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РЕФЕРАТ

Кваліфікаційна робота – 52 сторінки, 6 додатків, 46 літературних посилань.
Мета дослідження – вивчити особливості використання цифрових технологій у ресторанному бізнесі України.
Об’єкт дослідження – цифрові технології.
Предмет дослідження – цифрові технології в ресторанному бізнесі.
Методи дослідження: теоретичний аналіз літературних джерел, порівняльний метод, метод системного підходу, аналіз інноваційних технологій та практик управління якістю.
Основна частина роботи присвячена аналізу процесів цифровізації в ресторанному бізнесі, включаючи електронні меню, системи онлайн-замовлення, CRM-рішення, мобільні додатки та інструменти цифрового маркетингу. Окремо розглянуто приклад мережі «Sushiya» та визначено перспективи й виклики цифрової трансформації в умовах українського ринку.







ЦИФРОВІ ТЕХНОЛОГІЇ, РЕСТОРАННИЙ БІЗНЕС, ЦИФРОВІЗАЦІЯ, ЯКІСТЬ ОБСЛУГОВУВАННЯ, ІНФОРМАЦІЙНІ СИСТЕМИ, РЕСТОРАННА ІНДУСТРІЯ.


ABSTRACT

Qualification work – 52 pages, 6 appendices, 46 references.
The purpose of the study is to study the features of the use of digital technologies in the restaurant business of Ukraine.
The object of the study is digital technologies.
The subject of the study is digital technologies in the restaurant business.
Research methods: theoretical analysis of literary sources, comparative method, system approach method, analysis of innovative technologies and quality management practices.
The main part of the work is devoted to the analysis of digitalization processes in the restaurant business, including electronic menus, online ordering systems, CRM solutions, mobile applications and digital marketing tools. The example of the Sushiya chain is separately considered and the prospects and challenges of digital transformation in the conditions of the Ukrainian market are identified.







DIGITAL TECHNOLOGIES, RESTAURANT BUSINESS, DIGITIZATION, SERVICE QUALITY, INFORMATION SYSTEMS, RESTAURANT INDUSTRY.


ПЕРЕЛІК УМОВНИХ ПОЗНАЧЕНЬ, СИМВОЛІВ, ОДИНИЦЬ, СКОРОЧЕНЬ І ТЕРМІНІВ

CRM – система управління взаємовідносинами з клієнтами (Customer Relationship Management);
ІТ – інформаційні технології;
GPS – глобальна система позиціонування;
QR – швидкий відгук (Quick Response);
API – інтерфейс прикладного програмування (Application Programming Interface);
POS – точка продажу (Point of Sale);
мб – мегабайт;
гб – гігабайт;
% – відсоток.
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Актуальність теми. Сфера ресторанного бізнесу є невід’ємною складовою індустрії гостинності, яка відіграє важливу роль у соціально-економічному розвитку країни, формуванні туристичної привабливості, задоволенні потреб споживачів у харчуванні, відпочинку та емоційному досвіді. В умовах зростаючої конкуренції, зміни споживчих очікувань та викликів, пов’язаних із глобальними трансформаціями (зокрема пандемією COVID-19), особливої актуальності набуває впровадження цифрових технологій у ресторанну справу.
Цифровізація ресторанного бізнесу не лише дозволяє оптимізувати операційні процеси (наприклад, автоматизацію обліку, замовлень, бронювання), але й сприяє покращенню якості обслуговування клієнтів, персоналізації сервісу, підвищенню ефективності маркетингових стратегій. Широке впровадження електронних меню, онлайн-доставки, CRM-систем, мобільних застосунків та цифрових способів зворотного зв’язку стає необхідною умовою адаптації закладів до сучасного ринку.
У контексті України важливим є дослідження того, як саме відбувається впровадження цифрових рішень у ресторанному секторі, які існують бар’єри та перспективи розвитку, а також які конкретні ефекти цифровізації спостерігаються в практиці обслуговування. Особливу актуальність ця тема набуває в контексті постпандемійного відновлення, коли ресторани змушені адаптуватися до нових вимог ринку, зокрема безконтактного сервісу, доставки, онлайн-комунікації та цифрової безпеки.
Об’єкт дослідження – цифрові технології.
Предмет дослідження – цифрові технології в ресторанному бізнесі.



