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ВСТУП 

Сфера ресторанного господарства є однією із важливих та ключових 

складових соціально-економічної системи у розвитку країни. Заклади 

ресторанного господарства в першу чергу задовольняють базові потреби 

людини у харчуванні, а також формують культуру споживання. Саме тому 

підприємства рекреації виступають важливим елементом в індустрії 

гостинності. Вони ж, створюють відповідні умови для відпочинку, дозвілля та 

соціальної взаємодії. У сучасних умовах глобальної цифровізації ресторанний 

бізнес, як і будь-який інший, активно трансформується та не стоїть на місці. 

Майже щодня бізнеси впроваджують новітні технології, інноваційні формати 

обслуговування, сучасні маркетингові інструменти, тощо. Тим самим 

вдосконалюючи сферу послуг спираючись на запити різних груп споживачів.  

Організація надання послуг у закладах ресторанного господарства є 

одним з основних чинників, які визначають конкурентоспроможність 

підприємства на ринку послуг. Якість сервісу формує рівень задоволення 

клієнтів та впливає на їх лояльність до бренду. У сучасних умовах споживачі 

стають більш вимогливими до рівня сервісу, швидкості обслуговування, 

індивідуального підходу та загального клієнтського досвіду. Це обумовлює 

необхідність комплексного підходу до організації надання послуг та 

впровадження ефективних систем управління якістю у закладах ресторанного 

господарства. Тому саме якість обслуговування є ключовим фактором при 

виборі ресторану, так само як ціна та різноманітність меню. У зв’язку з цим 

питанням вдосконалення системи сервісу набуває особливої актуальності.  

Мережеві ресторани в Україні посідають важливе місце у розвитку 

галузі. Адже саме вони забезпечують стабільність бізнес-моделі, 

відпрацьовані стандарти обслуговування та можливість швидкого 

масштабування. Однією з таких мереж є ТОВ «23 ресторани» в місті Івано-

Франківськ», яка функціонує на ринку ресторанних послуг та демонструє 

динамічний розвиток завдяки впровадженню сучасних концепцій, 

різноманітності форматів закладів та орієнтації на якісний сервіс. Відносно за 
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короткий час мережа здобула визнання серед споживачів завдяки 

різноманітним концепціям, високому рівню сервісу та вмілому поєднанню 

сучасних і традиційних підходів у ресторанній діяльності. 

Проте, як і будь-яке підприємство, мережа стикається з низкою викликів 

серед яких:  високий рівень конкуренції, зростання очікувань споживачів, 

зміна споживчих уподобань,  потреба в оптимізації внутрішніх процесів та 

впровадження і адаптація до новітніх цифрових технологій. І основним 

викликом роботи закладів громадського харчування та інших бізнесів на 

території України, стала робота в умовах військового стану.  

Актуальність дослідження полягає у необхідності чіткого аналізу 

діяльності мережі ТОВ «23 ресторани» зі сторони організації надання послуг 

та системи управління якістю. Виявленні основних вже існуючих проблем у 

системі обслуговування та перспективних напрямах її вдосконалення з 

урахуванням сучасних тенденцій розвитку ресторанного бізнесу. Дослідження 

спрямоване на поєднання теоретичних підходів до управління якістю з 

практичними аспектами функціонування конкретного підприємства, що 

забезпечує його прикладну цінність. Це дозволить не лише виявити сильні та 

слабкі сторони діяльності мережі, але й допоможе виробити рекомендації, що 

можуть бути корисними для інших підприємств ресторанного господарства в 

умовах сучасного ринку.  

Метою дипломної роботи є дослідження організації надання послуг у 

мережі ТОВ «23 ресторани», обґрунтування теоретико-методичних засад та 

шляхів підвищення ефективності системи обслуговування споживачів. А 

також розробка практичних рекомендацій щодо вдосконалення управління 

якістю та організації надання послуг у мережі ресторанного підприємства. 

Завданням дипломної роботи є:  

‒ розкрити сутність та класифікацію послуг ресторанного господарства; 

‒ дослідити моделі та принципи організації сервісної діяльності; 

‒ проаналізувати методологічні підходи до управління якістю послуг; 

‒ охарактеризувати сучасні тенденції розвитку ресторанного бізнесу; 
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‒ надати організаційно-економічну характеристику мережі ТОВ «23 

ресторани»; 

‒ проаналізувати операційну діяльність та конкурентне середовище 

підприємства; 

‒ дослідити особливості організації обслуговування та систему 

управління персоналом; 

‒ оцінити ефективність системи управління якістю у мережі; 

‒ виявити основні проблеми у процесах надання послуг; 

‒ обґрунтувати стратегічні напрями вдосконалення системи 

обслуговування; 

‒ розробити практичні рекомендації щодо підвищення якості послуг. 

Об’єктом дослідження даної дипломної роботи є процес організації 

управління якістю та надання послуг у мережі ТОВ «23 ресторани». 

Предметом дослідження є методичні та практичні аспекти управління 

якістю послуг і організації обслуговування споживачів у закладах мережі ТОВ 

«23 ресторани». 

У процесі дослідження використано такі методи: аналіз і синтез – для 

узагальнення теоретичних положень; порівняльний аналіз – для оцінки 

діяльності підприємства; статистичні методи – для обробки економічних 

показників; графічний метод – для наочного представлення результатів; 

системний підхід – для комплексного дослідження процесів управління 

якістю. 

Наукова новизна одержаних результатів полягає у комплексному підході 

до оцінювання системи управління якістю послуг у мережевому ресторанному 

підприємстві та розробці практичних рекомендацій щодо її вдосконалення з 

урахуванням сучасних викликів та тенденцій розвитку галузі. 

Практичне значення одержаних результатів полягає у можливості 

використання запропонованих рекомендацій для підвищення ефективності 

діяльності підприємств ресторанного господарства, покращення якості 

обслуговування та зміцнення їх конкурентних позицій на ринку. 
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Основні теоретичні положення та практичні результати дипломної 

роботи пройшли апробацію на науковому рівні. Зокрема, результати 

дослідження були представлені автором на ІІ Всеукраїнській студентській 

інтернет-конференції «Туризм, рекреація та гостинність». Тема доповіді: 

«Управління якістю та організація надання послуг у мережі ТОВ «23 

ресторани»: аналіз проблем і стратегічні напрями розвитку». У межах 

конференції було висвітлено ключові аспекти дослідження, зокрема результати 

аналізу системи управління якістю та організації обслуговування у мережі, 

виявлені проблеми та запропоновані напрями їх вирішення. Обговорення 

результатів дослідження з науковою спільнотою дозволило узагальнити 

отримані висновки, уточнити окремі положення та підтвердити їх наукову 

обґрунтованість і практичну значущість. 

Для написання дипломної роботи були використані літературні джерела, 

наукові праці вітчизняних і зарубіжних учених, нормативно-правові акти, 

статистичні дані, внутрішня документація підприємства, а також матеріали 

мережі Інтернет. 

 Структурно дипломна робота складається зі вступу, трьох розділів, 

висновків, списку використаних джерел та додатків. У першому розділі 

розглядаються теоретико-методологічні основи управління якістю та 

організації надання послуг у закладах ресторанного господарства. У другому 

розділі здійснено аналіз діяльності та мережі ТОВ «23 ресторани», її позицій 

на ринку та оцінку системи управління якістю.  У третьому розділі визначено 

проблеми та запропоновано стратегічні напрями вдосконалення системи 

обслуговування.  

У висновках буде підсумовано результати проведеного дослідження, 

визначені основні проблеми в управлінні якістю та організації надання послуг 

у мережі ТОВ «23 ресторани». Узагальнені отримані результати аналізу 

діяльності підприємства та запропоновані напрями вдосконалення системи 

обслуговування. Також будуть наведені практичні рекомендації щодо 

підвищення якості послуг і ефективності роботи мережі. 
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РОЗДІЛ 1 

Теоретико-методологічні основи управління якістю та організації 

надання послуг у ресторанному господарстві 

1.1 Сутність, зміст та класифікація послуг ресторанного господарства. 

Ресторанне господарство є важливою складовою сфери послуг, що 

забезпечує задоволення базових і соціокультурних потреб споживачів. У 

сучасних умовах розвитку економіки зростає конкуренція між закладами 

ресторанного бізнесу, що обумовлює підвищення вимог до якості надання 

послуг та рівня обслуговування клієнтів. Важливо завжди прагнути 

вдосконалення і реагувати на запити споживачів, щоб залишатись на плаву в 

умовах постійно прогресуючого ринку послуг та не втрачати клієнтів. Тому у 

нашому сьогоденні, ресторан – це не лише про їжу.   Це про створення 

комфортного місця для будь-якої категорії клієнтів. Де кожен зможе знайти 

щось для себе. Саме якість сервісу стає одним із ключових факторів 

формування конкурентних переваг підприємства та забезпечення його 

стабільного функціонування на ринку. 

Особливість ресторанного господарства полягає у поєднанні 

виробничих та сервісних процесів, що зумовлює необхідність комплексного 

підходу до організації діяльності закладів. Ефективне функціонування 

підприємства залежить не лише від якості виготовленої продукції, але й від 

рівня організації обслуговування, професіоналізму персоналу, впровадження 

сучасних технологій та здатності адаптуватися до змін у зовнішньому 

середовищі. 

Важливу роль у забезпеченні високого рівня конкурентоспроможності 

відіграє впровадження сучасних підходів до управління якістю послуг, що 

базуються на принципах клієнт орієнтованості, безперервного вдосконалення 

та ефективного використання ресурсів. У цьому контексті актуальним є 

дослідження теоретичних і методологічних засад управління якістю та 

організації процесу надання послуг у закладах ресторанного господарства. 
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У даному розділі розглянуто сутність, зміст і класифікацію послуг 

ресторанного господарства, досліджено моделі та принципи організації 

сервісної діяльності, проаналізовано методологічні підходи до управління 

якістю послуг, а також визначено сучасні тенденції та інноваційні технології 

розвитку сфери ресторанних послуг. 

Ресторанне господарство – це вид економічної діяльності суб’єктів 

господарської діяльності щодо надання послуг для задоволення потреб 

споживачів у харчуванні з організацією дозвілля або без нього.  

Заклад ресторанного господарства – це організаційно-структурна 

одиниця у сфері ресторанного господарства, яка здійснює виробничо-

торговельну діяльність: виробляє і (або) доготовляє, продає та організовує 

споживання продукції власного виробництва і закупних товарів, а також надає 

послуги з організації дозвілля споживача.  

Підприємство ресторанного господарства – це заклад (сукупність 

закладів), який є самостійним суб’єктом господарювання, має права 

юридичної особи і здійснює свою діяльність з метою одержання прибутку. [ 

19, ст.11 ] 

Основною функцією закладів гостинності є надання послуг. Послуги 

ресторанного господарства є важливою складовою сфери послуг та спрямовані 

на задоволення фізіологічних, соціальних і культурних потреб споживачів. У 

сучасних умовах розвитку ринку ресторанного бізнесу вони набувають 

комплексного характеру, оскільки поєднують у собі не лише процес 

приготування та реалізації кулінарної продукції, але й організацію 

обслуговування, створення комфортної атмосфери та забезпечення 

позитивного споживчого досвіду.  

Отже, сутність функціонування ресторанного господарства закладається 

в  продажі послуг,  дотримуючись всіх вимог згідно національних стандартів 

України про заклади ресторанного господарства. 
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Рис. 1.1 Графічне представлення комплексності послуги ресторанного 

господарства. [ 11,ст.24 ] 

Послуги ресторанного господарства визначаються виконавцем 

(підприємством ресторанного господарства) відповідно до його типу (а для 

ресторанів і барів — їх класом), і якщо це передбачено нормативними актами 

України — підтверджуються органом сертифікації відповідно до державного 

стандарту. 

Підприємства ресторанного господарства мають дотримуватися 

встановлених в державних стандартах, санітарних, протипожежних правилах, 

технологічних документах та інших нормативних актах обов'язкових вимог до 

якості послуг, безпеки їх для життя, здоров'я людей, навколишнього 

середовища та майна. Послуги ресторанного господарства незалежно від типу 

підприємства повинні:  

‒ відповідати цільовому призначенню; 

‒ точно і своєчасно надаватися;  

‒ бути безпечними і екологічними;  

‒ бути ергономічними і комфортними;  

‒ бути естетичними;  

‒ відповідати культурі обслуговування;  
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‒ бути соціально адресованими;  

‒ бути інформативними.  [ 4 ] 

 У науковій літературі послуга ресторанного господарства розглядається 

як результат діяльності підприємства, що виражається у задоволенні потреб 

споживача шляхом надання комплексу матеріальних і нематеріальних благ. До 

матеріальної складової належить продукція власного виробництва (страви, 

напої, напівфабрикати), тоді як нематеріальна складова охоплює процес 

обслуговування, рівень комунікації з гостем, атмосферу закладу та загальне 

враження від відвідування. 

Важливим елементом теоретичного дослідження є класифікація послуг 

ресторанного господарства, яка дозволяє систематизувати їх різновиди та 

визначити особливості надання. Найпоширенішими підходами до класифікації 

є поділ послуг: 

‒ за функціональним призначенням: послуги харчування, організації 

дозвілля, додаткові послуги (доставка, кейтеринг, бронювання); 

‒ за типом закладу: ресторани, кафе, бари, їдальні, заклади швидкого 

харчування; 

‒ за рівнем сервісу: заклади високого класу, середнього рівня та масового 

обслуговування; 

‒ за формою обслуговування: обслуговування офіціантами, 

самообслуговування або комбіновані форми. 

В першу чергу це послуга з харчування та виготовлення кулінарної 

продукції, солодощів.  За собою вона створює попит на послугу з реалізації 

продукту та організацію обслуговування клієнтів. Другорядними, але не менш 

важливими є послуга з організації дозвілля та інформаційні послуги, тощо.  

Послуги харчування – це послуги з виготовлення кулінарної продукції її 

реалізації та організації споживання відповідно до типу і класу закладу. [ 19, 

ст. 14 ]  

У контексті послуг з реалізації продукції, до переліку входить: 

організація продажу кулінарних та кондитерських виробів поза межами 
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стаціонарного закладу ресторанного господарства; надання послуг з доставки 

обідів на замовлення до місця проживання споживачів; формування та 

підготовка  наборів кулінарної продукції для подорожуючих, зокрема туристів, 

з метою самостійного приготування страв; здійснення збуту кулінарної 

продукції та кондитерських виробів через канали роздрібної торгівлі. 

 У послугу з організації споживання входить все, що стосується 

організації обслуговування, обслуговуючого персоналу, доставки, надання 

виїзного кейтерингу або ж бронювання та організація бенкету з попереднім 

замовленням.  

Інформаційні послуги включають в себе надання консультації 

відповідного спеціаліста залежно від запиту клієнта. Це може бути як 

консультація щодо створення меню на особу для бенкету чи сервірування 

столу, тощо.  [ 13 ]  

Організація дозвілля на даний час включає в себе все можливе, що можна 

організувати за місцем проведення. Замовити можна організацію музичного 

супроводу, відео та фото зйомки, проведення концерту, квестів, настільних 

ігор, майстер класів та багато чого іншого. До інших послуг відносять прокат 

будь то посуду, декорацій чи столової білизни. Також це може бути ремонт чи 

прання одягу, організація транспорту, надання техніки і ресурсів якісного 

інтернету, тощо. 

 У закладах ресторанного господарства, під час обслуговування, 

клієнтам надається широкий спектр послуг, обсяг яких визначається типом та 

категорією закладу. Надані послуги повинні бути орієнтовані на конкретну 

соціальну групу, задовольняючи потреби певного кола споживачів. Персонал, 

задіяний у виробництві та обслуговуванні, зобов'язаний мати належну 

професійну підготовку та безперечно дотримуватися санітарних норм і правил 

особистої гігієни на всіх етапах: у процесі виготовлення, зберігання, реалізації 

кулінарної продукції та організації її споживання. 
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Особливістю послуг ресторанного господарства є їх специфічні 

характеристики, які відрізняють їх від товарів матеріального виробництва. До 

таких характеристик належать: 

‒ нематеріальність — послугу неможливо оцінити до моменту її 

споживання; 

‒ невіддільність від процесу надання — виробництво та споживання 

послуги відбуваються одночасно; 

‒ мінливість якості — рівень послуги може змінюватися залежно від 

персоналу, умов та часу надання; 

‒ незбережуваність — послугу неможливо зберігати або накопичувати. 

