX
TEXHOJIOTIH, TOKpalleHHs KBamidikamli mepcoHalTy, ONTHUMI3aIis MPOIECiB
00CIyroByBaHHd Ta BJIOCKOHAJIEHHS MEPCOHATI30BAaHOIO IMIJAXOAY [0 KIIEHTIB
CYTTEBO BIUIMHYJIM Ha SIKICTh CEPBICY Ta 3arajibHUN NOCBiJ BiaBimyBadiB. Pobota 3
BIJIC'YKaMHU KJIIE€HTIB TOKa3ajia 3HA4YHE 3MEHIIEHHS KIJIbKOCTI CKapr i CKOPOUYEHHS
yacy pearyBaHHS Ha HHUX, IO CBIJYATH MPO TOKPAIMICHHS TMPOIECYy OOpPOOKH
3BOPOTHOTO 3B’SI3Ky Ta INBUIKE BIPOBAHDKCHHS 3MIH Ha OCHOBI KIIIEHTCHKHX
npono3uii. OnrTumizailisi mpoueciB 00CayroByBaHHs 3a0e3neuunsia 3MEHIIEHHS 4Yacy
00CITyroByBaHHS KJIIE€HTIB 1 3MEHIIEHHS BHYTPIMIHIX MOMMJIOK, IO CIPHUSIO OLIBII
¢(peKTUBHOMY YNPABIIHHIO PECTOPAHOM 1 TOKpAIIEHHIO KOMYHIKaIll MIiX

CIIBPOOITHUKAMHU.
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	Актуальність теми. Якість сервісних послуг у закладах ресторанного господарства є одним із ключових факторів, що визначає рівень задоволення клієнтів і успіх підприємства. У сучасних умовах конкурентного середовища, де споживачі мають широкий вибір за...
	Проблема якості сервісних послуг у ресторанному бізнесі, зокрема у ресторані «Піросмані», є надзвичайно актуальною в умовах сучасного ринку. Споживачі сьогодні мають високі вимоги до рівня обслуговування, що зумовлюється підвищеною конкуренцією та роз...
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	- висвітлити організаційно-економічну та фінансово-господарську характеристику ресторану;
	- сформувати аналіз організації сервісних послуг в закладі;
	- провести дослідження якості сервісних послуг в закладі;
	- розробити обґрунтування необхідності та можливостей підвищення якості сервісних послуг ресторану;
	- описати заходи щодо підвищення якості сервісних послуг закладу;
	- оцінити ефективність запропонованих заходів.
	Об'єкт дослідження – сервісні послуги у закладах ресторанного господарства.
	Предмет дослідження – теоретичні та прикладні аспекти обслуговування клієнтів у ресторані «Піросмані».
	Методи дослідження. Для досягнення поставленої мети дослідження використовуються такі методи дослідження: Аналіз літературних джерел – дослідження наукових праць, статей та практичних матеріалів щодо якості обслуговування в ресторанному бізнесі та суч...
	РОЗДІЛ 1
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	ОЦІНКА ЯКОСТІ СЕРВІСНИХ ПОСЛУГ РЕСТОРАНУ «ПІРОСМАНІ»
	2.1. Організаційно-економічна та фінансово-господарська характеристика ресторану

	Управління маркетинговою діяльністю ресторану «Піросмані» – це процес розробки та реалізації стратегій, що мають на меті привернення уваги потенційних клієнтів та збільшення обсягу продажів. Для досягнення цих цілей, ресторан  розробляє маркетингові п...
	Основні інструменти маркетингу, що їх використовує заклад, представлені на рис. 2.3.
	Рисунок 2.3 – Основі маркетингові інструменти ресторану «Піросмані», 2023 р.
	Управління фінансовою діяльністю ресторану «Піросмані» є ключовим аспектом у забезпеченні його успішності та прибутковості. Для ефективного управління фінансами ресторану необхідно мати чітке розуміння про витрати та доходи, які пов'язані з діяльністю...
	Таблиця 2.2 – Аналіз формування майна ресторану «Піросмані»  у 2021-2023 рр. [21]
	2.2. Аналіз організації сервісних послуг в закладі
	2.3. Дослідження якості сервісних послуг у закладі
	Дослідження якості сервісних послуг в ресторані «Піросмані» є важливим завданням, яке дозволяє оцінити рівень задоволення клієнтів та ефективність роботи закладу. Якість сервісу є одним з ключових факторів успіху будь-якого ресторану, оскільки саме ві...