РОЗДІЛ 1
ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ ВИКОРИСТАННЯ ЦИФРОВИХ ТЕХНОЛОГІЙ У СФЕРІ РЕСТОРАННОГО БІЗНЕСУ

1.1 Ресторанний бізнес як складова індустрії гостинності 

Ресторанний бізнес є важливою складовою індустрії гостинності, яка включає в себе підприємства, що надають послуги харчування, розміщення, розваг та організації дозвілля. Основна мета ресторанної справи полягає у задоволенні потреб споживачів у якісній їжі, приємному обслуговуванні та комфортній атмосфері. Та для початку розглянемо сутність та історію самого поняття «індустрія гостинності».
Сутність та значення індустрії гостинності як міжгалузевого комплексу досліджуються багатьма українськими науковцями, зокрема І. Андренком [1], А. Шестірко [1], Л. Демчук [11], Г. Кірейцевою [11], Д. Шаповаленком [40], М. Зіньковським та І. Грищенко [15]. Незважаючи на наявні напрацювання, сучасні виклики вимагають поглибленого переосмислення стратегії розвитку туризму в контексті економічної трансформації України та глобалізаційних процесів.
У своєму філософському нарисі І.О. Комарніцький [21] визначає гостинність як багатогранне явище, що охоплює три ключові аспекти: по-перше, це система обслуговування людей, які перебувають у подорожі; по-друге, це основна споживча характеристика туристичного продукту, що демонструє щире ставлення до клієнта; і, по-третє, це особистісна риса людини, яка вирізняється доброзичливістю, готовністю до спілкування та прагненням створити комфортні умови для гостей.
У світовій практиці індустрія гостинності є комплексним поняттям, яке охоплює різні форми діяльності в сфері обслуговування – від готельно-ресторанного бізнесу до транспортних, рекреаційних, розважальних, конгресних і шоу-бізнес-послуг. Саме слово «hospitality» має латинське коріння – hospitium (притулок), що у свою чергу походить від слова host (господар). Цей термін ще у 1982 році був формалізований європейськими експертами Конфедерації національних асоціацій готелів і ресторанів (HOTREC), які заклали наукові підвалини сучасного розуміння гостинності як комплексу заходів, спрямованих на задоволення побутових, культурних і соціальних потреб гостей туристичних підприємств.
До кінця ХХ століття в українській практиці майже не використовувався термін «індустрія гостинності». Лише з переходом до ринкової економіки та появою конкурентного середовища у сфері надання послуг виникла потреба в об'єднанні окремих підприємств (готелів, ресторанів, транспортних компаній тощо) в єдиний функціональний комплекс, орієнтований на задоволення потреб споживачів. Це й стало основою для формування індустрії гостинності як самостійного економічного сектору.
Індустрія гостинності охоплює широкий спектр підприємств різної спеціалізації – від закладів розміщення, харчування, туроператорської діяльності до музеїв, інформаційних центрів, транспортних компаній. Основною метою діяльності таких суб’єктів є створення умов для задоволення найрізноманітніших побажань споживачів, як туристів, так і місцевих жителів.
У цьому контексті доцільно навести думку В Пазенка, який стверджує, що індустрія гостинності – це збірне поняття, що об’єднує безліч форм підприємництва, орієнтованих на ринок послуг, пов’язаних із прийомом та обслуговуванням гостей. Водночас він наголошує, що не існує єдиного чіткого переліку сфер, які входять до індустрії гостинності, що свідчить про її динамічність та відкритість до змін [39].
Історично поняття «індустрія гостинності» почало формуватись у США в середині ХХ століття. Так, 1956 рік вважається переломним моментом, коли кількість зайнятих у сфері послуг уперше перевищила кількість працівників у промисловому виробництві. На сьогодні у США ця галузь є другим за масштабами роботодавцем, забезпечуючи понад десять мільйонів робочих місць. У таких країнах, як Італія, Франція, Австрія, Швейцарія індустрія гостинності належить до ключових секторів економіки.
Глобальна динаміка також свідчить про зростання значущості галузі: щорічне збільшення кількості туристичних подорожей у світі становить у середньому 4-5 %. За даними Всесвітньої туристичної організації, туризм формує близько 3,6 % світового ВВП (а з урахуванням суміжних галузей – до 10,6 %) та забезпечує понад 9 % світових капіталовкладень [27].