 [ 11,ст.22 ] 

Зміст послуг ресторанного господарства визначається сукупністю 

операцій, що забезпечують повний цикл обслуговування споживача. Зокрема, 

він включає виробництво кулінарної продукції, її реалізацію, організацію 

споживання, а також надання додаткових сервісів, таких як бронювання столів, 

доставка, кейтеринг чи обслуговування заходів. Таким чином, ресторанна 

послуга має інтегрований характер і формує комплексний продукт для 

споживача. 

Окремо слід зазначити, що структура послуг ресторанного господарства 

постійно розширюється під впливом змін споживчих потреб та розвитку ринку. 

Сучасні підприємства прагнуть не лише забезпечити якісне харчування, але й 

сформувати унікальний клієнтський досвід, що включає емоційне 

задоволення, комфорт та індивідуальний підхід. 

Отже, послуги ресторанного господарства є складною 

багатокомпонентною категорією, що поєднує матеріальні та нематеріальні 

елементи, а їх класифікація дозволяє більш ефективно організовувати 

діяльність підприємств та враховувати специфіку різних форматів закладів. 

Розуміння сутності та змісту ресторанних послуг є необхідною основою для 

подальшого дослідження моделей організації сервісної діяльності та підходів 

до управління якістю. 
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1.2 Моделі та принципи організації сервісної діяльності закладів 

ресторанного господарства. 

У сучасних умовах постійних змін зовнішнього та внутрішнього 

середовища однією з ключових задач будь-якої організації є здатність 

адаптуватися до викликів, які ставить перед нею середовище. Це передбачає 

оперативне впровадження змін, гнучкість і відповідність новим вимогам. У 

цьому процесі важливу роль відіграє своєчасна реалізація інноваційних ідей, 

які можуть стати вирішальним чинником у підвищенні ефективності роботи. 

Для ресторанного бізнесу це знання стає потужним інструментом для 

досягнення успіху та здобуття конкурентної переваги на ринку.  

Сучасна ситуація вимагає від українських закладів ресторанного 

господарства підвищеної інноваційної активності, особливо на тлі зростаючої 

конкуренції. Досягнення в цьому напрямку можливе завдяки використанню 

новітніх форм і методів обслуговування, оновленню екстер'єру та інтер'єру, 

впровадженню сучасного високотехнологічного обладнання, залученню 

професійних фахівців, а також застосуванню Інтернет-технологій. 

 Усе це допомагає зацікавити споживачів, формує позитивний імідж 

серед туристів і стимулює подальший розвиток конкуренції в галузі. У 

результаті підприємці постійно шукають нові можливості для впровадження 

інновацій, що забезпечує їхній бізнес динамічний розвиток і довготривалу 

конкурентоспроможність. 

Процес обслуговування являє собою комплекс взаємопов'язаних 

операцій, що виконуються безпосередньо персоналом при взаємодії зі 

споживачем з метою реалізації кулінарної продукції та організації дозвілля. 

Культура обслуговування є ключовим показником ефективності роботи 

персоналу підприємств ресторанного господарства.  

Високий рівень культури обслуговування позитивно впливає на 

конкурентоспроможність компанії, що є особливо важливим в сучасних 

ринкових умовах.  
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Сервіс – це нематеріальний продукт, який полягає у наданні певних 

послуг або підтримки клієнтів. Основна мета сервісу полягає в тому, щоб 

задовольнити потреби та очікування клієнтів та забезпечити їм високий рівень 

комфорту та задоволення. [26, ст. 8] 

Сервісна діяльність – це концептуальний підхід до організації та надання 

послуг споживачам, який базується на задоволенні потреб та очікувань 

клієнтів. Вона охоплює широкий спектр послуг, які можуть бути надані в 

різних сферах – від транспорту та логістики до банківських та медичних 

послуг. [26, ст. 6] 

Методи обслуговування споживачів – це спосіб реалізації продукції 

закладів ресторанного господарства. Розрізняють два методи обслуговування: 

обслуговування офіціантом, барменом, буфетником і самообслуговування. 

Форма обслуговування споживачів – організаційний прийом, який є 

різновидом або поєднанням методів обслуговування. [3, ст. 4] 

Різні типи, способи та підходи до обслуговування в закладах харчування 

залежать від того, де люди їдять, як вони отримують їжу, хто і як її доставляє, 

та скільки зусиль докладає персонал до обслуговування. Правильний вибір 

варіантів обслуговування допомагає найкраще задовольнити потреби 

відвідувачів. 

Основними видами обслуговування в закладах ресторанного 

господарства є: реалізація продукції в залах закладів відкритого типу 

(ресторанів, барів, їдалень, кафе, закусочних), а також в їдальнях при 

промислових підприємствах та навчальних закладах; обслуговування 

пасажирів у дорозі, на транспорті; реалізація кулінарної продукції через 

магазини (відділи) кулінарії; організація обслуговування офіціантом 

(барменом) вдома. 

На підприємствах ресторанного господарства застосовуються такі 

методи обслуговування: 

‒ самообслуговування; 

‒ обслуговування офіціантами, барменами; 
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‒ комбінований метод. [3, ст. 5] 

У закладах з великою кількістю відвідувачів та невеликим вибором 

страв, щоб швидше обслуговувати, часто використовують 

самообслуговування. Люди самі беруть з вітрини холодні закуски, напої та 

випічку. Гарячі страви накладають на порції працівники безпосередньо перед 

тим, як віддати клієнту. Обслуговування офіціантами використовують у 

ресторанах, барах, а іноді й у кафе, де важливий комфорт. Такі заклади існують 

не тільки для того, щоб нагодувати людей, а й щоб вони могли відпочити та 

приємно провести час. Буває й комбінований підхід, коли поєднують 

самообслуговування та обслуговування офіціантами. Наприклад, заклад вдень 

працює як звичайна їдальня з самообслуговуванням, а ввечері – як ресторан з 

офіціантами. У таких місцях також важливо створити атмосферу для 

відпочинку. 

Самообслуговування може бути повним або частковим. При повному 

самообслуговуванні відвідувач робить все сам: бере страви, несе їх до столу та 

прибирає посуд. При частковому самообслуговуванні більшість цих речей 

роблять працівники закладу, щоб пришвидшити процес. Залежно від методу 

оплати виділяють: попередню оплату, оплату після споживання або оплату 

безпосередньо перед вживанням страв.  

При поєному обслуговуванні всі операції (одержання продукції, 

доставка її в зал, подавання страв і напоїв в обнос, збирання посуду, 

розрахунок) здійснюють офіціанти. 

Повне обслуговування офіціантами забезпечує більш високу культуру 

обслуговування і застосовується при проведенні бенкетів та прийомів, а також 

при обслуговуванні споживачів у вечірні години. У ресторанах високого класу 

використовується протягом усього робочого дня. 

Часткове обслуговування офіціантами передбачає виконання деяких 

функцій споживачами залежно від часу, місця обслуговування, характеру 

проведених заходів, контингенту споживачів. Це дозволяє прискорити процес 

обслуговування та скоротити чисельність обслуговуючого персоналу. 
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При частковому обслуговуванні офіціанти доставляють продукцію з 

роздавальні в зал, ставлять страви на стіл. За столом споживачі обслуговують 

себе самі. 

Різновидом методу обслуговування офіціантами або комбінованого 

є обслуговування барменами і буфетниками-офіціантами. При цьому бармени 

і буфетники-офіціанти можуть повністю обслуговувати всіх споживачів або ж 

лише тих, що сидять біля барної (кафетерійної) стійки, а також частково тих, 

що знаходяться за столами в залі. Іншим споживачам вони видають страви і 

напої та роблять з ними розрахунок. Збирання посуду і доставку продукції до 

столів у залі здійснюють працівники залу або споживачі. 

При обслуговуванні за барною стійкою бармен готує напої, подає їх 

гостям, здійснює з ними розрахунок (наступний) і забирає посуд. [15] 

 

 

Рис. 1.2.1 Класифікація методів обслуговування споживачів у закладах 

ресторанного господарства [19, ст. 152] 
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Основними етапами обслуговування у закладах харчування є: зустріч та 

розміщення відвідувачів, прийняття та передача замовлень, безпосереднє 

приготування страв, подача готових виробів і здійснення розрахунків з 

клієнтами. Важливо приділити увагу кожному аспекту, адже, позитивне 

враження клієнта це про імідж підприємства ресторанного господарства.  

Прийом гостей - це візитна картка будь-якого закладу. Доброзичлива 

зустріч, приємне вітання та комфортне розташування за столиком формують 

перше, незабутнє враження. Також важливо швидко та правильно приймати 

замовлення від клієнтів і передавати їх на кухню. Виготовлення кулінарної 

продукції здійснюється відповідно до специфіки закладу. 

Спілкування з офіціантом та швидке виконання його обов’язків теж є 

важливим фактором у загальному враженні про заклад. Тому персонал має 

бути досвідчений, уважний та сприяти створенню позитивного враження у 

гостей. Якщо всі ці процеси налагоджені і працюють безперебійно, то у 

закладу формується певний імідж, а клієнти не лише задоволені наданими 

послугами, а й повертаються знову і знову, що дає можливість підприємству 

отримувати стабільний прибуток. 

Сучасні заклади ресторанного господарства активно впроваджують 

додаткові та інноваційні послуги, завдяки чому підвищують свою 

конкурентоспроможність на ринку харчування. У їхньому арсеналі є жива 

музика, дитячі кімнати, приготування страв на очах у клієнтів та інші цікаві 

пропозиції. На етапі організації процесу споживання також можуть 

застосовуватися сучасні рішення — від прийому замовлень за допомогою 

новітніх технологій до організації вечерь чи урочистих заходів, як у 

традиційному форматі, так і в інноваційному.   

Клієнт-орієнтований сервіс – це підхід, який передбачає, що всі дії та 

процеси компанії мають бути спрямовані на задоволення потреб та очікувань 

клієнтів. Це означає, що компанія має фокусуватись на потребах клієнтів та 

створювати продукти та послуги, які відповідають їхнім очікуванням. Клієнт 

орієнтований сервіс передбачає не тільки задоволення потреб клієнтів, але й 
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підвищення їхньої лояльності та позитивного іміджу компанії. Це важливий 

аспект успішного бізнесу, оскільки задоволені клієнти зазвичай повертаються 

до компанії знову та рекомендують її іншим користувачам. Впровадження 

клієнт-орієнтованого сервісу у сфері послуг має свої особливості, оскільки у 

взаємодії з клієнтами відбувається прямий контакт, що може відображатись на 

різних аспектах бізнесу. [26, ст 19] 

Окрім стандартних опцій, таких як попереднє онлайн-бронювання 

столиків або вибір місця у залі ресторану, клієнтам надається можливість 

замовляти бажані страви заздалегідь. Для цього часто використовуються 

електронні меню, доступні на офіційних веб-сайтах закладів. Завдяки цьому 

відвідувач може не лише обрати улюблену страву, а й переглянути інформацію 

про її калорійність, харчову цінність, вартість тощо.   Підтримання високих 

стандартів обслуговування та створення нових привабливих умов для гостей 

— це ключ до збільшення популярності закладу та його успішного розвитку.  

В умовах ринкової економіки важливим напрямом є дослідження 

способів підвищення ефективності організації роботи та якості 

обслуговування в закладах ресторанного господарства. 

Основні тенденції розвитку сучасних технологій обслуговування в 

ресторанах, барах і кафе включають:  

‒ формування концептуальних закладів ресторанного господарства;  

‒ розширення мережі онлайн-ресторанів з можливістю прийому 

замовлень через Інтернет та їхньої доставки споживачам; 

‒ приготування страв безпосередньо у присутності гостей; 

‒ організацію обслуговування за кейтеринговою системою; 

‒ впровадження мерчандайзингу для ефективного збуту продукції та 

послуг.  

Ці нововведення значно впливають на якість обслуговування та 

загальний рівень закладів ресторанної індустрії. 

Однією із перспективних інновацій в ресторанному бізнесі є розробка і 

впровадження нових концепцій підприємств галузі [8]. Сьогодні на 
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локальному ринку можна спостерігати широкий спектр концептуальних 

закладів у сфері ресторанного бізнесу. Їх поява створює конкурентне 

середовище, яке стимулює підвищення якості послуг, залучення більшої 

кількості клієнтів і, відповідно, зростання прибутковості. Концепція такого 

ресторану передбачає вибір власником певної тематики, якій присвячено 

меню, оформлення інтер’єру та вибір постачальників обладнання, посуду, 

приладів, продуктів і напоїв. Тема може бути пов’язана з кінематографом, 

історією, літературою чи іншими сюжетами або легендами.  

Львів по праву вважається лідером в Україні за кількістю і якістю 

концептуальних ресторанів. Місто славиться численними закладами 

нестандартних форматів, які завоювали популярність завдяки оригінальним 

ідеям та добре продуманим бізнес-стратегіям. Цей напрям розвитку 

ресторанної сфери має великий потенціал для всіх великих міст країни, адже 

їхня історія багата на яскраві факти й легенди про місцевих героїв, які можуть 

стати основою для створення неповторних закладів. 

В Україні з'являються креативні простори, знані як «коворкінги», 

«некафе» або «smart cafe». Вони зазвичай розташовані в центрі чи офісних 

будівлях і працюють за принципом "все включено": оплачується лише час, а 

їжа і напої доступні безкоштовно. Ці простори створені для фрілансерів, 

стартаперів, ІТ-підприємців і маркетологів, пропонуючи зручне місце для 

роботи та спілкування в демократичній атмосфері. Креативні простори 

поєднують в собі кафе, офіси, освітні центри, магазини, кінозали та інші зони 

для роботи і відпочинку, задовольняючи потреби тих, хто шукає нові тренди, 

знання і додаткові можливості. 

Серед сучасних прогресивних форм обслуговування особливу увагу 

привертає формат «Free-flow». Цей підхід, що в перекладі означає «вільний 

потік» або «вільний рух», має багато нетипового для українців. Це заклад 

нового типу, який вирізняється не лише формою обслуговування, але й 

технологією приготування страв. Формат «фрі-фло» є своєрідним гібридом 

ресторану, закладу швидкого харчування та «шведського столу». Від ресторану 
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цей формат перейняв комфортність та увагу до оформлення інтер’єру, від фаст-

фуду — оперативність у обслуговуванні. А як і у «шведському столі», тут 

клієнти отримують свободу вибору та прямий доступ до страв. [5] 

Основна ідея концепції передбачає приготування всіх страв у 

присутності відвідувачів, відсутність офіціантів, відкриту кухню, широкий та 

різноманітний вибір страв і доступні ціни. Концепція «фрі-фло» орієнтована 

на створення максимально демократичної атмосфери у спілкуванні з гостями. 

Вона дозволяє відвідувачам самостійно обирати місце, зручно 

розташовуватися та почуватися невимушено. Водночас у сфері вуличної 

торгівлі спостерігається зростання кількості мережевих точок фаст-фуду. 

Концепція «Street-food», або вуличного харчування, здобула величезну 

популярність серед міських жителів. У цьому сегменті багато років ефективно 

застосовується франчайзингова модель, яка вже продемонструвала свою 

результативність. 

Зі зростанням кількості торгових центрів, які стали популярними 

місцями для відпочинку та дозвілля, дедалі більшої актуальності набуває 

концепція фуд-кортів. Вони користуються попитом серед найрізноманітніших 

груп споживачів завдяки високій прохідності. Втім, сучасний шалений ритм 

життя і обмежені бюджетні альтернативи часто залишають людям мало вибору, 

змушуючи обирати фуд-корти через їх доступність. В Україні ця ситуація поки 

залишається незмінною, однак у США і Європі тенденції вже зміщуються в бік 

усвідомленого вибору споживачів, які цінують якість інгредієнтів і страв 

більше, ніж швидкість обслуговування. Італійська франшиза Eataly 

представила західному ринку новий формат – фуд-холи. Основна ідея цього 

підходу полягає в пропонуванні страв локальних ресторанів за доступними 

цінами. Організація простору цих закладів нагадує фуд-корти, але 

відрізняється більш високою якістю оснащення, включаючи обладнання та 

меблі. Фуд-холи представляють собою закономірний розвиток сучасної 

тенденції до здорового харчування. 
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Одним із перспективних напрямків упровадження новаторських моделей 

обслуговування виступає віртуальний ресторан, який передбачає оформлення 

замовлень через мережу Інтернет та їх подальшу доставку кінцевому 

споживачеві. Завдяки сучасним технологіям обслуговування потенційні 

клієнти мають можливість за допомогою онлайн-платформ отримувати доступ 

до детальної інформації про меню, цінову політику, а також віртуально 

оглядати інтер'єр та розташування місць у вибраному закладі.  