	РОЗДІЛ 3
	ШЛЯХИ ПІДВИЩЕННЯ ЯКОСТІ СЕРВІСНИХ ПОСЛУГ РЕСТОРАНУ «ПІРОСМАНІ»
	3.1 Обґрунтування необхідності та можливостей підвищення якості сервісних послуг ресторану
	У сучасних умовах розвитку ресторанного бізнесу, де споживачі стають дедалі більш вибагливими, а конкуренція на ринку зростає, питання якості сервісних послуг набуває стратегічного значення. Задоволення клієнтів залежить від багатьох факторів, проте с...
	Підвищення якості сервісних послуг у закладі ресторанного господарства є ключовим фактором для утримання та залучення клієнтів. Ресторан «Піросмані», як і більшість сучасних закладів, зіштовхується з високим рівнем конкуренції, що вимагає постійного в...
	Необхідність підвищення якості обслуговування обумовлена декількома факторами:
	 збільшення конкуренції – розвиток нових ресторанів та закладів, які пропонують інноваційні підходи до обслуговування, вимагає від «Піросмані» постійного вдосконалення, щоб залишатися привабливим для клієнтів;
	 зростання вимог клієнтів – сучасні споживачі очікують не лише смачної кухні, але й бездоганної уваги до деталей, від швидкості обслуговування до індивідуального підходу;
	 репутація та відгуки – в еру цифрових технологій, позитивні чи негативні відгуки легко розповсюджуються, і вони можуть значно впливати на популярність закладу. Підвищення якості сервісу дозволить формувати позитивний імідж та збільшити лояльність кл...
	Можливості для підвищення якості сервісних послуг:
	1. навчання та підвищення кваліфікації персоналу – інвестування у розвиток працівників дозволить покращити їхні навички обслуговування, що призведе до вищої якості сервісу. Важливо також враховувати розвиток «soft skills», таких як комунікація та вирі...
	2. упровадження технологічних рішень – автоматизація процесів обслуговування, використання електронних систем замовлень і резервувань можуть значно підвищити зручність для клієнтів і зменшити час очікування;
	3. персоналізоване обслуговування – надання індивідуального підходу до кожного гостя, врахування їхніх потреб та побажань допоможе створити унікальний досвід та закріпити лояльність клієнтів;
	4. оптимізація внутрішніх процесів – аналіз поточних операцій ресторану дозволить виявити слабкі місця у ланцюгу обслуговування та підвищити ефективність роботи персоналу [50].
	Отже, обґрунтування необхідності підвищення якості сервісних послуг ресторану «Піросмані» базується на конкурентних викликах ринку та зростаючих очікуваннях клієнтів. Можливості для вдосконалення існують, і їхнє правильне використання може значно покр...
	3.2 Заходи щодо підвищення якості сервісних послуг закладу
	Підвищення якості сервісних послуг є ключовим елементом успішного функціонування будь-якого закладу ресторанного господарства. Для того, щоб забезпечити високу конкурентоспроможність і задовольнити зростаючі очікування клієнтів, необхідно реалізувати ...
	U1. Підвищення кваліфікації та мотивація персоналу
	Якість обслуговування значною мірою залежить від рівня професіоналізму та підготовки персоналу. Перший важливий захід для покращення сервісу – це регулярне навчання працівників. До навчання слід підходити системно та інвестувати в розвиток як професій...
	Регулярне навчання та підвищення кваліфікації. Необхідно організовувати регулярні тренінги та майстер-класи для персоналу, які охоплюють ключові аспекти обслуговування, включаючи етикет, комунікаційні навички, оперативність та вирішення конфліктних си...
	Розвиток «soft skills». Поряд із професійними знаннями, необхідно зосередитися на розвитку «soft skills», таких як ефективне спілкування, здатність вирішувати конфлікти, командна робота, стресостійкість. Вміння спілкуватися з клієнтами на високому рів...
	Мотиваційні програми для персоналу. Для того щоб персонал був зацікавлений у наданні високоякісного обслуговування, слід впровадити мотиваційні програми. Це можуть бути бонуси за позитивні відгуки клієнтів, премії за продуктивність або конкурси серед ...