Індустрія гостинності є однією з провідних сфер сучасної світової економіки, що забезпечує мільйони робочих місць, сприяє розвитку туризму, культури та міжкультурної взаємодії. У цьому контексті ресторанний бізнес виступає не лише як галузь харчування, але як важливий елемент емоційного та культурного досвіду споживача, що безпосередньо впливає на якість послуг гостинності загалом.
Ресторанна справа займає ключове місце в системі HoReCa (Hotel, Restaurant, Café/Catering), яка об'єднує готельне господарство, ресторанне обслуговування та кейтеринг. Цей сектор формується навколо задоволення базових і підвищених потреб споживачів – від харчування до створення приємної атмосфери, що відповідає сучасним очікуванням комфорту, естетики й сервісу.
Важливо зазначити, що ресторанний бізнес має як економічну, так і соціокультурну функцію. З одного боку, він є джерелом прибутку та інструментом економічної активності в регіоні, а з іншого – сприяє формуванню туристичної привабливості територій, збереженню національних кулінарних традицій, а також налагодженню культурного діалогу між споживачем і постачальником послуги [28].
Сучасна індустрія гостинності демонструє все більшу інтеграцію різних сфер обслуговування. Якщо раніше готелі, ресторани, транспорт і розваги існували як окремі ланки сервісного ланцюга, то сьогодні дедалі частіше вони функціонують у єдиному просторі клієнтського досвіду. У цьому середовищі ресторан стає не просто місцем споживання їжі, а частиною концептуального простору, де формується цілісне враження від подорожі, ділового візиту чи дозвілля.
Особливу роль у діяльності ресторанів відіграє людський фактор. Кваліфікований персонал, здатний забезпечити високий рівень сервісу, індивідуальний підхід до кожного гостя та створення атмосфери гостинності, стає визначальним чинником конкурентоспроможності підприємства. Таким чином, емоційна складова послуги є не менш важливою за її матеріальний аспект.
Після пандемії COVID-19 ресторанний сектор, як і вся індустрія гостинності, пережив період трансформації, який засвідчив вразливість цієї сфери до зовнішніх шоків. Водночас, криза відкрила нові можливості для впровадження цифрових технологій, розвитку доставки, кейтерингу та інших форматів обслуговування, які відповідають сучасним умовам і запитам споживачів [38].
У сучасних умовах ресторанний бізнес перетворився з традиційної сфери харчування на комплексну послугу, що охоплює не лише гастрономічний досвід, а й емоційний контакт, зручність, швидкість обслуговування, індивідуальний підхід. Ці елементи є ключовими факторами успіху, особливо в умовах високої конкуренції та зростаючих очікувань клієнтів.
Індустрія гостинності, до якої входить ресторанний бізнес, є однією з найбільш чутливих до технологічних інновацій. Нові підходи до ведення бізнесу, автоматизація, персоналізація послуг, онлайн-комунікація та цифрові інтерфейси стають невід'ємною частиною щоденної діяльності ресторанів. Успішність ресторанів нині визначається не лише якістю кухні, а й здатністю адаптуватися до цифрової трансформації та забезпечувати високий рівень клієнтського сервісу з використанням сучасних технологій.
Таким чином, ресторанний бізнес, як складова частина індустрії гостинності, є не лише джерелом прибутку, а й чинником соціального, культурного та економічного розвитку як на національному, так і на глобальному рівні. Він виконує роль ключової ланки в системі обслуговування гостей, виступаючи маркером якості гостинності загалом. У зв’язку з цим вивчення його ролі та особливостей функціонування є надзвичайно важливим для формування ефективних стратегій розвитку галузі в умовах сучасних викликів. Ресторанний бізнес у XXI столітті виходить за межі класичного обслуговування і стає інтегрованою частиною динамічної, інноваційної та конкурентної індустрії гостинності, де ключову роль відіграє цифрова гнучкість і клієнтоорієнтованість.