У сучасних умовах ресторанний бізнес функціонує в середовищі високої 

конкуренції та постійних змін, що вимагає від закладів гнучкості, адаптивності 

та активного впровадження інновацій. Ефективність діяльності значною мірою 

залежить від рівня організації обслуговування, професійності персоналу та 

орієнтації на потреби клієнтів. Досліджено основні методи, форми та етапи 

обслуговування, які визначають якість сервісу та формують імідж закладу. 

Встановлено, що впровадження сучасних технологій, інноваційних форматів 

(концептуальні заклади, free-flow, street-food, фуд-холи, віртуальні ресторани) 

і клієнтоорієнтованого підходу сприяє підвищенню конкурентоспроможності 

та забезпечує сталий розвиток підприємств ресторанного господарства. 

 

1.3 Методологічні підходи до управління якістю послуг у ресторанному 

господарстві. 

Управління якістю послуг у ресторанному господарстві є складним і 

багатоаспектним процесом, що охоплює всі етапи діяльності підприємства — 

від формування пропозиції до безпосередньої взаємодії з клієнтом. 

Особливості ресторанних послуг, зокрема їх нематеріальний характер та 

залежність від людського фактору, зумовлюють необхідність застосування 

системних і обґрунтованих підходів до забезпечення належного рівня якості. 

Якість – це сукупність властивостей та характеристик послуг, які здатні 

задовольняти обумовлені чи передбачувані потреби споживачів. 

Якість обслуговування на підприємствах індустрії гостинності - це 

комплекс споживчих якостей, що надаються готельними чи ресторанними 
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підприємствами, які відображають задоволення особистих потреб споживачів, 

як у процесі обслуговування, так і у виробництві цієї послуги. [21 ] 

 

Рис.1.3.1. Поняття якості обслуговування [2, 358с.] 

Основними факторами, які впливають на якість обслуговування, є: 

‒ актуальна матеріально-технічна база; 

‒ типи та особливості пропонованих послуг; 

‒ різноманітність та якість продукції; 

‒ використання новітніх методів обслуговування; 

‒ ефективність реклами та інформаційного забезпечення; 

‒ кваліфікація працівників ресторанного бізнесу. [ 12 ]  

Якість охоплює як матеріальну складову (якість страв, напоїв, їх 

безпечність), так і нематеріальну (рівень обслуговування, швидкість, 

ввічливість персоналу, атмосфера закладу). Важливою особливістю є те, що 

оцінка якості має суб’єктивний характер і формується безпосередньо 

споживачем у процесі отримання послуги. 

Якість обслуговування є одним із найважливіших факторів, що впливає 

на рівень задоволення клієнта. Клієнти, які  отримують високий рівень 

обслуговування, з більшою ймовірністю повернуться до компанії, 

порекомендують її своїм знайомим і залишаться лояльними до бренду.  

Якість обслуговування включає кілька складових, таких як 

професійність персоналу, оперативність, чіткість і доступність інформації, 

відповідальність, а також доброзичливе ставлення до клієнтів. Працівники, які 

компетентно виконують свої обов’язки, створюють у клієнтів враження 
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надійності компанії.  Чітка  й доступна інформація знижує ризик 

непорозумінь. Сучасні клієнти цінують швидкість і ефективність, чим менше 

часу витрачає клієнт на вирішення своїх запитів, тим більше задоволення він 

отримує від обслуговування.  

Висока якість обслуговування безпосередньо впливає на задоволення 

клієнтів, оскільки забезпечує їм позитивний досвід взаємодії з компанією. 

Коли клієнт отримує професійне, уважне та швидке обслуговування, він 

відчуває себе важливим і цінним. Це не тільки підвищує його задоволення, а й 

зміцнює емоційний зв’язок.  У довгостроковій перспективі задоволені клієнти 

стають постійними, що знижує витрати на залучення нових клієнтів і підвищує 

прибуток компанії.  

 

 

Рис. 1.3.2. Фактори формування якості обслуговування споживачів 

туристичних послуг [2, 358с.] 

Дослідження свідчать, що клієнти готові платити більше за послуги або 

товари, якщо вони впевнені в якості обслуговування. Це особливо помітно в 

сервісно-орієнтованих галузях, таких як готельний бізнес, роздрібна торгівля 

та сфера послуг. Високий рівень обслуговування перетворює клієнтів на 
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послів компанії, які активно рекомендують її іншим. Крім того, лояльні 

клієнти менш схильні звертати увагу на пропозиції конкурентів, оскільки вони 

цінують стабільний і надійний сервіс.  

Забезпечення якості продукції включає в себе взаємопов'язані і 

взаємозалежні стадії та операції - від приймання сировини до зберігання та 

реалізації готової продукції. 

Якість продукції - це сукупність властивостей продукції, що 

обумовлюють її придатність задовольняти певні потреби відповідно до свого 

призначення. Техніко-економічне поняття "якість продукції" охоплює 

властивості продукції, пов'язані з можливістю задоволення продукцією 

певних суспільних або особистих потреб відповідно до її призначення. 

Якість продукції ресторанного господарства охоплює властивості, що 

забезпечують її придатність для задоволення фізіологічних потреб людини в 

їжі та енергії з урахуванням принципів раціонального харчування. Ці 

характеристики проявляються на всіх етапах: розробка, виробництво, 

зберігання, транспортування, споживання. Її визначають як сукупність 

технічних, технологічних і експлуатаційних характеристик, що відповідають 

вимогам споживача. Оцінка якості базується на визначенні ступеня 

відповідності продукції до цих характеристик. Для цього використовують 

показники якості — кількісні характеристики властивостей продукції, які 

вказують на її здатність задовольняти необхідні потреби за певних умов 

створення чи споживання. [32] 

Методологічні підходи до управління якістю послуг у ресторанному 

господарстві базуються на загальних принципах менеджменту якості та 

враховують специфіку сервісної діяльності. Одним із ключових є системний 

підхід, який передбачає розгляд підприємства як цілісної системи 

взаємопов’язаних елементів, де якість формується на всіх етапах діяльності — 

від закупівлі сировини до обслуговування споживача. Застосування цього 

підходу дозволяє забезпечити узгодженість процесів і досягти стабільного 

рівня якості. 
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 Не менш важливим є процесний підхід, який полягає у виділенні 

окремих бізнес-процесів (приготування страв, обслуговування гостей, 

управління персоналом) та їх систематичному контролі й удосконаленні. 

Такий підхід сприяє підвищенню ефективності діяльності підприємства та 

зниженню ймовірності помилок у процесі надання послуг.  

Суттєве значення має також клієнт орієнтований підхід, відповідно до 

якого основною метою діяльності підприємства є максимальне задоволення 

потреб споживача. У межах цього підходу особлива увага приділяється 

вивченню очікувань клієнтів, аналізу їхнього досвіду та формуванню 

довготривалих відносин із гостями закладу.  

Методологія управління якістю передбачає дотримання певних 

принципів, серед яких ключовими є: орієнтація на споживача, безперервне 

вдосконалення процесів, залучення персоналу до забезпечення якості, 

прийняття управлінських рішень на основі аналізу даних, а також системність 

управління. Вказані принципи лежать в основі сучасних концепцій 

менеджменту якості та застосовуються у діяльності підприємств ресторанного 

господарства. 

Система загального управління якістю (TQM) виникла в результаті 

вдосконалення підходів до управління якістю. Вона увібрала в себе все саме 

прогресивне, що було характерним для попередніх концепцій управління. 

Загальне управління якістю (англ. Total Quality Management, TQM) – 

загально організаційний метод безперервного підвищення якості всіх 

організаційних процесів, підхід до керівництва організацією, націлений на 

якість, заснований на участі всіх її членів і спрямований на досягнення 

довгострокового успіху шляхом задоволення вимог споживача і вигоди для 

членів організації та суспільства. 

Total Quality Management – філософія загального управління якістю, 

успішно стартувала багато років тому в Японії і США з практики присудження 

нагород компаніям, які досягли вищої якості виробленої продукції. 
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Головна ідея TQM полягає в тому, що компанія повинна працювати не 

тільки над якістю продукції, але і над якістю організації роботи в компанії, 

включаючи роботу персоналу.  

Постійне паралельне удосконалення 3-х складових: 

‒ якості продукції; 

‒ якості організації процесів; 

‒ рівня кваліфікації персоналу. 

Все це дозволяє досягти більш швидкого і ефективного розвитку 

бізнесу. [27] 

Важливе значення мають також і стандарти якості. Абревіатуру ISO 

(ІСО) давно сприймають як синонім гарантії високої якості. Однак 

споживач не завжди обізнаний про переваги продукції підприємства, що 

сертифіковане за стандартами ISO. 

ISO – це абревіатура, яка походить від англомовної назви 

Міжнародної організації зі стандартизації (International Organization for 

Standardization). Міжнародна організація зі стандартизації розробляє 

стандарти, дотримання яких гарантує, що продукти та послуги є 

безпечними, надійними й якісними, а виробничі процеси побудовано на 

використанні максимально ефективних ресурсів із мінімальним впливом на 

навколишнє середовище. [31] 

Стандарти ISO охоплюють сфери управління якістю, екологію, 

енергетичний менеджмент тощо. Вони діють у багатьох країнах, включно з 

Україною, де відомі як ДСТУ ISO. Сертифікати ISO гарантують 

безпечність та якість продукції чи послуг, що відповідають міжнародним 

стандартам. Це дає споживачам впевненість у надійності товарів, а 

підприємствам – конкурентні переваги. 

 Розробкою стандартів займаються не лише виробники, а й 

споживацькі організації, що забезпечує врахування інтересів усіх сторін. 

Існують маркування стандартів: числа перед двокрапкою вказують сферу 

застосування (якість, екологія), а після – рік затвердження.  
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ISO 9001:2015 – найпоширеніший стандарт якості, чинний у 170 

країнах. Він забезпечує стабільний рівень якості продукції та її постійне 

вдосконалення. В Україні його аналогом є ДСТУ ISO 9001:2015. 

Запровадження цього стандарту дозволяє мінімізувати ризики і 

покращувати ефективність виробничих процесів.  

Головні переваги застосування ISO 9001: 

‒ зростання якості продукції та задоволеності клієнтів; 

‒ підвищення конкурентоспроможності; 

‒ можливість співпраці з міжнародними партнерами; 

‒ участь у тендерах та продаж за світовими цінами; 

‒ прозоре управління та постійне вдосконалення процесів. 

Стандарт ґрунтується на семи принципах: орієнтація на замовника, 

лідерство, залучення персоналу, процесний підхід, постійне поліпшення, 

рішення на основі даних і управління взаємодіями.  

Процесний підхід – основа ISO 9001. Він передбачає ідентифікацію, 

управління та оптимізацію взаємозалежних процесів як єдиної системи. 

Для створення системи управління якістю потрібно визначити всі процеси, 

їхні входи й виходи, взаємодію, критерії оцінки ефективності, ресурси та 

відповідальних осіб, а також враховувати ризики і можливості.  

Вимоги ISO 9001 універсальні для організацій будь-якого розміру та 

типу діяльності й не диктують жорстку структуру чи документацію, 

залишаючи простір для адаптації. 
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Методи оцінки якості продукції можна поділити на дві основні групи. 

 

Рис. 1.3.3. Методи оцінки якості продукції [18] 

Оцінка якості продукції на основі відносних характеристик включає 

визначення її технічного рівня шляхом співставлення показників технічної 

досконалості із відповідними параметрами базового зразка або еталона. Рівень 

якості продукції (або її технічний рівень) оцінюється на різних етапах 

життєвого циклу виробу, таких як дослідження, проєктування, виробництво, 

реалізація, експлуатація і споживання.  

Базовий зразок відіграє ключову роль у цьому процесі. Він повинен 

поєднувати найважливіші технічні та економічні характеристики, які в 

максимально можливій мірі відповідають актуальним вимогам ринку на 

момент запланованого випуску продукції.  

Важливим аспектом є досягнення максимальної відповідності між 

класифікаційними параметрами цього зразка та виробу, що аналізується. З 

огляду на те, що ринкове середовище постійно змінюється під впливом 

конкуренції, технологічного прогресу та змін у споживчих пріоритетах, вибір 

базового зразка потребує регулярного перегляду на кожному етапі життєвого 

циклу продукції. Орієнтуючись на найсучасніший і найперспективніший 

зразок, необхідно також враховувати тенденції і можливості подальшого 

розвитку його технічного рівня. 
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Рис. 1.3.4. Основні етапи оцінювання рівня якості продукції [18] 

Отже, управління якістю послуг у ресторанному господарстві базується 

на системному, процесному та клієнт орієнтованому підходах, які 

забезпечують цілісність і ефективність діяльності підприємства. 

Використання сучасних методів оцінювання та дотримання принципів 

менеджменту якості дозволяє досягти високого рівня обслуговування та 

створити стійкі конкурентні переваги на ринку ресторанних послуг. 

 

1.4 Сучасні тенденції та інноваційні технології розвитку сфери 

ресторанних послуг. 

З кожним роком в Україні відкривається все більше ресторанів, кафе та 

інших закладів харчування.  Це пов'язано, в першу чергу, зі збільшенням 

потреб населення в харчуванні поза домом та у проведенні вільного часу. 
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Навіть за умов складної економічної ситуації, ресторани залишаються 

популярними місцями для відпочинку та проведення різних подій.  

Підприємства ресторанного господарства намагаються підлаштуватися 

під потреби різних людей. Проте, у зв'язку з високою конкуренцією на ринку, 

заклади все частіше прагнуть відходити від звичних підходів до 

обслуговування, кулінарії, розважальних програм та цільової аудиторії. Тому 

ресторанний бізнес змушений використовувати сучасні інноваційні технології 

та методи як в управлінні, так і в процесі обслуговування.  

Інформаційно-комп'ютерні технології, призначені для застосування в 

закладах ресторанного господарства, є одними з ключових інновацій, що 

суттєво полегшують та оптимізують різноманітні процеси в даній галузі. Для 

ресторанів і кафе існує багато різних комп'ютерних програм та додатків для 

телефонів. Вони допомагають спростити рутинні завдання, швидше 

передавати замовлення від клієнта до кухні та бару, а також автоматично вести 

облік і розраховувати вартість. Загальна мета інформаційних технологій - 

допомагати бізнесу заробляти більше грошей і працювати краще. Вони 

полегшують управління, покращують економічні результати, роблять бізнес 

більш успішним у порівнянні з конкурентами, а також зменшують 

неефективну роботу, втрату грошей і часу. 

 Найбільш популярними автоматизованими системами управління 

рестораном в Україні можна вважати програмні комплекси Fidello F & B, 

Micros, «Па-рус-Ресторан», SERVIO, 1C-Парус: Ресторан + Бар + Кафе, Iikoта, 

найбільш поши-рений – R-keeper. [25] Серед найбільш вживаних інновацій у 

ресторанному підприємстві є електронне меню, система онлайн бронювання 

та онлайн замовлень, тобто сайтів доставки, а також електронні сайти закладів. 

Сучасна розвинена комп'ютерна система резервування  суттєво спрощує 

процес бронювання. Забезпечення функціонування в режимі реального часу 

покращує якість обслуговування завдяки оптимізації часових витрат при 

взаємодії з клієнтами.  
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Застосування QR-кодів сприяє інтеграції онлайн та офлайн стратегій з 

метою підвищення їхньої ефективності. Це нововведення особливо цінне для 

аудиторії, яка віддає перевагу технологічним рішенням, і полегшує 

популяризацію закладу у ситуаціях, коли традиційні рекламні методи є менш 

ефективними. Впровадження цифрового меню допомагає закладу економити 

на рекламі. Важливо, що раніше, коли використовували звичайне меню на 

папері, будь-які оновлення потребували друку нового тиражу. Також, 

електронне меню полегшує роботу персоналу, скорочуючи час спілкування з 

відвідувачами. Крім того, можливість оплати прямо за столом без готівки 

зменшує навантаження на працівників, які працюють з касою. 