	U2. Впровадження нових технологій
	Сучасні технології значно спрощують та автоматизують процеси обслуговування, що дозволяє підвищити якість послуг та зменшити час очікування клієнтів. Впровадження новітніх технологічних рішень є важливим заходом для закладу ресторанного господарства.
	Системи електронного обслуговування. Використання електронних меню та систем замовлення через планшети чи смартфони може значно підвищити ефективність обслуговування. Такі системи дозволяють клієнтам легко переглядати меню, вносити замовлення та одраз...
	Автоматизація внутрішніх процесів. Важливою складовою є автоматизація внутрішніх процесів, таких як керування замовленнями на кухні, управління складом та контроль за запасами продуктів. Це дозволить скоротити час обслуговування, мінімізувати помилки ...
	U3. Оптимізація процесу обслуговування
	Оптимізація процесів обслуговування може суттєво покращити досвід клієнтів та підвищити загальний рівень якості сервісу.
	Стандартизація процесів обслуговування. Розробка чітких стандартів обслуговування для всіх працівників ресторану дозволить забезпечити стабільну та передбачувану якість послуг. Наприклад, слід визначити регламентовані часи на прийом замовлення, подачу...
	Оптимізація графіка роботи. Графік роботи персоналу має бути гнучким та адаптованим до напливів клієнтів у різні години дня. Це дозволить зменшити час очікування та забезпечити своєчасне обслуговування. Особливу увагу слід приділяти піковим годинам, к...
	Покращення комунікації між персоналом. Ефективна комунікація між працівниками – важлива складова успішного обслуговування. Впровадження внутрішніх комунікаційних платформ або систем швидкого зв'язку між офіціантами і кухарями допоможе зменшити ризик п...
	U4. Забезпечення персоналізованого підходу до клієнтів
	Клієнти завжди цінують індивідуальний підхід, тому одним із важливих заходів є впровадження персоналізованого сервісу, який буде враховувати особливі потреби та вподобання кожного гостя.
	Програми лояльності. Запровадження програм лояльності сприятиме утриманню постійних клієнтів. Наприклад, можна пропонувати знижки або бонуси для клієнтів, які часто відвідують заклад. Це підвищує рівень задоволеності клієнтів і стимулює їх до повторни...
	Персоналізовані пропозиції та знижки. Крім стандартних програм лояльності, можна використовувати персоналізовані пропозиції. Наприклад, клієнтам, які мають дні народження, можна пропонувати спеціальні страви або безкоштовний десерт. Такий підхід створ...
	U5. Зворотний зв'язок і робота з відгуками клієнтів
	Зворотний зв'язок від клієнтів є важливим інструментом для моніторингу якості сервісу та його подальшого вдосконалення.
	Регулярне опитування клієнтів. Проведення регулярних опитувань та анкетувань допоможе зібрати думки клієнтів про якість обслуговування та виявити проблемні аспекти. Анкети можуть бути як фізичними, так і електронними, розміщеними на сайті чи у мобільн...
	Моніторинг онлайн-відгуків. Інтернет-майданчики, де клієнти залишають відгуки (соціальні мережі, спеціалізовані платформи), також є важливим джерелом інформації. Моніторинг таких відгуків дозволить виявляти проблеми у роботі закладу та своєчасно на ни...
	Реалізація заходів щодо підвищення якості сервісних послуг є критично важливою для успіху ресторану «Піросмані» у конкурентному середовищі ресторанного бізнесу. Календарний план-графік реалізації заходів підвищення якості сервісних послуг закладу пред...
	Таким чином, комплексний підхід до підвищення якості сервісних послуг, що включає навчання персоналу, впровадження сучасних технологій, оптимізацію процесів, персоналізацію обслуговування та активну роботу з відгуками клієнтів, дозволить ресторану «Пі...
	3.3 Оцінка очікуваної результативності запропонованих заходів
	Оцінка очікуваної результативності запропонованих заходів щодо підвищення якості сервісних послуг є критично важливою для визначення їх впливу на загальний рівень обслуговування у ресторані «Піросмані». Для того щоб зрозуміти, чи досягнуті поставлені ...
	1. Оцінка підвищення кваліфікації та мотивації персоналу
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