1.2 Поняття цифрових технологій у ресторанному сервісі 

У сучасних умовах цифрові технології стають ключовим фактором підвищення конкурентоспроможності закладів ресторанного господарства, зокрема через автоматизацію процесів обслуговування, оптимізацію внутрішнього управління та поліпшення комунікації з клієнтами. Впровадження інноваційних ІТ-рішень є не лише вимогою часу, але й обов’язковою умовою ефективного функціонування будь-якого підприємства у сфері гостинності.
Цифровізація ресторанної діяльності передбачає комплекс змін, які виходять за межі простого впровадження комп’ютерної техніки або автоматизованих кас. Вона охоплює перехід до цифрових форматів ведення обліку, використання аналітичних даних, інтеграцію електронних сервісів для клієнтів та створення повноцінної інформаційної інфраструктури закладу.
За даними дослідження Національного ресторанного шоу (NRA Show), клієнти активно користуються цифровими технологіями під час взаємодії із закладами харчування:
· 78 % шукають меню онлайн;
· 71 % замовляють їжу на виніс;
· 52 % очікують наявність безкоштовного Wi-Fi;
· 47 % користуються попереднім замовленням;
· 32 % розраховуються через Apple Pay або Google Pay.
Цифрові технології стають незамінним ресурсом у ресторанній галузі, сприяючи не лише збереженню життєздатності підприємств, а й відкриттю нових перспектив розвитку. Їх впровадження сприяє залученню нових клієнтів, збільшенню продажів, формуванню позитивного іміджу закладу та довіри гостей [37].
Переваги впровадження цифрових технологій наведено в Додатку Б.
Виходячи з цього, можна зробити висновок, що просте дотримання традиційних стандартів (чистота, якість страв, ввічливе обслуговування) вже не є достатнім. Сучасний споживач обирає технологічність – швидкість, зручність і персоналізацію послуг.
Цифрові технології у ресторанному сервісі поділяються на кілька функціональних категорій:
– Фронт-офіс автоматизація: електронне меню, інтерактивні екрани для замовлень, QR-коди, мобільні додатки.
– Бек-офіс рішення: управління персоналом, фінансова звітність, облік продуктів, контролінг.
– Інтегровані CRM-системи: лояльність клієнтів, персоналізація маркетингу, аналітика поведінки гостей.
– Мобільні додатки та боти: бронювання, замовлення, зворотній зв’язок, повідомлення про акції та події (Додаток А).
До найбільш популярних систем автоматизації закладів належать: R-Keeper, Fidelio F&B, Micros, SERVIO, Sail-Restaurant, RestArt, B52®Restaurant тощо. Ці програмні продукти забезпечують комплексне управління всіма процесами ресторану – від контролю залишків на складі до управління чергами у залі.
Одним із найпростіших і водночас ефективних рішень є використання QR-кодів, які забезпечують миттєвий доступ до меню, інформації про страви, акцій, історії закладу, а також дозволяють зручно запускати програми лояльності та проводити зворотний зв’язок.
Інтерактивні меню та сенсорні панелі дозволяють клієнтам самостійно формувати замовлення, викликати офіціанта, дізнаватися про склад страв або залишати відгуки. Такі рішення скорочують час обслуговування та мінімізують помилки в замовленнях [28].
Серед ключових технологічних трендів ресторанного сервісу варто виокремити:
– Big Data – аналітика продажів, сегментація клієнтів, прогнозування попиту;
– IoT (Інтернет речей) – сенсори температури, автоматичний контроль зберігання продуктів;
– Доповнена реальність (AR) – візуалізація страв у форматі 3D перед замовленням;
– Чат-боти – обробка запитів у месенджерах, замовлення столиків, консультування;
– Штучний інтелект – персоналізація пропозицій, автоматичне формування меню;
– Хмарні сервіси – об’єднання всіх цифрових каналів управління і продажів;
– RFID-технології – ідентифікація замовлень за допомогою безконтактних міток.
Значним кроком вперед у цифровій трансформації ресторанного бізнесу стало активне використання мобільних додатків. Через них користувачі можуть переглядати меню, здійснювати бронювання, оформлювати доставку, контролювати бонусні програми та оплачувати замовлення.
Ще один перспективний напрямок – віртуальні ресторани (cloud kitchen). Це формат, де кілька брендів працюють на одній кухні, а доставка здійснюється за допомогою кур’єрів або автономного транспорту. Подібні рішення дозволяють зменшити витрати на оренду та обслуговування залу, залишаючи при цьому високу якість обслуговування [24].
Таким чином, поняття цифрових технологій у ресторанному сервісі охоплює не лише інструменти автоматизації, але й цілу філософію побудови ресторанного бізнесу у цифрову епоху – з урахуванням змін у поведінці споживача, умов конкурентного середовища та технологічного розвитку. Їх впровадження дає змогу створити гнучку, адаптивну, інноваційну екосистему, яка забезпечує успішне функціонування ресторанних закладів в умовах цифрової економіки.