У зарубіжних країнах сфера інновацій прогресує дещо швидше і 

сприймається набагато краще. Адже, навіть у великих туристичних містах  все 

ще є заклади з паперовим меню і відсутністю електронного. А це означає, що 

є попит на друкований прейскурант і не всі ще пристосувались до сучасних 

технологій. Але тим не менш, підприємці розглядають в перспективі 

запозичення новітніх інновацій з-за кордону коли це буде можливим.  

Оригінальна ідея з'явилася в ресторанному бізнесі Великобританії. У 

Лондоні відкрився концептуальний ресторан далекосхідної кухні «Inamo», де 

немає традиційного надрукованого меню. [14] Клієнти можуть замовляти їжу, 

не встаючи з-за столу, спостерігати, як її готують, обирати вигляд свого столу, 

читати новини та розважатися. Все це можливо завдяки сучасним столикам у 

ресторані. Стіл – це великий сенсорний екран з меню в картинках, де можна 

зробити замовлення, подивитися, як працюють кухарі, змінити вигляд столу та 

вибрати музику (докладний приклад наведено в Додатку А). Коли час йти, 

столик допоможе викликати таксі. Хоча система замовлення дуже сучасна, 

оформлення ресторану досить звичайне. Мабуть, це зроблено, щоб залучити 

не тільки молодь, яка любить нові технології, а й більш дорослих і 

платоспроможних клієнтів.  

Цікава інновація впроваджується в США. Там відкривається мережа 

ресторанів здорового швидкого харчування під такою назвою «Жуй, граючи». 
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Вона абсолютно інноваційна. Адже там можна їсти і насолоджуватися 

проведенням часу в соціальних мережах. Або грати в комп'ютерні ігри з 

іншими відвідувачами. Фахівці підрахували, що ресторан економить 8-12% 

прибутку. Адже не витрачає гроші на маркетинг. За підприємство рекламу 

роблять його клієнти. Тому, як відмітив власник ресторану Майкл Шуман: «Ми 

можемо витратити зекономлені кошти на те, щоб покласти в наш продукт 

найкращі інгредієнти». [7] Окрім того, популярність інноваційних ресторанів 

пояснюється поєднанням оперативного обслуговування та корисної їжі. Їхнє 

меню пропонує широкий вибір - понад дві сотні різних бутербродів, 

приготованих з натуральних інгредієнтів, без ГМО та з низьким вмістом жиру. 

А ще, завдяки розважальній програмі, особливо вправні гравці мають шанс 

отримати апетитні та безкоштовні бонуси до свого замовлення, змагаючись з 

досвідченими гравцями ресторану.  

Ресторанний бізнес перебуває у постійному русі, змінюючи свої підходи 

відповідно до потреб сучасних споживачів. Ті, хто прагнуть до успіху, активно 

впроваджують інновації та адаптуються до нових умов ринку. Ефективна 

модернізація закладу потребує комплексного підходу, починаючи з аналізу 

існуючих процесів для визначення елементів, які потребують покращення. 

Важливим кроком є вибір сучасних технологій та управлінських інструментів, 

а також розробка чіткого плану їх впровадження. Особливу увагу слід 

приділити навчанню персоналу для успішного використання нововведень. 

Постійне оновлення і гнучка адаптація до технологічних змін залишаються 

основою для збереження конкурентоспроможності.  

Швидкий розвиток і висока конкуренція в галузі вимагають регулярного 

моніторингу трендів і прогресивних технологій. Додавання нових страв і 

напоїв у меню, створення оригінальних концепцій та використання сучасного 

обладнання сприяють утриманню наявних клієнтів і залученню нових. При 

цьому успіх залежить не лише від впроваджених змін, але й від готовності 

команди працювати з ними, а також підтримки керівництва. Необхідно активно 
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реагувати на відгуки гостей, враховувати їхні побажання та швидко адаптувати 

бізнес-процеси до нових реалій. 

 Інновації та технології відіграють ключову роль у розвитку сучасних 

ресторанів. Вони допомагають оптимізувати процеси, підвищувати рівень 

сервісу та формувати базу лояльних клієнтів. Технологічний прогрес дозволяє 

закладам утримувати позиції на конкурентному ринку та стабільно 

розвиватися у довгостроковій перспективі.  

Розуміння потреб клієнтів стало центральним аспектом успішності 

бізнесу. Сучасні тенденції в маркетингу, соціальних мережах і дизайні здатні 

ефективно привертати увагу аудиторії, яка оцінює не тільки якість страв, але й 

їхню презентацію та атмосферу закладу. Візуальний контент, як-от стильні 

фотографії і короткі відео, нерідко має сильніший вплив на залучення гостей, 

ніж традиційні рекламні заходи. Ресторани, які інтегрували соцмережі у свою 

маркетингову стратегію, отримують значну перевагу над конкурентами.  

Останні роки довели, що здатність швидко реагувати на виклики часу і 

адаптувати свої процеси є вирішальним чинником успіху в ресторанній 

індустрії. Заклади, які продумано впроваджують зміни й постійно 

вдосконалюють свою діяльність, мають всі шанси на процвітання в умовах 

жорсткої конкуренції. 

Майбутні наукові дослідження стимулюють розвиток технологій для 

ресторанного бізнесу, відкриваючи перед ним великі можливості. У 

майбутньому важливо вивчати досвід інших країн та розробляти способи 

застосування нових технологій управління в наших ресторанах. 
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РОЗДІЛ 2 

Організаційно-економічна характеристика та аналіз системи надання 

послуг у мережі ТОВ «23 ресторани» 

2.1 Загальна характеристика мережі ТОВ «23 ресторани». 

Ефективність функціонування підприємств ресторанного господарства 

значною мірою залежить від рівня організації операційної діяльності, якості 

надання послуг, особливостей управління персоналом та здатності 

підприємства адаптуватися до змін ринкового середовища. Для мережевих 

закладів ресторанного бізнесу важливого значення набуває забезпечення 

єдиних стандартів обслуговування, підтримання конкурентоспроможності та 

формування стабільної системи управління якістю послуг.  

Дослідження організаційно-економічних аспектів діяльності 

підприємства дає можливість комплексно оцінити особливості 

функціонування мережі, визначити рівень ефективності управлінських 

процесів, проаналізувати систему надання ресторанних послуг та виявити 

чинники, що впливають на якість обслуговування споживачів. Важливим 

елементом такого аналізу є оцінювання ринкового позиціонування 

підприємства, особливостей організації сервісу, кадрового забезпечення та 

механізмів контролю якості послуг. 

 Об’єктом дослідження у даному розділі є мережа ТОВ «23 ресторани», 

діяльність якої здійснюється у сфері ресторанного господарства. У межах 

розділу буде проаналізовано загальну характеристику мережі, особливості її 

операційної діяльності, конкурентне середовище, систему організації 

обслуговування та управління персоналом. Окрема увага приділяється 

оцінюванню ефективності системи управління якістю послуг як одного з 

ключових чинників забезпечення конкурентоспроможності підприємства на 

ринку ресторанних послуг.  

Результати проведеного аналізу дозволять визначити основні переваги та 

проблемні аспекти функціонування мережі ТОВ «23 ресторани», а також 

сформувати основу для розроблення практичних рекомендацій щодо 
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вдосконалення системи управління якістю послуг у наступному розділі 

дипломної роботи. 

Мережа закладів громадського харчування ТОВ «23 ресторани» є однією 

з провідних у ресторанному бізнесі міста Івано-Франківська та Західного 

регіону України. Компанія сформувала власний бренд завдяки поєднанню 

сучасних підходів до управління, різноманітного гастрономічного 

асортименту та високих стандартів обслуговування.  

Діяльність підприємства спрямована на задоволення потреб широкої 

цільової аудиторії – від місцевих жителів до туристів, які відвідують місто. 

ТОВ «23 ресторани» функціонує як об’єднання закладів різних концепцій, що 

охоплюють сегменти casual dining, fast casual, кав’ярні та спеціалізовані 

ресторани національної та інтернаціональної кухонь. Така стратегія дозволяє 

компанії охоплювати різні споживчі ніші, формуючи стабільний попит та 

зменшуючи ризики, пов’язані з коливанням ринку.  

Організаційна структура підприємства побудована за принципом 

централізованого управління: ключові управлінські рішення ухвалюються 

адміністративним центром компанії, тоді як кожен окремий заклад має 

операційну самостійність у межах затверджених стандартів. Це забезпечує 

одночасно гнучкість у роботі та єдність корпоративної політики. [1] 

Однією з ключових особливостей діяльності мережі є активне 

використання сучасних технологій у процесах обслуговування та просування. 

Онлайн-бронювання столиків, система лояльності та доставка страв через 

партнерські сервіси сприяють підвищенню рівня конкурентоспроможності. 

Компанія приділяє увагу формуванню позитивного клієнтського досвіду, що 

підтверджується високим рівнем відвідуваності закладів. 

Асортиментна політика побудована на принципі різноманітності та 

інноваційності. У мережі представлені ресторани з кухнями української та 

італійської концепції.  Також в основному це європейська кухня, і  

спеціалізовані заклади з акцентом на каву, випічку чи фірмові десерти. Це дає 

можливість задовольняти смаки різних категорій споживачів, від 
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поціновувачів традиційних страв до тих, хто шукає нові гастрономічні 

враження. 

Фінансово-економічні результати діяльності мережі свідчать про 

стабільне зростання та укріплення позицій на ринку. Збільшення оборотів 

відбувається завдяки розширенню мережі, залученню нових клієнтів та 

активному маркетинговому просуванню. Важливою конкурентною перевагою 

є кадрова політика компанії: увага до підбору персоналу, регулярні тренінги та 

розвиток корпоративної культури забезпечують високий рівень 

професіоналізму співробітників.  

Загалом, діяльність ТОВ «23 ресторани» можна охарактеризувати як 

системну, орієнтовану на якість, інноваційність та стратегічний розвиток. 

Компанія поєднує локальну автентичність з міжнародними стандартами 

ведення ресторанного бізнесу, що сприяє її позитивному іміджу та 

подальшому зміцненню на конкурентному ринку. 

Мережа «23 ресторани» була заснована у Івано-Франківську групою з 

чотирьох друзів — Юрієм Филюком, Олександром Токмиленко, Аліною 

Токмиленко та Оленою Жаботинською, — які не планували стати 

рестораторами, але з часом в ресторанному бізнесі знайшли своє покликання. 

Ідея створення бізнесу сформувалася в контексті спільного бачення й 

командної роботи. [20] Назва з цифрою «23» є символічною: це число часто 

траплялося в житті засновників (зокрема адреси та інші випадкові обставини), 

і воно подобається команді, тому його обрали для бренду. 

Все почалося з ідеї готувати та реалізовувати бельгійські вафлі в одному 

з центральних парків міста. Як розповідає Олександр Токмиленко, попит 

виявився настільки великим, що швидко утворилися черги. Після закінчення 

літнього сезону друзі побачили оголошення про здачу в оренду приміщення 

неподалік. Обміркувавши ситуацію, вони вирішили скористатися можливістю 

та у 2009 році відкрили свій перший заклад громадського харчування, 

назвавши його Manufactura. [3] 
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 Першим кроком у розвитку стала відкрита Manufactura — європейське 

кафе, перший заклад мережі (приклад наведено в Додатку Б1).  Далі, у 2011 

році засновники запустили кав’ярню «Говорить Івано-Франківськ», яка мала 

невелику площу та обмежену кухню: на той момент команда залучала 

зовнішніх постачальників десертів, оскільки внутрішніх виробників 

потрібного рівня якості ще не було (приклад наведено в Додатку В2). Згодом, 

коли попит на десерти й іншу випічку зростав, мережа організувала власний 

заготівельний цех для виробництва десертів. Це дало змогу розширити 

напрямок та з часом утворилося кафе-кондитерська Delikacia, відкриття якої 

відбулося в центрі міста, й де клієнти можуть не лише спожити десерт, а й 

поїсти повноцінно.[9] 

У 2014 році відбувся ще один важливий етап — відкриття ресторану 

Fabbrica з акцентом на італійську кухню, але з українськими продуктовими 

складниками: дров’яна піч, власне виробництво деяких інгредієнтів, співпраця 

з місцевими постачальниками сиру та інших продуктів. [9] Також у грудні 2014 

року компанія долучилася до соціального проєкту Urban Space 100 — 

громадського ресторану, в який інвестували сто людей, а мережа стала 

управляючою компанією цього закладу (приклад наведено в Додатку В1,В2). 

Важливо, що прибуток Urban Space 100 частково спрямовується на розвиток 

міських грантових ініціатив: 80 % чистого прибутку йде на такі проєкти, інші 

20 % — на управлінську діяльність «23 ресторани». [29] 

Подальшим кроком став розвиток закладів у нових форматах. У 2018 

році з’явився Prombar у просторі «Промприлад», а в 2019 році — Promfood, 

кежуал-бістро (приклад наведено в Додатку Г1,Г2). У тому ж 2019-му було 

створено бренд «Франківський торт», як втілення місцевих кулінарних 

традицій із рецептами, зібраними серед родичів засновників і мешканців міста. 

[9] Мережа виросла також за рахунок розвитку бек-офісних структур, 

виробничих потужностей, співпраці з локальними постачальниками — усе це 

дало змогу гарантувати якість продуктів. Під час викликів, зокрема 

карантинних обмежень, компанія адаптувала свої моделі роботи: працювала 
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через формат take-away, доставки; використовувала фасадні вікна для 

обслуговування; об’єднувала меню з різних закладів; змінювала модель оплати 

праці персоналу. [9] 

У 2022 році мережа була запрошена стати керуючою компанію для 

закладів у м. Львів, та згодом у 2023 році відбулось відкриття Jam Café & Jam 

Bar на території Jam Factory. Це були перші заклади івано-франківської мережі 

«23 ресторани» у місті. Та у листопаді 2024 року компанія залишила керування 

закладами та передала повноваження безпосередньо адміністрації центру 

культури.  

А у 2025 році на сайті мережі з’явився новий заклад – CITADEL 

Brewpub. Це броварня крафтового пива та сидру на Промприладі. Компанія 

ніяк не анонсувала про відкриття нового підприємства ресторанного 

господарства, тому з реєстраційних даних можна зробити висновки, що вони 

стали співвласниками вже існуючого підприємства і керуючою компанією.  

 Щодо бачення та стратегічних цілей: місія мережі формулюється як 

«надихати жити», ціль — мати 23 «живі» ресторани (жива кнайпа з душею), а 

в цінностях — ключові: люди, природа, інновації. Компанія прагне розвитку у 

відповідності до принципів сталого виробництва, зменшення харчових 

відходів, вибору якісних постачальників, а також застосування технологічних 

інновацій і використання програмного забезпечення високого рівня.  

Таким чином, історія «23 ресторани» — це поступовий розвиток від 

невеликого кафе до мережі з декількома ресторанами, кафе-кондитерськими, 

соціальними проєктами та власними виробничими потужностями. Кожен етап 

супроводжувався розширенням асортименту, змінами в управлінській моделі 

та інтеграцією суспільних функцій бізнесу. 

 

2.2 Аналіз операційної діяльності та ринкового позиціонування мережі. 

Операційна діяльність підприємств ресторанного господарства є 

важливою складовою ефективного функціонування закладу, оскільки охоплює 

сукупність процесів, пов’язаних із виробництвом, реалізацією продукції та 
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організацією обслуговування споживачів. Для мережевих ресторанних 

структур особливого значення набуває забезпечення стабільності внутрішніх 

процесів, формування єдиних стандартів сервісу та створення конкурентних 

переваг на ринку ресторанних послуг. У сучасних умовах розвитку 

ресторанного бізнесу операційна діяльність тісно пов’язана із концепцією 

закладу, його ринковим позиціонуванням та здатністю адаптуватися до змін 

споживчих потреб. 

 Концепція підприємства ресторанного господарства являє собою 

комплексну систему організації діяльності закладу, яка включає визначення 

формату роботи, особливостей сервісу, асортиментної політики, 

дизайнерських рішень, маркетингових інструментів та стратегії 

позиціонування на ринку. Саме концепція формує унікальну ідентичність 

закладу та визначає основні напрями його функціонування.  

Концепція підприємства ресторанного господарства - це повний опис 

планування діяльності закладу та усіх факторів його діяльності. Концепція 

ресторанного закладу показує саму ідею та діяльність ресторану. В розробку 

концепції входять: реклама, політика утримання клієнтів, дизайнерські 

розробки, меню, технологічні ланцюги та позиціонування (стратегії).  [10] 

Мережа ТОВ «23 ресторани» є прикладом сучасного багато форматного 

ресторанного об’єднання, діяльність якого базується на поєднанні 

гастрономічної різноманітності, соціальної складової та інноваційних підходів 

до організації ресторанного бізнесу. Розвиток мережі характеризується 

поступовим розширенням форматів діяльності, створенням власних 

виробничих потужностей та формуванням впізнаваного бренду на локальному 

ринку ресторанних послуг.  