1.3 Вплив цифровізації на якість обслуговування в ресторанах 

У сучасних умовах цифровізація ресторанного бізнесу перетворюється з опціонального інструменту на необхідну умову ефективного функціонування та розвитку. Впровадження цифрових технологій та автоматизація процесів виявилися ключовими чинниками, що дозволяють суттєво підвищити якість обслуговування, збільшити потік відвідувачів, оптимізувати витрати і зменшити фінансові втрати. Ці трансформації демонструють, що інновації є не лише технологічним прогресом, а й потужним важелем удосконалення клієнтського досвіду та підвищення конкурентоспроможності підприємств ресторанної галузі [20].
На сучасному етапі цифрові рішення відіграють центральну роль у формуванні стандартів якості обслуговування. Вони сприяють розширенню асортименту послуг, індивідуалізації підходів до клієнта та швидкому реагуванню на зміну його потреб. Використання інновацій дозволяє ресторанам не лише задовольнити поточні запити відвідувачів, а й формувати нові стандарти обслуговування, які відповідають вимогам технологічно орієнтованого суспільства.
Особливої актуальності цифрові інструменти набули в умовах криз, таких як пандемія COVID-19 чи повномасштабна війна в Україні, коли забезпечення стабільності та оперативного реагування на виклики стало питанням виживання бізнесу. Саме в ці періоди було прискорено впровадження безконтактних сервісів, мобільних додатків, автоматизованих систем замовлення, електронного меню та онлайн-бронювання. Такі технології не лише підвищили рівень гігієни та безпеки, а й покращили загальний рівень сервісу, зробивши його зручнішим, швидшим та інтуїтивно зрозумілим [20].
У контексті війни цифровізація стала інструментом адаптації ресторанної сфери до нових реалій. Серед ключових проблем – пошкодження інфраструктури, нестача персоналу, обмеження в логістиці та падіння купівельної спроможності населення. У таких умовах цифрові платформи та автоматизовані рішення дозволили ресторанам продовжити обслуговування, навіть в обмеженому режимі, та зберегти зв’язок із клієнтами. Зокрема, адаптація сервісів до онлайн-форматів, впровадження хмарних POS-систем і чат-ботів для комунікації з відвідувачами стали визначальними чинниками стабільності [17].
До основних напрямків впливу цифровізації на якість ресторанного обслуговування можна віднести:
– Персоналізація клієнтського досвіду – за допомогою CRM-систем, штучного інтелекту та аналітики великих даних ресторани отримують змогу створювати індивідуальні пропозиції, базовані на вподобаннях та історії замовлень клієнтів. Це підвищує лояльність та формує відчуття унікального підходу.
– Оптимізація процесів обслуговування – цифрові інструменти, такі як електронне меню з можливістю інтерактивного замовлення, системи управління чергами, безконтактна оплата та мобільні додатки, значно скорочують час очікування, зменшують кількість помилок і підвищують точність виконання замовлень.
– Покращення зворотного зв’язку – за допомогою цифрових платформ клієнти можуть залишати оцінки та коментарі в режимі реального часу, що дозволяє менеджменту оперативно реагувати на недоліки та вдосконалювати якість сервісу.
– Підвищення прозорості та контроль якості – цифрові технології дозволяють ресторанам краще контролювати процеси закупівлі, зберігання продуктів, приготування страв і подачі, що позитивно впливає на безпеку харчування та рівень задоволеності клієнтів.
– Інтеграція екологічних інновацій – завдяки цифровим системам управління ресурсами (наприклад, енергоефективності або мінімізації харчових відходів), ресторани підвищують свою соціальну відповідальність, що також позитивно сприймається сучасними споживачами [13].
Отже, цифровізація суттєво змінює стандарти обслуговування в ресторанному бізнесі, забезпечуючи вищий рівень комфорту, персоналізації, швидкості обслуговування та ефективності внутрішніх процесів. Нижче розглянемо основні аспекти, за якими цифрові технології впливають на якість обслуговування з конкретними прикладами.
1. Автоматизація процесів обслуговування. Сучасні цифрові рішення, зокрема POS-системи, електронні меню (наприклад, QR-коди) та онлайн-замовлення, дозволяють значно пришвидшити процес обслуговування клієнтів. Автоматизація зменшує людський фактор, знижує кількість помилок при замовленнях, дозволяє точно відслідковувати страви та час приготування [25].
Приклад: Відвідувач сканує QR-код, робить замовлення без очікування офіціанта, а система автоматично передає інформацію на кухню.
2. Персоналізований підхід до клієнта. Завдяки Big Data та штучному інтелекту, ресторани можуть формувати індивідуальні пропозиції для кожного гостя на основі його уподобань, історії замовлень та відгуків. Це підвищує лояльність клієнтів і створює ефект «особливого ставлення».
Приклад: Система пропонує клієнту улюблену страву або надає знижку на день народження.
3. Покращення комунікації з клієнтами. Застосування чат-ботів і месенджерів дозволяє підтримувати зворотний зв’язок із клієнтами 24/7. Це особливо важливо для швидкого реагування на скарги, запити чи запізнення замовлень.
Приклад: Клієнт залишає повідомлення в чат-боті й отримує негайну відповідь щодо наявності столиків або часу доставки.
4. Зростання прозорості та довіри. Цифровізація сприяє підвищенню прозорості роботи ресторану: через відкриті кухні, відеонагляд, реальні онлайн-відгуки, а також можливість моніторингу статусу замовлення. Це зміцнює довіру споживачів [10].
Приклад: Клієнт у мобільному додатку відстежує, на якому етапі приготування знаходиться його замовлення.
5. Вдосконалення програм лояльності. Мобільні додатки дають змогу збирати бонуси, брати участь в акціях, отримувати персоналізовані купони. Все це – автоматизовано, без паперових карток чи талонів.
Приклад: Після п’ятого візиту клієнт автоматично отримує безкоштовний десерт.
6. Зменшення черг і часу очікування. Цифрові черги, попереднє онлайн-бронювання столиків, електронні системи виклику офіціантів (наприклад, кнопка «покликати офіціанта» на планшеті) значно скорочують час очікування і підвищують ефективність обслуговування [28].
7. Підвищення рівня безпеки та гігієни. Після пандемії COVID-19 цифрові технології (наприклад, безконтактна оплата, меню через QR-код, роботи-офіціанти) стали стандартами безпечного обслуговування.
Приклад: Гість може оплатити рахунок через смартфон, не торкаючись термінала або готівки.
Таким чином, цифровізація сприяє формуванню нової парадигми обслуговування в ресторанній сфері – з акцентом на зручність, ефективність, індивідуальний підхід і сталий розвиток. Для підприємств галузі цифрова трансформація стала не лише способом виживання в умовах нестабільності, а й джерелом довготривалих конкурентних переваг.


РОЗДІЛ 2
ЗАВДАННЯ, МЕТОДИ ТА ОРГАНІЗАЦІЯ ДОСЛІДЖЕННЯ

2.1 Мета та завдання дослідження 

Мета дослідження – вивчити особливості використання цифрових технологій у ресторанному бізнесі України.
У відповідності до поставленої мети передбачається виконання наступних завдань:
1) Вивчити теоретичні основи використання цифрових технологій у сфері ресторанного бізнесу.
2) Проаналізувати впровадження цифрових рішень у всеукраїнській мережі японських ресторанів «Sushiya».
3) Запропонувати рекомендації щодо впровадження нових цифрових технологій та виокремити очікувані результати й можливі ризики.

2.2 Методи дослідження 

У процесі написання кваліфікаційної роботи були використані такі загальнонаукові методи дослідження, як: теоретичний аналіз літературних джерел, історичний метод, описовий метод, порівняльний метод, методи статистичного й економічного аналізу, метод системного підходу, аналіз інноваційних технологій та практик управління якістю.

2.3 Організація дослідження 

Організація дослідження передбачала поетапне вивчення впровадження цифрових технологій у ресторанному бізнесі України на прикладі конкретного кейсу – всеукраїнської мережі ресторанів «Sushiya». Для отримання об’єктивних результатів було здійснено аналіз офіційних джерел, публікацій, звітів компанії, відкритих даних з галузевих сайтів, а також проведене коротке онлайн-опитування серед споживачів і працівників закладів. Такий підхід дозволив не лише описати наявні цифрові рішення, але й оцінити їхнє сприйняття з боку кінцевих користувачів. За результатами дослідження зроблено висновки.