Мережа «23 ресторани» є комплексним об’єднанням закладів 

громадського харчування, що діють у місті Івано-Франківськ та 

спеціалізуються на різних форматах обслуговування та кулінарних концепціях. 

Ключовою особливістю діяльності мережі є поєднання інноваційного підходу 

до організації ресторанного бізнесу, різноманітності гастрономічних 
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пропозицій та високого рівня сервісу, що забезпечує конкурентні переваги на 

локальному ринку. Сутність концептуальних засад мережі полягає у 

визначенні унікальної ідентичності кожного закладу, з одночасним 

формуванням інтегрованого бренду, який асоціюється з якістю, сучасністю та 

атмосферою гостинності.  

Важливим елементом аналізу операційної діяльності мережі є 

дослідження етапів її розвитку, що дозволяє оцінити динаміку розширення 

підприємства та зміни у стратегічних напрямах діяльності. 

Таблиця 2.2.1 

Хронологія розвитку мережі «23 ресторани»                   

2009 р. Створення першого закладу Manufactura 

2011 р.  Відкриття кав’ярні Говорить Івано-Франківськ 

2012-2013 рр.  Запуск власного заготівельного цеху для десертів, передумови 

створення Delikacia, а пізніше DELIKACIA BAKERY 

2014 р. Запуск соціального ресторану Urban Space 100 

2018 р. Відкриття Prombar у просторі «Промприлад.Реновація» 

2019 р. Створення кежуал-бістро Promfood 

2019 р. Створення бренду Франківський торт 

2020 р. Адаптація до карантинних умов (take-away, доставка, фасадні вікна, 

зміни у форматах меню й оплаті праці). 

2021–2023 рр.  Розширення мережі, відкриття нових форматів, розвиток внутрішніх 

виробничих потужностей. 

2022 р. Відкриття Jam Café & Jam Bar на території Jam Factory, м.Львів 

2025 р. Мережа стає співвласником та керуючою компанією закладу - 

CITADEL Brewpub. 

Джерело: складено автором за даними інтернет джерела [ 9 ] 

 

Початком формування мережі стало відкриття у 2009 році закладу 

Manufactura, який заклав основу подальшого розвитку бренду. У наступні роки 

мережа активно розширювала власну діяльність шляхом створення нових 
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гастрономічних форматів, розвитку соціальних проєктів та вдосконалення 

виробничих процесів.  

У 2011 році було відкрито кав’ярню «Говорить Івано-Франківськ», 

орієнтовану на формування сучасного міського простору та культурної 

комунікації. Упродовж 2012–2013 років мережа розпочала розвиток власного 

заготівельного виробництва, що стало передумовою створення Delikacia та 

DELIKACIA BAKERY. Даний етап розвитку дозволив забезпечити контроль 

якості продукції та оптимізувати виробничі процеси. 

 Подальший розвиток мережі супроводжувався диверсифікацією 

форматів діяльності. У 2014 році було створено соціальний ресторан Urban 

Space 100, концепція якого поєднала ресторанний бізнес із громадською 

діяльністю. У 2018–2019 роках мережа розширила діяльність шляхом 

відкриття гастрономічних та барних просторів Prombar, Promfood і створення 

бренду «Франківський торт». Такі зміни свідчать про орієнтацію підприємства 

на різні сегменти споживачів та прагнення до формування комплексного 

гастрономічного середовища.  

Важливим етапом у розвитку мережі стала адаптація діяльності до 

карантинних обмежень у 2020 році. Підприємство оперативно впровадило 

формати take-away, доставку продукції, фасадні вікна обслуговування та зміни 

в організації праці персоналу. Це дозволило підтримати стабільність 

операційної діяльності та зберегти конкурентоспроможність в умовах 

кризових змін на ринку ресторанних послуг.  

Упродовж 2021–2023 років мережа продовжила розширення власної 

діяльності шляхом відкриття нових форматів закладів та розвитку внутрішніх 

виробничих потужностей. Зокрема, у 2022 році у місті Львові було відкрито 

Jam Café та Jam Bar на території Jam Factory, що стало прикладом інтеграції 

ресторанного бізнесу із сучасним культурним простором, де компанія стала 

керуючою. У 2025 році мережа стала співвласником та керуючою компанією 

закладу CITADEL Brewpub, що свідчить про подальше посилення ринкових 

позицій підприємства. 
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Заклад Manufactura позиціонує себе як багатофункціональний простір із 

акцентом на крафтові продукти та локальні ініціативи, що сприяє розвитку 

культури споживання унікальної продукції. Заклад Говорить Івано-Франківськ 

орієнтований на молодіжну аудиторію та поєднує елементи міського простору 

з культурними та освітніми подіями, створюючи платформу для комунікації та 

соціальної взаємодії (заклад припинив свою роботу).  

Кулінарна спрямованість мережі охоплює широкий спектр форматів: від 

високої гастрономії до спеціалізованих закладів швидкого харчування. 

Delikacia та Delikacia Bakery забезпечують якісну домашню кухню та 

кондитерські вироби, поєднуючи традиційні рецепти з сучасними 

технологіями приготування (приклад наведено в Додатку Ґ1, Ґ2). Заклади 

Urban Space 100 та Prombar функціонують як соціальні та гастрономічні хаби, 

де гастрономія органічно поєднується з культурними подіями, виставками та 

лекціями, що сприяє формуванню лояльної аудиторії. Формати Promfood та 

Jam Cafe пропонують швидке та комфортне обслуговування, акцентуючи увагу 

на високій якості продуктів та атмосфері затишку. Jam Bar і Citadel Brewpub 

спеціалізуються на напоях крафтового виробництва, розширюючи асортимент 

креативними пропозиціями у сфері барної культури. [30] 

Операційна діяльність мережі ТОВ «23 ресторани» характеризується 

використанням багато форматної моделі функціонування закладів. До складу 

мережі входять ресторани, кав’ярні, пекарні, гастробари та соціальні простори, 

кожен із яких орієнтований на окремі сегменти споживачів. Такий підхід 

дозволяє підприємству диверсифікувати власну діяльність, розширювати 

цільову аудиторію та зменшувати ризики, пов’язані зі змінами ринкового 

попиту.  

Концептуальні засади діяльності мережі передбачають інтеграцію 

гастрономічної пропозиції із соціальною та культурною функцією закладів. 

Кожен об’єкт мережі формує унікальний досвід відвідувача, поєднуючи 

інновації в інтер’єрі, сервісі та продуктах, що відповідає сучасним тенденціям 

ресторанного бізнесу та очікуванням різних сегментів споживачів.  
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Важливу роль у діяльності мережі відіграє система внутрішнього 

виробництва та контролю якості продукції. Наявність власних заготівельних і 

кондитерських потужностей забезпечує стандартизацію виробничих процесів, 

оптимізацію логістики та підтримання стабільної якості страв і напоїв у різних 

закладах мережі. Одночасно це сприяє підвищенню ефективності операційної 

діяльності та формуванню єдиних стандартів бренду.  

Ринкове позиціонування мережі ТОВ «23 ресторани» базується на 

поєднанні гастрономічної якості, соціальної складової та сучасного підходу до 

організації простору. Заклади мережі орієнтовані не лише на задоволення 

базових потреб споживачів у харчуванні, а й на створення комфортного 

середовища для комунікації, культурних подій та соціальної взаємодії. Такий 

підхід дозволяє підприємству формувати емоційну прив’язаність споживачів 

до бренду та забезпечувати високий рівень лояльності клієнтів. 

 Ключовими конкурентними перевагами мережі є різноманітність 

форматів діяльності, впізнаваність бренду, використання локальних 

гастрономічних концепцій, інтеграція культурних і соціальних ініціатив, а 

також орієнтація на сучасні тенденції ресторанного бізнесу. Водночас 

підприємство активно використовує маркетингові інструменти цифрової 

комунікації, соціальні мережі та елементи бренд-менеджменту, що сприяє 

підтриманню стабільної ринкової позиції.  

Таким чином, аналіз операційної діяльності та ринкового 

позиціонування мережі ТОВ «23 ресторани» свідчить про ефективне 

поєднання гастрономічної, соціальної та управлінської складових діяльності 

підприємства. Використання багато форматної моделі функціонування, 

розвиток внутрішніх виробничих процесів, адаптивність до змін ринкового 

середовища та формування впізнаваного бренду забезпечують мережі 

стабільні конкурентні позиції на ринку ресторанних послуг та створюють 

основу для подальшого розвитку підприємства. 
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2.3 Аналіз конкурентного середовища мережі «23 ресторани» на ринку 

ресторанних послуг. 

Ринок ресторанних послуг є одним із найбільш динамічних секторів 

сфери гостинності, розвиток якого залежить від змін споживчих потреб, рівня 

конкуренції, економічної ситуації та тенденцій у сфері гастрономії й сервісу. 

Для сучасних ресторанних мереж конкурентоспроможність визначається не 

лише якістю продукції, а й рівнем обслуговування, концепцією закладу, 

маркетинговою активністю, пізнаваністю бренду та здатністю формувати 

унікальний досвід для споживачів. У таких умовах аналіз конкурентного 

середовища є важливим елементом оцінювання ринкових позицій 

підприємства та визначення перспектив його подальшого розвитку.  

Мережа 23 Restaurants функціонує на ринку ресторанних послуг міста 

Івано-Франківськ та займає помітне місце серед локальних гастрономічних 

брендів. Особливістю діяльності мережі є поєднання різних форматів закладів 

ресторанного господарства, що дозволяє охоплювати декілька сегментів 

споживачів одночасно. До складу мережі входять ресторани, кав’ярні, 

гастробари, пекарні та соціальні простори, що формують комплексний 

гастрономічний продукт. 

Конкурентне середовище ресторанного ринку Івано-Франківська 

характеризується високим рівнем насиченості закладами різних форматів та 

концепцій. Значна кількість підприємств ресторанного господарства 

орієнтована на розвиток локальної гастрономії, авторської кухні, крафтового 

виробництва та сучасного сервісу. Основними конкурентами мережі «23 

ресторани» можна вважати заклади, які функціонують у сегменті сучасних 

міських ресторанів і гастропросторів, зокрема ресторани локальної кухні, 

концептуальні кав’ярні, крафтові бари та гастробістро міста.  

Серед основних тенденцій розвитку ресторанного бізнесу в Україні та на 

локальному ринку можна виділити підвищення ролі концептуальності 

закладів, зростання попиту на локальні продукти, розвиток сервісної культури, 

активне використання цифрових комунікацій та інтеграцію ресторанного 
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бізнесу з культурними й соціальними ініціативами. Важливого значення 

набуває також створення емоційної цінності для споживача, що проявляється 

у формуванні атмосфери закладу, унікального дизайну та організації 

тематичних подій. 

Конкурентне середовище мережі ТОВ «23 ресторани» формується під 

впливом значної кількості сучасних закладів ресторанного господарства міста 

Івано-Франківськ, які функціонують у середньому та середньо-високому 

ціновому сегменті й орієнтуються на концептуальний підхід до організації 

ресторанного бізнесу. Основними конкурентами мережі є заклади, що 

поєднують сучасний сервіс, гастрономічну концепцію, активну маркетингову 

діяльність та орієнтацію на формування лояльної аудиторії споживачів.  

Серед найбільш помітних конкурентів мережі «23 ресторани» доцільно 

виділити заклади: 

‒ Десятка; 

‒ Фамілія; 

‒ Corassini grill & wine; 

‒ Bacara coffee; 

‒ COPPER HEAD. 

Таблиця 2.2.1 

Порівняльна характеристика рейтингу конкурентів мережі «23 ресторани» 

Заклад Рейтинг К-сть 

відгуків 

Середній 

чек 

Тематика 

Заклад мережі: ‘’Urban Space 

100’’ 

Приклад конкурентного 

підприємства: Ресторан 

"Десятка" 

4,6  5 800 400-600грн Соціальнии  ресторан 

4,7 20 445 400-800грн Балканська кухня 

Заклад мережі: 

‘’Manufactura’’ 

Приклад конкурентного 

підприємства: Ресторан 

"Фамілія " 

4,7 1 900 400-500грн Європеи ське кафе 

4,6 4 882 500-600грн Украї нська кухня 
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Заклад мережі: ‘’Fabbrica’’ 

Приклад конкурентного 

підприємства: ‘’Corassini 

grill & wine’’ 

4,6 5 000 600-800грн Італіи ська кухня 

4,6 811 400-1200грн Італіи ська кухня 

Заклад мережі: ‘’Delikacia’’ 

Приклад конкурентного 

підприємства: Кав'ярня 

‘’Bacara coffee’’ 

4,7 2 400 200-600грн Кафе-кондитерська 

4,2 257 200-400грн Кав’ярня 

Заклад мережі: ‘’ CITADEL 

Brewpub’’ 

Приклад конкурентного 

підприємства: ‘’COPPER 

HEAD’’  

4,5 46 400-600грн Ресторан-пивоварня 

4,7 2 600 400-100-грн Пивнии  ресторан 

Джерело: складено автором за даними інтернет джерел 

Заклад «Десятка» є одним із найбільш популярних ресторанів міста 

серед туристів та місцевих жителів. Основними конкурентними перевагами 

закладу є доступна цінова політика, великі порції страв та орієнтація на 

традиційну українську кухню. Водночас, порівняно із мережею «23 

ресторани», заклад має менш виражену концептуальність та обмежену 

диверсифікацію форматів діяльності. Мережа «23 ресторани» формує більш 

комплексний гастрономічний продукт, орієнтований не лише на харчування, а 

й на створення культурного та соціального простору. 

Конкурентом у сегменті сучасної гастрономії також є ресторан 

‘’Фамілія’’, який позиціонує себе як заклад сімейного формату із сучасною 

європейською кухнею та високим рівнем сервісу. Порівняно із мережею «23 

ресторани», ресторан ‘’Фамілія’’ характеризується більш вузькою 

спеціалізацією та орієнтацією переважно на класичний ресторанний формат. 

Натомість мережа «23 ресторани» використовує багато форматну модель 

діяльності, що включає ресторани, кав’ярні, гастробари, пекарні та соціальні 

простори. 

У сегменті італійської та європейської кухні конкурентне середовище 

формує заклад Corrassini, який характеризується сучасним дизайном, високим 

рівнем сервісу та активною маркетинговою діяльністю. Основними 
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конкурентними перевагами закладу є чітка гастрономічна спеціалізація та 

стабільна якість продукції. Водночас мережа «23 ресторани» має перевагу 

завдяки ширшому асортименту форматів діяльності, більшій впізнаваності 

бренду та активній інтеграції гастрономічної діяльності із соціально-

культурними ініціативами. Дані заклади займають вагоме місце на локальному 

ринку ресторанних послуг та формують конкурентне середовище у сегменті 

сучасних міських ресторанів. 

Для мережі «23 ресторани» конкурентними перевагами є впізнаваність 

бренду, різноманітність форматів діяльності та активна інтеграція 

гастрономічної складової із соціальними й культурними проєктами. Зокрема, 

діяльність Urban Space 100 та інших закладів мережі формує позитивний імідж 

підприємства як соціально відповідального бізнесу, що сприяє зміцненню 

лояльності споживачів. Одним із факторів конкурентоспроможності мережі є 

орієнтація на сучасні гастрономічні тенденції та розвиток локального бренду. 

Використання локальної кухні, авторських страв, крафтових напоїв та 

власного виробництва дозволяє формувати унікальну ринкову пропозицію. 

Водночас мережа активно використовує цифрові маркетингові інструменти та 

соціальні мережі для комунікації зі споживачами, що забезпечує високий 

рівень популяризації бренду серед молодіжної аудиторії. 

Порівняно з конкурентами, мережа «23 ресторани» має ряд сильних 

сторін. До них належать: широкий спектр форматів закладів; впізнаваний 

локальний бренд; високий рівень концептуальності; поєднання гастрономічної 

та соціальної функції; активна маркетингова діяльність; сучасний підхід до 

організації простору та сервісу.  

Разом із тим можна виділити й окремі слабкі сторони діяльності мережі. 

Насамперед це висока залежність від локального ринку, значний рівень 

конкуренції у сегменті сучасних міських закладів, а також потреба у 

постійному оновленні концепцій та підтриманні високого рівня сервісу в усіх 
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закладах мережі одночасно. Крім того, багатоформатність діяльності 

ускладнює процес стандартизації обслуговування та управління персоналом. 

Аналізуючи ринкове позиціонування мережі, можна зазначити, що 

підприємство займає сегмент сучасних концептуальних закладів із середнім та 

вище середнього рівнем цінової політики. Основний акцент робиться на 

атмосфері закладів, якості продукції, культурній складовій та формуванні 

спільноти навколо бренду. Саме це відрізняє мережу «23 ресторани» від 

традиційних закладів ресторанного господарства, які орієнтуються переважно 

на стандартний формат обслуговування. Таким чином, конкурентне 

середовище мережі ТОВ «23 ресторани» характеризується високим рівнем 

конкуренції та активним розвитком сучасних гастрономічних концепцій. 

Незважаючи на значну кількість конкурентів, мережа зберігає стабільні 

ринкові позиції завдяки поєднанню інноваційного підходу до організації 

ресторанного бізнесу, розвитку локального бренду, високого рівня 

концептуальності та інтеграції гастрономічної діяльності із соціально-

культурними ініціативами. На відміну від більшості конкурентів, мережа 

формує комплексний клієнтський досвід, що забезпечує високий рівень 

лояльності споживачів та посилює її ринкові позиції. 

Проведений аналіз дозволяє зробити висновок, що 

конкурентоспроможність мережі значною мірою забезпечується її унікальною 

концепцією, пізнаваністю бренду та здатністю адаптуватися до сучасних 

тенденцій ресторанного ринку. 

 

2.4 Особливості організації обслуговування у закладах мережі. 

Організація обслуговування у закладах ресторанного господарства є 

одним із ключових чинників формування конкурентоспроможності 

підприємства та забезпечення високого рівня задоволеності споживачів. У 

сучасних умовах розвитку ресторанного бізнесу якість сервісу визначається не 

лише професійністю персоналу, а й ефективністю організації процесу 

обслуговування, рівнем комунікації з гостями, використанням цифрових 
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технологій та здатністю підприємства формувати позитивний клієнтський 

досвід. Для мережевих закладів особливого значення набуває створення 

єдиних стандартів сервісу та забезпечення стабільної якості обслуговування у 

всіх закладах мережі. 

Технологія обслуговування у мережі базується на поєднанні сучасних 

тенденцій ресторанного бізнесу з індивідуалізованим підходом до клієнта. 

Основною метою є створення комфортних умов для відвідувачів, забезпечення 

високої якості кулінарної продукції та організація сервісу на рівні, що 

відповідає очікуванням різних категорій споживачів. Організація 

обслуговування у мережі здійснюється з урахуванням специфіки кожного 

ресторану, адже заклади мають власні концепції та формати – від авторських 

ресторанів до демократичних гастропабів. Система сервісу мережі орієнтована 

не лише на забезпечення базових потреб споживачів у харчуванні, а й на 

створення комфортної атмосфери та формування емоційного досвіду 

відвідування закладу. Саме тому у діяльності мережі значна увага приділяється 

культурі комунікації, атмосфері простору та якості взаємодії персоналу із 

гостями. Водночас у межах усієї мережі підтримується єдиний стандарт якості, 

який охоплює етапи прийому гостей, подання страв, комунікацію персоналу з 

клієнтами та після сервісну взаємодію.  

У закладах мережі використовується переважно система повного 

обслуговування офіціантами, яка передбачає супровід гостя на всіх етапах 

перебування у закладі. Значна увага приділяється якості первинної комунікації 

з гостем, оскільки саме перше враження формує подальше сприйняття сервісу. 

 Процес обслуговування починається з вітання та розміщення гостей у 

залі. Цей етап має ключове значення, оскільки створює перше враження про 

заклад. Адміністратори та офіціанти дотримуються принципів гостинності, що 

виражаються у ввічливості, увазі до деталей та готовності надати допомогу у 

виборі страв чи напоїв. Наступним елементом є презентація меню та прийом 

замовлення. Мережа «23 ресторани» акцентує увагу на грамотному 

консультуванні клієнтів: персонал володіє інформацією про склад, технологію 
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приготування, харчову цінність страв, а також можливість врахування 

індивідуальних побажань споживачів, зокрема дієтичних або алергенних 

обмежень. У закладах мережі активно використовується елемент 

персоналізованого сервісу, що проявляється у врахуванні індивідуальних 

побажань клієнтів та формуванні більш неформальної комунікації. Такий 

підхід сприяє формуванню лояльності гостей та створює позитивний 

клієнтський досвід. 

Після прийому замовлення інформація передається до виробничих 

підрозділів за допомогою автоматизованих POS-систем, що дозволяє 

оптимізувати процес взаємодії між залом та кухнею, зменшити ризик помилок 

та скоротити час очікування замовлення. Використання цифрових технологій 

у процесі обслуговування забезпечує підвищення оперативності роботи 

персоналу та покращує якість сервісу. 

Приготування та подача страв здійснюються відповідно до принципів 

технологічної дисципліни та стандартів якості. Значна увага приділяється 

естетичному оформленню, адже візуальна складова є важливою частиною 

сприйняття продукції. У більшості закладів застосовуються елементи 

відкритої кухні, що дозволяє підвищити довіру до якості приготування та 

підсилює інтерактивний аспект сервісу (приклад наведено у Додатку Д1, Д2). 

Процес споживання страв супроводжується уважним, але ненав’язливим 

сервісом. Офіціанти дотримуються стандартів контролю якості під час 

перебування гостей у закладі – перевіряють ступінь задоволеності 

обслуговуванням, пропонують додаткові страви чи напої, а також своєчасно 

здійснюють заміну посуду.  

Завершальний етап технології обслуговування включає подання рахунку, 

організацію розрахунку та прощання з гостем. Важливим аспектом є після 

сервісна комунікація: заклади мережі активно застосовують цифрові канали 

взаємодії, такі як соціальні мережі чи онлайн-платформи для бронювання 

столиків і залишення відгуків. Це дозволяє не лише утримувати постійних 

клієнтів, а й формувати позитивну репутацію у конкурентному середовищі. 
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У закладах мережі активно використовуються цифрові сервіси, що 

підвищують зручність обслуговування споживачів. Зокрема, застосовуються 

системи онлайн-бронювання столиків, електронні меню, сервіси доставки та 

безконтактні способи оплати. Після пандемії COVID-19 особливого 

поширення набули формати take-away та доставки продукції, які стали 

важливою складовою операційної діяльності мережі. Використання цифрових 

технологій дозволяє підвищити швидкість обслуговування та забезпечити 

більш ефективну взаємодію із клієнтами. 

Окремим напрямом діяльності мережі є організація банкетного та 

групового обслуговування. Заклади мережі здійснюють проведення святкових 

заходів, ділових зустрічей, презентацій та культурних подій. Організація 

банкетного обслуговування передбачає попереднє узгодження меню, 

оформлення залу, координацію роботи персоналу та індивідуальний підхід до 

замовника. Важливим елементом є гнучкість сервісу та здатність адаптуватися 

до потреб різних категорій гостей. 

Для контролю якості обслуговування у закладах мережі 

використовуються внутрішні механізми оцінювання сервісу, аналіз відгуків 

клієнтів та моніторинг рівня задоволеності гостей. Значну роль відіграють 

онлайн-відгуки у Google Maps та соціальних мережах, які дозволяють 

оперативно оцінювати сприйняття сервісу споживачами та виявляти проблемні 

аспекти у роботі закладів. Аналіз цифрової репутації дає можливість 

коригувати стандарти обслуговування та підтримувати стабільний рівень 

якості сервісу. Важливою перевагою мережі ТОВ «23 ресторани» є поєднання 

стандартизованого підходу до організації обслуговування із збереженням 

індивідуальності кожного закладу. Такий підхід дозволяє підтримувати єдині 

стандарти якості сервісу та водночас формувати унікальний клієнтський 

досвід залежно від концепції конкретного закладу. 

Отже, технологія обслуговування у закладах мережі «23 ресторани» 

поєднує класичні принципи ресторанного сервісу з інноваційними підходами 

до організації взаємодії зі споживачами. Такий підхід забезпечує не лише 
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високий рівень задоволеності клієнтів, а й сприяє формуванню іміджу мережі 

як сучасного, конкурентоспроможного учасника ринку ресторанних послуг. 

 

2.5 Кадрове забезпечення та система управління персоналом у мережі. 

Ефективність діяльності підприємств ресторанного господарства 

значною мірою залежить від рівня кадрового забезпечення та організації 

системи управління персоналом. У сучасних умовах розвитку ресторанного 

бізнесу персонал є не лише виконавцем виробничих і сервісних процесів, а й 

важливим елементом формування іміджу закладу, корпоративної культури та 

якості обслуговування. Для мережевих підприємств особливого значення 

набуває створення єдиної системи управління персоналом, яка забезпечує 

ефективну координацію роботи працівників, підтримання стандартів сервісу 

та формування лояльності персоналу.  

Мережа ТОВ «23 ресторани» характеризується багатоформатною 

структурою діяльності, до складу якої входять ресторани, кав’ярні, гастробари, 

кондитерські та інші заклади ресторанного господарства. Така структура 

діяльності зумовлює потребу у формуванні різнопрофільного кадрового 

складу та ефективній системі управління персоналом. У діяльності мережі 

значна увага приділяється не лише професійним компетенціям працівників, а 

й розвитку корпоративної культури, внутрішньої комунікації та формуванню 

спільних цінностей компанії. 

Основою кадрової політики мережі є місія та корпоративні цінності 

підприємства. Компанія визначає своєю місією «надихати жити», а серед 

основних цінностей виділяє орієнтацію на людей, екологічність та 

інноваційність. Важливим аспектом діяльності мережі є формування 

відкритого та чесного ставлення між працівниками, підтримання командної 

взаємодії та створення сприятливого робочого середовища. Такий підхід 

сприяє формуванню корпоративної ідентичності та підвищенню рівня 

залученості персоналу у діяльність підприємства. 
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Кадрове забезпечення мережі охоплює працівників різних категорій, 

зокрема адміністративний персонал, офіціантів, кухарів, барменів, працівників 

виробничих підрозділів, менеджерів та технічний персонал. Особливістю 

діяльності мережі є наявність власного заготівельного цеху, який забезпечує 

централізовану підготовку окремих продуктів та напівфабрикатів для закладів 

мережі. Це дозволяє підтримувати стабільну якість продукції та оптимізувати 

виробничі процеси. 

Мережа «23 ресторани» формує кадрову політику, орієнтовану на підбір, 

навчання та утримання працівників, здатних забезпечити стабільно високий 

рівень обслуговування. Підбір кадрів здійснюється з урахуванням 

професійних компетенцій, комунікативних навичок та готовності працювати у 

динамічному середовищі. Особлива увага приділяється формуванню 

корпоративної культури, що базується на принципах гостинності, 

відповідальності та командної взаємодії. Система навчання персоналу включає 

проведення внутрішніх тренінгів, стажування у провідних закладах мережі, а 

також підвищення кваліфікації через участь у професійних семінарах та 

курсах. Працівники кухні проходять спеціалізовану підготовку відповідно до 

стандартів безпеки харчових продуктів та сучасних кулінарних технологій. 

Офіціанти та адміністратори навчаються навичкам ефективної 

комунікації, сервісного етикету, роботи з клієнтськими запереченнями та 

цифровими інструментами обліку замовлень.  

Система управління персоналом у мережі ТОВ «23 ресторани» базується 

на принципах внутрішньої комунікації, професійного розвитку працівників та 

підтримання корпоративної культури. Для працівників мережі створено 

внутрішні інструменти комунікації та взаємодії, які сприяють координації 

роботи та забезпечують доступ до необхідної інформації. Одним із таких 

інструментів є внутрішня інформаційна система для працівників, яка включає 

корпоративні інформаційні дошки, внутрішні онлайн-спільноти та систему 

внутрішніх комунікацій. Важливу роль у системі управління персоналом 

відіграє корпоративна спільнота TEAM 23, яка функціонує у форматі закритої 
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групи для працівників мережі. Даний інструмент використовується для 

інформування працівників про події компанії, професійні тренінги, вакансії, 

внутрішні новини та корпоративні заходи. Такий підхід сприяє підвищенню 

рівня внутрішньої комунікації та формуванню командної взаємодії між 

працівниками різних закладів мережі. 

Одним із напрямів кадрової політики підприємства є підтримка 

професійного розвитку персоналу. Для працівників мережі функціонує 

професійна бібліотека, яка містить друковані та електронні матеріали для 

саморозвитку та підвищення професійних компетенцій. Працівники мають 

можливість отримувати доступ до спеціалізованої літератури та навчальних 

матеріалів, що сприяє підвищенню рівня професійної підготовки персоналу. 

Важливим елементом системи управління персоналом є також використання 

внутрішньої корпоративної картки працівника. Даний інструмент виконує 

декілька функцій одночасно: забезпечує облік робочого часу, використовується 

у системі нарахування заробітної плати та надає працівникам можливість 

отримання корпоративних знижок у закладах мережі. Використання таких 

інструментів сприяє підвищенню рівня лояльності персоналу та формує 

відчуття належності працівників до корпоративної спільноти. 

Система мотивації поєднує матеріальні та нематеріальні стимули: 

конкурентну заробітну плату, бонуси за високу якість роботи, можливості 

кар’єрного зростання, а також участь у внутрішніх програмах визнання 

досягнень. Такий підхід сприяє зниженню плинності кадрів та формує у 

працівників відчуття причетності до успіху мережі.  

Особливу увагу у діяльності мережі приділено питанням охорони праці 

та дотриманню санітарно-гігієнічних вимог. Усі працівники, діяльність яких 

пов’язана із виробництвом та реалізацією харчової продукції, повинні мати 

особисту медичну книжку та регулярно проходити медичні огляди відповідно 

до вимог законодавства України. Компанія здійснює контроль за своєчасністю 

проходження медичних оглядів та дотриманням санітарних норм, що є 
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важливим елементом забезпечення безпеки продукції та якості 

обслуговування.  

Система управління персоналом мережі також орієнтована на 

підтримання сприятливого психологічного клімату в колективі. Значна увага 

приділяється відкритій комунікації між керівництвом та працівниками, 

розвитку корпоративної етики та створенню комфортних умов праці. У 

компанії підтримується принцип командної взаємодії та взаємопідтримки, що 

сприяє формуванню стабільного кадрового складу та зниженню рівня 

плинності персоналу.  

Водночас діяльність мережі, як і більшості підприємств ресторанного 

господарства, супроводжується певними кадровими труднощами. До основних 

проблем можна віднести високу інтенсивність праці, необхідність постійного 

підтримання високого рівня сервісу, емоційне навантаження на персонал та 

складність пошуку кваліфікованих працівників у сфері ресторанного бізнесу. 

У зв’язку з цим важливого значення набуває удосконалення системи мотивації 

персоналу, професійного навчання та розвитку корпоративної культури. 

 Таким чином, система управління персоналом у мережі ТОВ «23 

ресторани» базується на поєднанні сучасних HR-підходів, розвитку 

корпоративної культури, підтриманні внутрішньої комунікації та створенні 

сприятливого робочого середовища. Значна увага до професійного розвитку 

працівників, командної взаємодії та корпоративних цінностей сприяє 

формуванню стабільного кадрового потенціалу та забезпечує ефективне 

функціонування закладів мережі. 

 

2.6 Оцінювання ефективності системи управління якістю у мережі ТОВ 

«23 ресторани». 