2.3.1 Аналіз впровадження цифрових рішень у всеукраїнській мережі японських ресторанів «Sushiya» (Сушия)

Мережа японських ресторанів «Sushiya» є одним із лідерів ресторанного бізнесу в Україні, що активно впроваджує цифрові технології для оптимізації операційних процесів, покращення якості обслуговування та підвищення лояльності клієнтів. «Sushiya» – одна з найбільших мереж японських ресторанів в Україні, заснована у 2006 році. Станом на 2020 рік мережа налічувала 35 ресторанів у 12 містах України. Компанія активно впроваджує цифрові технології для оптимізації бізнес-процесів, покращення якості обслуговування та підвищення конкурентоспроможності [33].
У 2018 році «Sushiya» спільно з агентством Brander розробила новий інтернет-магазин, який отримав інтеграцію з системою автоматизації Fast Operator. Це дозволило клієнтам відстежувати статус замовлення в режимі реального часу, використовувати промокоди та здійснювати оплату через Masterpass – безпечне сховище даних банківських карт.
У 2019 році «Sushiya» спільно з Mastercard відкрила перший в Україні повністю безготівковий ресторан у бізнес-центрі «Астарта» на Подолі. У цьому закладі були впроваджені електронні чайові та система самообслуговування, що дозволило зменшити час обслуговування клієнтів до 4 хвилин.
Для адаптації до сучасного темпу життя в мегаполісах, «Sushiya» запустила формат «Сушия Express», де клієнти можуть швидко забрати замовлення. Також компанія впровадила концепцію dark kitchen  – кухонь без зали для відвідувачів, орієнтованих виключно на доставку, що дозволило скоротити час доставки в густонаселених районах Києва. Дмитро Демидов маркетинг директор мережі ресторанів «Сушия» так коментує це: «Цього року нам вдалося зробити перші кроки до репозиціонування бренду як „порталу в Сучасну Японію“: ми створили абсолютно нову комунікаційну платформу навколо ідеального поєднання 5 класичних японських смаків. Це дозволило нам створити унікальну історію для РR. Звичайно, ролики можуть викликати спірні емоції, але вони вже точно не залишаться без уваги, про що може говорити те, що ми зібрали 1,5 млн переглядів всього за 2 дні. А якщо коротко, то в боротьбі за серце споживача ми вирішили йти шляхом поліпшення продукту, сервісу, абсолютно нових для ринку комунікаційних рішень та інновацій. Безумовно, це більш складний процес, але саме це нас і драйвить» [31].
«Sushiya» впровадила комплексну ERP-систему від ABM Cloud, яка охоплює:
– автоматизацію складського обліку та виробничих процесів;
– впровадження управлінського, бухгалтерського та податкового обліку;
– автоматизацію кадрового обліку та розрахунку заробітної плати;
– впровадження бюджетного планування та автоматизованого процесу планування платежів. 
Це дозволило компанії замінити велику кількість баз на одну ERP-систему, що значно підвищило ефективність управління бізнесом.
Цифрові інструменти, впроваджені в «Sushiya»:
– Мобільний додаток та онлайн-платформа для замовлень. «Sushiya» розробила зручний мобільний додаток, який дозволяє клієнтам здійснювати замовлення, обирати час доставки або самовивозу, а також отримувати персоналізовані пропозиції. Онлайн-платформа інтегрована з CRM-системою, що забезпечує ефективне управління замовленнями та взаємодію з клієнтами [19].
– CRM-система для управління взаємовідносинами з клієнтами. Використання CRM-системи дозволяє «Sushiya» збирати та аналізувати дані про поведінку клієнтів, їхні вподобання та історію замовлень. Це сприяє персоналізації сервісу та ефективному впровадженню програм лояльності.
– POS-системи та автоматизація обліку. У ресторанах мережі впроваджені сучасні POS-системи, які забезпечують швидке та точне обслуговування клієнтів, автоматизують процеси обліку продажів та інвентаризації, а також інтегруються з іншими цифровими рішеннями.
– Використання хмарних технологій. «Sushiya» використовує хмарні сервіси для зберігання та обробки даних, що забезпечує доступ до інформації в режимі реального часу, підвищує безпеку даних та зменшує витрати на ІТ-інфраструктуру.
– Інтеграція з платформами доставки. Мережа активно співпрацює з популярними платформами доставки, що дозволяє розширити клієнтську базу та забезпечити зручність для користувачів, які віддають перевагу онлайн-замовленням.
Завдяки впровадженню цифрових рішень «Sushiya» досягла наступних результатів:
– Підвищення ефективності обслуговування – автоматизація процесів дозволила зменшити час обробки замовлень та знизити кількість помилок.
–Зростання лояльності клієнтів – персоналізовані пропозиції та програми лояльності сприяли збільшенню кількості постійних клієнтів.
– Оптимізація операційних витрат – використання хмарних технологій та автоматизованих систем обліку дозволило знизити витрати на ІТ-інфраструктуру та управління запасами [19].
– Покращення аналітики та прийняття рішень – збір та аналіз даних про клієнтів та операційні процеси сприяє прийняттю обґрунтованих управлінських рішень.
Після розгляду ключових цифрових ініціатив, впроваджених у ресторанах мережі «Sushiya», доцільним є проведення SWOT-аналізу, що дозволяє всебічно оцінити сильні та слабкі сторони цифрової трансформації, а також виявити зовнішні можливості та загрози, з якими може стикнутися компанія у процесі впровадження новітніх технологій (Додаток Д).
Цифрова трансформація мережі ресторанів «Sushiya» демонструє успішне впровадження сучасних технологій у ресторанному бізнесі України. Завдяки інтеграції цифрових рішень компанія змогла підвищити ефективність операцій, покращити якість обслуговування клієнтів та зміцнити свої позиції на ринку. Однак для подальшого розвитку необхідно постійно інвестувати в інновації, забезпечувати кібербезпеку та адаптуватися до змін у зовнішньому середовищі.
З метою більш глибокого розуміння ефективності впровадження цифрових технологій та їхнього сприйняття з боку користувачів і персоналу, було проведено коротке онлайн-опитування. Такий метод дозволив отримати емпіричні дані щодо реального досвіду взаємодії з цифровими сервісами у мережі ресторанів «Sushiya» та виявити очікування клієнтів і працівників щодо подальшого вдосконалення сервісу.
Було створено онлайн-форму Google Forms та проведено опитування респондентів, серед яких: 20 клієнтів «Sushiya» та 10 працівників (менеджери, офіціанти, оператори доставки).
Основні запитання стосувалися зручності мобільного додатку, задоволення від якості цифрового обслуговування, рівня автоматизації в роботі персоналу та очікувань щодо майбутніх цифрових нововведень (Додаток Г).
Для зручності опитування поділене на розділи і після першого запитання «Оберіть, будь ласка, чи ви є клієнтом чи працівником ресторану», система автоматично перенаправляла респондентів до відповідного блоку запитань.