У сучасних умовах розвитку ресторанного бізнесу система управління 

якістю є одним із ключових факторів забезпечення конкурентоспроможності 

підприємства та формування позитивного іміджу закладу. Для підприємств 
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ресторанного господарства якість охоплює не лише характеристики продукції, 

а й рівень сервісу, швидкість обслуговування, професійність персоналу, 

атмосферу закладу та загальний рівень задоволеності споживачів. Особливого 

значення система управління якістю набуває у мережевих структурах, де 

необхідно підтримувати стабільний рівень обслуговування та єдині стандарти 

якості у всіх закладах мережі. У міжнародному стандарті ISO 9000:2000 під 

якістю розуміється ступінь, у якому сукупність властивих характеристик 

виконує вимоги. [16, ст.13]  

До основних факторів, що впливають на якість продукції, відносять: 

 – виробничі (сировина, матеріали, комплектуючі вироби, устаткування, 

інструменти, технології);  

– людські (професійні навички і знання, організованість і дисциплінованість 

працівників); 

 – економічні (ефективні системи матеріального і морального стимулювання, 

визначення оптимальної собівартості). [16, ст.19]  

У мережі ТОВ «23 ресторани» система управління якістю базується на 

поєднанні стандартів сервісу, внутрішнього контролю процесів 

обслуговування, оцінювання роботи персоналу та моніторингу задоволеності 

клієнтів. Основною метою системи управління якістю є забезпечення 

стабільного рівня сервісу, підтримання позитивної репутації бренду та 

формування довгострокової лояльності споживачів. 

Важливим елементом системи управління якістю у мережі є 

стандартизація сервісних процесів. У закладах мережі використовуються єдині 

підходи до обслуговування гостей, комунікації персоналу, організації робочих 

процесів та контролю якості продукції. Стандарти сервісу регламентують 

зовнішній вигляд персоналу, правила взаємодії з гостями, порядок прийому 

замовлень, швидкість обслуговування та реагування на конфліктні ситуації. 

Використання єдиних стандартів дозволяє забезпечувати стабільний рівень 

якості незалежно від формату конкретного закладу мережі. 
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Контроль якості у мережі здійснюється як на рівні виробничих процесів, 

так і на рівні сервісного обслуговування. Особлива увага приділяється 

дотриманню санітарно-гігієнічних норм, контролю якості сировини, умовам 

зберігання продукції та дотриманню технологічних процесів приготування 

страв. Наявність централізованого заготівельного цеху дозволяє частково 

стандартизувати виробничі процеси та підтримувати стабільну якість окремих 

видів продукції у різних закладах мережі. 

Контроль та управління якістю обслуговування є ключовим елементом 

діяльності мережі. Для цього запроваджена система стандартизації сервісних 

процесів, що охоплює всі етапи взаємодії з гостями: від бронювання столика 

до після сервісної комунікації. Регулярний моніторинг якості здійснюється 

через використання інструментів внутрішнього аудиту, таємного гостя, а також 

аналіз відгуків клієнтів у цифрових каналах. Виявлені недоліки стають 

підставою для розробки коригувальних заходів та додаткового навчання 

персоналу. Важливим напрямом оцінювання ефективності системи управління 

якістю є контроль роботи персоналу. У мережі здійснюється внутрішній 

моніторинг якості обслуговування, який включає оцінювання роботи 

працівників адміністрацією закладів, аналіз дотримання стандартів сервісу та 

контроль рівня комунікації з гостями. Значну роль відіграє також 

безпосередній зворотний зв’язок від клієнтів, який дозволяє оперативно 

виявляти проблеми у процесі обслуговування. 

Для оцінювання задоволеності споживачів у мережі використовуються 

цифрові канали комунікації та система збору відгуків клієнтів. Найбільш 

важливими джерелами інформації є відгуки у Google Maps, соціальних 

мережах та інших онлайн-платформах. Аналіз онлайн-відгуків дозволяє 

оцінювати рівень задоволеності гостей, виявляти сильні та слабкі сторони 

сервісу, а також формувати напрями удосконалення якості обслуговування. 

Проведений аналіз Google-відгуків закладів мережі свідчить про загалом 

високий рівень задоволеності споживачів. Зокрема, заклади Fabbrica, 

Manufactura та Urban Space 100 характеризуються високими рейтингами та 
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значною кількістю позитивних відгуків. Найчастіше споживачі позитивно 

оцінюють атмосферу закладів, концепцію бренду, якість страв, дизайн 

інтер’єру та рівень комунікації персоналу. Це свідчить про ефективність 

сервісної політики мережі та успішне формування позитивного клієнтського 

досвіду. 

Разом із позитивними аспектами аналіз відгуків дозволяє виявити окремі 

проблеми у системі управління якістю. Найбільш поширеними зауваженнями 

клієнтів є тривалий час очікування замовлень у години пікового навантаження, 

нерівномірність рівня сервісу у різних закладах мережі, а також окремі 

недоліки у комунікації персоналу з гостями. Такі проблеми є типовими для 

підприємств ресторанного господарства із високим рівнем відвідуваності та 

значною інтенсивністю операційної діяльності. 

Таблиця 2.6.1 

Оцінювання сервісу мережі «23 ресторани» за критеріями SERVQUAL 

Критерій Характеристика у мережі 

Матеріальність Сучаснии  дизаи н закладів, якісне оформлення 

простору, охаи нии  зовнішніи  вигляд персоналу 

Надіи ність Стабільна якість продукції  та дотримання 

стандартів обслуговування 

Оперативність Швидке обслуговування у стандартних умовах, 

можливі затримки у години пікового 

навантаження 

Впевненість Компетентність персоналу та здатність 

консультувати гостеи  

Емпатія Індивідуальнии  підхід до гостеи  та підтримання 

дружньої  атмосфери 

Джерело: складено автором за даними інтернет джерел [ 9 ] 

Особливе місце у системі управління якістю займає впровадження 

стандартів безпеки харчових продуктів, що відповідають міжнародним 

вимогам. Дотримання санітарно-гігієнічних норм, контроль умов зберігання та 

транспортування продуктів є невід’ємною складовою підтримання довіри 

споживачів.  
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Крім того, мережа активно впроваджує інноваційні технології: цифрові 

системи управління замовленнями, мобільні додатки для зворотного зв’язку з 

клієнтами, а також програмне забезпечення для автоматизації процесів 

інвентаризації та контролю витрат. Це дозволяє підвищувати ефективність 

внутрішніх процесів та зосереджувати увагу персоналу на безпосередньому 

контакті зі споживачами.  

Аналіз системи управління якістю дозволяє також оцінити окремі 

показники ефективності сервісної діяльності мережі.  

До основних показників можна віднести:  

‒ рівень задоволеності клієнтів;  

‒ кількість позитивних та негативних відгуків;  

‒ швидкість обслуговування;  

‒ рівень повторних відвідувань;  

‒ дотримання стандартів сервісу;  

‒ кількість скарг клієнтів;  

‒ стабільність якості продукції.  

Значною перевагою мережі ТОВ «23 ресторани» є поєднання 

стандартизованої системи контролю якості із збереженням індивідуальності 

кожного закладу. Це дозволяє формувати унікальний клієнтський досвід та 

підтримувати високу впізнаваність бренду. Водночас багатоформатність 

мережі ускладнює процес забезпечення однаково високого рівня сервісу у всіх 

закладах та потребує постійного вдосконалення системи контролю якості.  

До основних проблем системи управління якістю мережі можна 

віднести:  

‒ нерівномірність рівня сервісу між окремими закладами;  

‒ перевантаження персоналу у години пікового попиту;  

‒ потребу у постійному оновленні стандартів обслуговування;  

‒ залежність якості сервісу від людського фактора;  

‒ необхідність удосконалення системи внутрішнього контролю якості.  
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Виявлені проблеми свідчать про необхідність подальшого 

вдосконалення системи управління якістю у мережі ТОВ «23 ресторани». 

Зокрема, перспективними напрямами розвитку є посилення цифрового 

контролю сервісних процесів, удосконалення системи навчання персоналу, 

впровадження сучасних методів оцінювання задоволеності клієнтів та 

підвищення ефективності внутрішнього аудиту якості. Саме ці напрями 

можуть стати основою для формування практичних рекомендацій у 

третьому розділі дипломної роботи.  

Таким чином, система управління якістю у мережі ТОВ «23 

ресторани» характеризується достатньо високим рівнем ефективності та 

орієнтацією на формування позитивного клієнтського досвіду. 

Використання стандартів сервісу, цифрових інструментів контролю та 

системи зворотного зв’язку із клієнтами забезпечує стабільний рівень 

якості обслуговування та сприяє підтриманню конкурентних позицій 

мережі на ринку ресторанних послуг. 
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РОЗДІЛ 3  

Напрями вдосконалення та стратегічний розвиток системи надання 

послуг у мережі ТОВ «23 ресторани» 

3.1 Виявлені проблеми та обмеження у процесах обслуговування. 

Сучасний етап розвитку ресторанного бізнесу характеризується високим 

рівнем конкуренції, швидкою зміною споживчих потреб та зростанням вимог 

до якості обслуговування. У таких умовах підприємства ресторанного 

господарства повинні не лише підтримувати стабільний рівень сервісу, але й 

постійно вдосконалювати систему управління якістю, впроваджувати 

інноваційні підходи та формувати конкурентні переваги. Особливого значення 

це набуває для мережевих підприємств, діяльність яких передбачає 

підтримання єдиних стандартів обслуговування у різних закладах.  

Готельно-ресторанна галузь України в останні роки демонструє 

активний розвиток, що супроводжується посиленням конкурентної боротьби 

між закладами. Кожне підприємство прагне залучити споживачів шляхом 

удосконалення сервісу, створення унікальної атмосфери та формування 

позитивного клієнтського досвіду. У сучасних умовах стиль інтер’єру чи 

рекламна діяльність можуть привернути увагу потенційного гостя лише 

тимчасово, тоді як повторне відвідування закладу значною мірою залежить від 

професіоналізму персоналу та рівня якості обслуговування.  

Для мережі ТОВ «23 ресторани» питання вдосконалення системи 

надання послуг є особливо актуальним у зв’язку із розширенням масштабів 

діяльності, багатоформатністю закладів та зміною очікувань споживачів. 

Незважаючи на сформовану корпоративну культуру, систему внутрішніх 

стандартів та високий рівень впізнаваності бренду, у діяльності мережі 

залишаються певні проблемні аспекти, що потребують подальшого 

вдосконалення. Саме тому важливого значення набуває визначення ключових 

проблем організації сервісу, формування стратегічних напрямів розвитку та 

розробка практичних рекомендацій щодо покращення якості обслуговування. 
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Наразі одним із найактуальніших питань у сфері гостинності є пошук 

сучасних методів оцінки та покращення якості послуг, щоб забезпечити 

конкурентну перевагу компаній у цьому секторі. [21] 

Система обслуговування у мережі ТОВ «23 ресторани» є результатом 

цілеспрямованої роботи у сфері кадрової політики, стандартизації сервісних 

процесів та управління якістю надання послуг. Проте, незважаючи на 

впровадження сучасних підходів, залишаються проблемні аспекти, які 

обумовлені динамічним розвитком ринку ресторанних послуг, зміною 

споживчих очікувань та специфікою функціонування мережевих закладів.  

Проведений аналіз діяльності мережі ТОВ «23 ресторани» дозволив 

виявити низку проблем та обмежень, які впливають на ефективність системи 

обслуговування та якість надання послуг. Незважаючи на впровадження 

сучасних підходів до організації сервісу та управління персоналом, розвиток 

ресторанного бізнесу та зростання вимог споживачів потребують постійного 

вдосконалення системи обслуговування. 

Однією з ключових проблем є забезпечення стабільного рівня сервісу у 

всіх закладах мережі. Формально у мережі використовуються єдині стандарти 

обслуговування, однак на практиці якість сервісу значною мірою залежить від 

професійного рівня працівників, досвіду менеджерів та особливостей 

організації роботи окремих закладів. У результаті цього можуть виникати 

відмінності у швидкості обслуговування, рівні комунікації персоналу та 

загальному клієнтському досвіді. 

 

Рис. 3.1.1 Взаємозалежність розвитку компанії та рівня сервісу. [17] 
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Ще однією проблемою є залежність якості сервісу від людського 

фактора. У сфері ресторанного господарства процес обслуговування 

безпосередньо пов’язаний із взаємодією персоналу та гостей, тому професійні 

навички працівників мають вирішальне значення. Важливим аспектом у сфері 

ресторанного обслуговування є психологія взаємодії з клієнтами. Працівники 

повинні вміти встановлювати контакт із гостями, швидко реагувати на 

конфліктні ситуації, проявляти емпатію та підтримувати доброзичливу 

атмосферу. Водночас не всі працівники володіють достатнім рівнем навичок 

комунікації та психології обслуговування, що може негативно впливати на 

формування позитивного враження про заклад. Оскільки у сфері ресторанного 

господарства спілкування із гостями займає значну частину робочого часу 

персоналу, проблема розвитку сервісної культури є особливо актуальною. 

Більшість негативних відгуків у сфері гостинності пов’язані не лише з 

якістю продукції, а насамперед із байдужим, недостатньо уважним або 

непрофесійним ставленням персоналу до гостей. Це свідчить про необхідність 

постійного розвитку комунікативних навичок працівників та підвищення рівня 

їх психологічної підготовки. 

З точки зору відносин, неперевершений сервіс - це: дбайливість; 

чемність; чесність; готовність допомогти; оперативність; доступність; 

дружелюбність; знання; професіоналізм. Більшість скарг на погане 

обслуговування викликано байдужим, холодним і навіть образливим 

ставленням обслуговуючого персоналу до клієнтів. [6]  Та персонал по своїй 

природі не може одразу володіти всіма потрібними навичками і знаннями, для 

цього потрібно їх навчати та вкладати великі ресурси в своїх людей, щоб вони 

працювали на заклад із задоволенням, і отримували нові знання теж із 

задоволенням. 

Виходячи з цього важливою проблемою в сфері гостинності є те, що не 

всі розуміють важливість знань працівників  у психології обслуговування. А це 

є дуже важливим фактором, який також формує перше враження клієнта. У 

сфері харчування спілкування між працівником та клієнтом займає половину 
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їхнього робочого часу, тому вміння знайти контакт з людиною на 

психологічному рівні це надважлива якість працівників сфери надання послуг. 

Відповідно, працівник який володіє ключовими важливими навичками працює 

ефективніше, від чого також напряму залежить успішність та прибутковість 

підприємства. [22] 

Наступною проблемою виступає підтримання стабільної якості 

кулінарної продукції у різних закладах мережі. Мережа активно впроваджує 

систему контролю якості та дотримання санітарно-гігієнічних норм, однак 

фактори постачання сировини, відмінності у матеріально-технічній базі та 

рівень практичної підготовки персоналу кухні створюють ризики 

різноманітності якості кінцевого продукту. У масштабах мережевої діяльності 

навіть незначні відхилення у технології приготування можуть впливати на 

рівень задоволеності споживачів та формувати нерівномірне сприйняття 

бренду. 

Суттєвим викликом для мережі є також зростання вимог споживачів до 

персоналізації сервісу. Сучасні клієнти очікують індивідуального підходу, 

врахування особистих вподобань, можливості адаптації меню та швидкого 

реагування на їхні потреби. У мережі вже застосовуються сучасні методи 

комунікації з клієнтами та враховуються їхні індивідуальні побажання, однак 

у контексті глобальних тенденцій цього іноді виявляється недостатньо. 

Частина відвідувачів очікує більш гнучкого підходу — наприклад, можливості 

розробки індивідуальних пропозицій чи ширшої адаптації меню до особистих 

потреб.  

Додатковим проблемним аспектом виступає нерівномірність 

завантаження закладів протягом дня та тижня. У години пік персонал працює 

з надмірним навантаженням, що може впливати на швидкість обслуговування, 

тоді як у непікові періоди ресурси використовуються неефективно. Це створює 

організаційні та економічні розбіжності, що потребують оптимізації.  

Окремо слід виділити питання комунікації з клієнтами у цифровому 

середовищі. Мережа активно використовує соціальні мережі та онлайн-
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платформи для просування бренду та отримання зворотного зв’язку, однак 

система аналізу відгуків та використання клієнтського досвіду для 

вдосконалення сервісу залишається недостатньо структурованою. Це 

ускладнює своєчасне реагування на зауваження гостей та перетворення 

їхнього досвіду у джерело вдосконалення сервісу.  

Проблемним аспектом також залишається кадрове навантаження та 

ризик професійного вигорання персоналу. Робота у сфері ресторанного 

господарства характеризується високою емоційною напруженістю, значною 

інтенсивністю праці та необхідністю постійної комунікації з гостями. За 

відсутності достатнього рівня мотивації це може призводити до зниження 

продуктивності працівників та збільшення плинності кадрів. 

Таким чином, основні проблеми системи обслуговування у мережі ТОВ 

«23 ресторани» пов’язані із забезпеченням стабільності сервісу, розвитком 

професійних компетенцій персоналу, підтриманням єдиних стандартів якості 

та адаптацією до сучасних вимог споживачів. Виявлені проблеми не свідчать 

про низький рівень організації діяльності мережі, а лише підтверджують 

складність управління якістю сервісу у великих багато форматних 

ресторанних структурах. 

 

3.2 Стратегічні напрями вдосконалення системи обслуговування. 

Сучасний етап розвитку ресторанного бізнесу в Україні 

характеризується високою динамікою змін та зростанням ролі інноваційних 

підходів у забезпеченні конкурентоспроможності.  Для мережі «23 ресторани», 

яка активно розширюється та прагне зміцнити свої позиції на регіональному 

ринку, важливо не лише підтримувати досягнутий рівень сервісу, але й 

систематично вдосконалювати систему обслуговування, орієнтуючись на 

потреби клієнтів та сучасні тенденції.  

В атмосфері жорсткої конкуренції, що характеризує початок XXI ст., 

компанії повинні навчити своїх співробітників шукати елемент 

обслуговування у всьому, що вони роблять. Погане обслуговування змушує 
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організацію робити крок назад. Якісне обслуговування дозволяє їй утриматися 

на місці. І тільки неперевершене обслуговування дозволяє їй просуватися 

вперед, у напрямку до більшої прибутковості, у міру руху нарощуючи 

швидкість. [17] 

Використання сучасних цифрових технологій дозволяє оптимізувати 

процес обслуговування гостей, зменшити навантаження на персонал та 

підвищити рівень комфорту клієнтів. Такі інструменти також дозволять вести 

персоналізовану роботу з клієнтами завдяки програмам лояльності та 

накопиченню даних про їхні вподобання. [24] 

Високого рівня задоволеності гостей можна досягти завдяки 

індивідуальному підходу. Для цього доцільно створити єдину базу даних про 

постійних клієнтів, у якій фіксуватимуться їхні вподобання, дієтичні 

обмеження та історія замовлень. Такий підхід дозволить персоналу швидше 

орієнтуватися в потребах відвідувачів та пропонувати найбільш релевантні 

страви чи послуги.  

Наявність єдиних стандартів у мережі є перевагою, проте важливо 

забезпечити їх системний контроль. Впровадження внутрішніх електронних 

чек-листів, регулярний аудит сервісу та застосування цифрових платформ для 

відстеження якості страв і швидкості обслуговування дадуть можливість 

мінімізувати відмінності між закладами мережі та зміцнити довіру споживачів.  

Для зменшення нерівномірності відвідуваності та розширення цільової 

аудиторії доцільно активніше розвивати додаткові формати: страви «на виніс», 

послуги доставки, комбо-пропозиції для різних сегментів (бізнес-ланчі, 

сімейні набори, дієтичні чи вегетаріанські страви). Це дозволить адаптуватися 

до змін попиту та зменшити ризики сезонних коливань. 

 Важливим аспектом вдосконалення сервісу є якісна підготовка кадрів. 

Використання сучасних методів навчання, зокрема інтерактивних 

відеоматеріалів, онлайн-курсів та тренінгів із моделюванням реальних 

ситуацій, забезпечить підвищення кваліфікації співробітників і сприятиме 

уніфікації стандартів обслуговування у всіх закладах мережі. Важливо навчати 
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персонал комунікувати, вони повинні вміти вступати в контакт з незнайомою 

людиною, викликати до себе довіру, уміти переконувати тощо. [28] Вміння 

встановити психологічний контакт з гостем - це професійна якість працівників 

готелів, ресторану, кафе і т.д.  

Знання психології обслуговування допомагає персоналу: 

‒ зрозуміти поведінку гостей, для вибору найкращого варіанта їх 

обслуговування.  

‒ пізнати свій внутрішній світ з метою свідомого регулювання власної 

поведінки.  

Серед психологічних властивостей персоналу обслуговування особливе 

значення мають увага, пам'ять і мова. Операція з обслуговування гостей 

вимагає постійної концентрації уваги. [22] 

Важливо розуміти індивідуальність та потреби кожного, адже, те що 

підходить одному клієнту, може зовсім не сподобатись іншому. В цій роботі 

важливо вміти комунікувати, відкрито спілкуватись та вміти швидко і 

орієнтабельно вирішувати проблеми.  Важливо проявляти емпатію, розуміння 

та увагу. Дотримуючись ділового етикету та сервісних норм, бажаючи досягти 

кращого результату використовуючи досвід та клієнт орієнтованість можна 

досягти довірливих стосунків з клієнтами. Виходячи з усіх дрібних факторів 

вибудовується найважливіше - імідж закладу, що і зіграє вирішальну роль при 

виборі.   

Сприятливі умови праці, постійне урізноманітнення і покращення 

системи мотивації працівників є основним чинником у заохоченні працівників. 

Це можуть бути різні бонуси, звичайне визнання успіхів та словесна похвала 

від керівника, можливості кар’єрного росту, а також цікаві заходи для команди. 

Підвищення мотивації сприяє зниженню плинності кадрів, що є важливим 

чинником для підтримки постійного високого сервісу.  

 Зростання уваги суспільства до екологічної відповідальності зумовлює 

необхідність упровадження «зелених» технологій: використання локальних 

продуктів, перехід на біорозкладне пакування, сортування та мінімізація 
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харчових відходів. Такі дії формують позитивний імідж бренду та підсилюють 

конкурентні переваги мережі.  

Стратегічний розвиток системи обслуговування мережі ТОВ «23 

ресторани» повинен базуватися на поєднанні цифровізації сервісу, розвитку 

персоналізації обслуговування, удосконалення системи управління якістю, 

професійного розвитку персоналу та впровадження сучасних інноваційних 

підходів. Реалізація зазначених напрямів сприятиме зміцненню конкурентних 

позицій мережі та підвищенню рівня задоволеності споживачів. 

 

3.3 Розробка практичних рекомендацій щодо покращення сервісу та 

управління якістю. 

На основі проведеного аналізу діяльності мережі ТОВ «23 ресторани» та 

визначених проблем системи обслуговування доцільно сформувати комплекс 

практичних рекомендацій, спрямованих на підвищення ефективності сервісу 

та вдосконалення системи управління якістю. 

Однією з основних рекомендацій є впровадження системи електронного 

контролю якості сервісу. Доцільним є використання цифрових чек-листів для 

оцінювання роботи персоналу, швидкості обслуговування, якості комунікації з 

гостями та дотримання сервісних стандартів. Такий підхід дозволить 

стандартизувати процес контролю та мінімізувати вплив людського фактора. 

Для підвищення рівня задоволеності клієнтів рекомендується впровадити 

автоматизовану систему збору та аналізу відгуків гостей. Зокрема, після 

відвідування закладу клієнти можуть отримувати короткі електронні 

опитування за допомогою QR-кодів або мобільних сервісів. Систематизація 

відгуків дозволить оперативно виявляти недоліки сервісу та приймати 

управлінські рішення на основі реального клієнтського досвіду. Важливою 

рекомендацією є впровадження системи KPI для оцінювання ефективності 

сервісу.  

До основних показників можуть належати: 

‒ швидкість обслуговування; 
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‒ рівень задоволеності гостей; 

‒ кількість повторних відвідувань; 

‒ кількість позитивних та негативних відгуків; 

‒ рівень виконання стандартів сервісу; 

‒ кількість скарг клієнтів. 

Використання KPI дозволить об’єктивно оцінювати ефективність роботи 

закладів мережі та окремих працівників. 

Для забезпечення стабільного рівня обслуговування доцільно розробити 

єдині стандартизовані сценарії комунікації з гостями. Вони повинні 

охоплювати етапи привітання клієнтів, прийому замовлення, вирішення 

конфліктних ситуацій та завершення обслуговування. Наявність таких 

стандартів сприятиме формуванню єдиного сервісного стилю мережі. 

Особливу увагу необхідно приділити професійному розвитку персоналу. 

Доцільно впровадити регулярні тренінги з психології обслуговування, 

емоційного інтелекту, розвитку комунікативних навичок та управління 

конфліктами. Важливо навчати працівників принципам клієнт орієнтованості, 

емпатії та ефективної взаємодії з гостями. 

Для адаптації нових працівників рекомендується створити систему 

наставництва, у межах якої досвідчені працівники допомагатимуть новим 

співробітникам швидше інтегруватися у робочий процес та засвоювати 

стандарти обслуговування. Це сприятиме зменшенню кількості помилок та 

підвищенню якості сервісу. 

Важливим напрямом удосконалення є розвиток мотиваційної системи 

персоналу. Доцільно використовувати не лише матеріальні стимули, але й 

методи нематеріальної мотивації: визнання професійних досягнень, 

організацію командних заходів, корпоративних зустрічей та програм 

професійного розвитку. Формування позитивного психологічного клімату 

сприятиме підвищенню лояльності персоналу та зниженню плинності кадрів. 

Для оптимізації навантаження у години пікового попиту доцільно 

удосконалити систему планування змін персоналу та використовувати 
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аналітичні інструменти прогнозування відвідуваності. Це дозволить 

ефективніше розподіляти трудові ресурси та підтримувати стабільну 

швидкість обслуговування. Перспективним напрямом є також розвиток 

цифрових сервісів для клієнтів. Впровадження мобільних додатків, онлайн-

бронювання, програм лояльності та персоналізованих пропозицій сприятиме 

підвищенню зручності обслуговування та зміцненню взаємодії з гостями. 

З метою підвищення конкурентоспроможності мережі доцільно 

активніше впроваджувати екологічні ініціативи: використання локальних 

продуктів, мінімізацію харчових відходів, перехід на екологічне пакування та 

популяризацію принципів відповідального споживання. Це сприятиме 

формуванню позитивного іміджу бренду та відповідатиме сучасним 

тенденціям розвитку ресторанного бізнесу. 

Отже, запропоновані рекомендації спрямовані на комплексне 

вдосконалення системи надання послуг у мережі ТОВ «23 ресторани». Їх 

реалізація сприятиме підвищенню рівня якості сервісу, покращенню 

клієнтського досвіду, зміцненню конкурентних позицій мережі та 

забезпеченню її стратегічного розвитку в умовах сучасного ринку ресторанних 

послуг. 
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ВИСНОВКИ 

У процесі виконання дипломної роботи було досліджено теоретичні, 

методичні та практичні аспекти управління якістю й організації надання 

послуг у мережі ТОВ «23 ресторани». Проведене дослідження дозволило 

узагальнити сучасні підходи до формування ефективної системи сервісу у 

закладах ресторанного господарства, оцінити особливості функціонування 

мережевого ресторанного підприємства та визначити напрями подальшого 

вдосконалення його діяльності. 

У першому розділі роботи розглянуто сутність та зміст послуг 

ресторанного господарства, визначено їх основні характеристики та 

класифікаційні ознаки. Встановлено, що ресторанна послуга має комплексний 

характер і поєднує матеріальні та нематеріальні складові. Якість продукції, 

рівень сервісу, професійність персоналу, атмосфера закладу та швидкість 

обслуговування формують загальне враження споживача і впливають на його 

задоволеність. Дослідження показало, що в сучасних умовах ресторанний 

бізнес функціонує у середовищі високої конкуренції, тому саме якість 

обслуговування стає одним із головних чинників формування конкурентних 

переваг підприємства. 

У роботі було проаналізовано моделі та принципи організації сервісної 

діяльності закладів ресторанного господарства. Визначено, що ефективна 

система обслуговування базується на клієнт орієнтованому підході, 

впровадженні сучасних технологій, використанні інноваційних форматів 

обслуговування та постійному вдосконаленні внутрішніх процесів. Особливу 

увагу приділено сучасним тенденціям розвитку ресторанної сфери, серед яких: 

цифровізація процесів, онлайн-бронювання, автоматизація обслуговування, 

розвиток доставки, концептуальні формати закладів, використання 

інформаційних технологій та впровадження нових моделей сервісу. 

У межах теоретичного дослідження також було охарактеризовано 

основні методологічні підходи до управління якістю послуг у ресторанному 

господарстві. Встановлено, що найбільш ефективними є системний, 
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процесний та клієнт орієнтований підходи, які забезпечують комплексне 

управління всіма етапами діяльності підприємства. Доведено, що застосування 

принципів загального управління якістю, орієнтація на потреби споживача, 

безперервне вдосконалення процесів та залучення персоналу до забезпечення 

якості сприяють підвищенню ефективності функціонування ресторанного 

підприємства та зміцненню його ринкових позицій. 

У другому розділі дипломної роботи проведено аналіз діяльності мережі 

ТОВ «23 ресторани», охарактеризовано особливості її функціонування, 

систему організації обслуговування та підходи до управління якістю послуг. 

Встановлено, що мережа займає помітне місце на ринку ресторанних послуг 

завдяки різноманітності форматів закладів, орієнтації на сучасні концепції 

розвитку та високому рівню сервісу. Позитивними сторонами діяльності 

підприємства є сформований імідж, впізнаваність бренду, широкий 

асортимент послуг, використання сучасних форматів обслуговування та 

орієнтація на потреби споживачів. 

Разом із тим у процесі дослідження було виявлено низку проблем та 

обмежень у системі організації обслуговування. Основними серед них є висока 

залежність якості сервісу від людського фактору, необхідність постійного 

підвищення кваліфікації персоналу, нерівномірність навантаження на 

працівників у години пікового попиту, потреба в удосконаленні внутрішньої 

комунікації та необхідність подальшого впровадження цифрових рішень для 

оптимізації процесів обслуговування. Також встановлено, що сучасні виклики 

ресторанного бізнесу, зокрема висока конкуренція, зміна споживчих очікувань 

та нестабільність зовнішнього середовища, вимагають від підприємства 

постійної адаптації та вдосконалення діяльності. 

У третьому розділі було обґрунтовано стратегічні напрями 

вдосконалення системи надання послуг у мережі ТОВ «23 ресторани». 

Запропоновано практичні рекомендації щодо покращення якості 

обслуговування, оптимізації внутрішніх процесів та підвищення ефективності 

управління персоналом. 



73 
 

Зокрема, рекомендовано посилити цифровізацію сервісних процесів, 

впроваджувати сучасні системи автоматизації замовлень і комунікації між 

підрозділами, удосконалити систему навчання та мотивації персоналу, 

розширити використання клієнт орієнтованих технологій та регулярно 

здійснювати моніторинг рівня задоволеності споживачів. Важливим напрямом 

удосконалення визначено формування стабільної системи управління якістю, 

яка повинна базуватися на принципах безперервного покращення, 

стандартизації процесів та ефективного контролю якості обслуговування. 

Реалізація запропонованих рекомендацій сприятиме підвищенню 

конкурентоспроможності мережі, зміцненню лояльності клієнтів, 

покращенню іміджу підприємства та забезпеченню його стабільного розвитку 

в умовах сучасного ринку ресторанних послуг. 

Отже, результати проведеного дослідження підтверджують, що 

ефективне управління якістю та організація надання послуг є ключовими 

умовами успішного функціонування підприємств ресторанного господарства. 

У сучасних умовах розвитку галузі саме якісний сервіс, інноваційність, 

гнучкість у прийнятті управлінських рішень та орієнтація на потреби 

споживача визначають рівень конкурентоспроможності ресторанного 

підприємства та перспективи його подальшого розвитку. 
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ДОДАТКИ 

 

Додаток А 

Inamo – ресторан азіатської ф’южн-кухні, в якому стіл це великий 

сенсорний екран. 

 

 

 

 

 

 

 

 



80 
 

Додаток Б1 

Manufactura — європейське кафе, перший заклад мережі. Фото екстер’єру.  

 

Додаток Б2 

Кав’ярня «Говорить Івано-Франківськ», фото екстер’єру 
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Додаток В1 

Громадський ресторан «Urban Space 100», який слугує майданчиком для 

презентацій та обговорень міських ініціатив та генерує кошти на їхню 

реалізацію. Фото у середині закладу.  

 

Додаток В2 

«Urban Space 100», фото екстер’єру.  
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Додаток Г1 

Кежуал-бістро Promfood розташоване на території інноваційного центру 

«Промприлад.Реновація». Фото інтер’єру. 

 

Додаток Г2 

Promfood, фото інтер’єру.  
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Додаток Ґ1 

Випічка та десерти у кафе-кодитерській Delikacia Bakery. 

 

Додаток Ґ2 

Уніформа працівників Delikacia Bakery. 
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Додаток Д1 

Відкрита кухня на прикладі закладу Jam Café. 

 

Додаток Д2  

Відкрита кухня на прикладі закладу Fabbrica. 

 