[image: Діаграма відповідей у Формах. Назва запитання:  Хто Ви? . Кількість відповідей: 30 відповідей.]
Рисунок 2.1 – Запитання, після якого респондентів направляли до різних розділів, залежно від відповіді

Результати опитування показали загалом позитивне сприйняття цифрових інструментів, хоча були виявлені зауваження щодо стабільності роботи додатку в години пік та необхідності подальшого персоналізованого підходу в сервісі.
Для кращої наочності результати опитування узагальнено в Додатку Е.
Працівники в основному позитивно оцінюють вплив цифровізації: 8 із 10 вказали, що вона значно спростила їхню роботу.

[image: Діаграма відповідей у Формах. Назва запитання:   Чи вплинула автоматизація на вашу щоденну роботу?  
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Рисунок 2.2 – Чи вплинула автоматизація на щоденну роботу. Відповіді персоналу

Найчастіше вказувані побажання: стабільна робота POS-систем та необхідність навчання персоналу.
Клієнти високо оцінюють зручність онлайн-оплат і загальний цифровий сервіс, але 60% очікують нових функцій, таких як персоналізовані пропозиції.

[image: Діаграма відповідей у Формах. Назва запитання: Як би ви оцінили загальну якість цифрового сервісу «Sushiya»? 4 -Відмінно;  3 - Добре;  2 - Посередньо; 1  - Погано
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Рисунок 2.3 – Оцінка клієнтами якості цифрового сервісу ресторанів «Sushiya»

Отже, досвід мережі ресторанів «Sushiya» демонструє, що впровадження цифрових технологій є ключовим фактором успіху в сучасному ресторанному бізнесі. Використання мобільних додатків, CRM-систем, POS-рішень та хмарних технологій дозволяє не лише оптимізувати внутрішні процеси, але й забезпечити високий рівень обслуговування клієнтів, що є вирішальним у конкурентному середовищі.



РОЗДІЛ 3
РЕЗУЛЬТАТИ ДОСЛІДЖЕННЯ

3.1 Рекомендації щодо впровадження нових цифрових технологій

Сучасні реалії ринку вимагають від підприємств готельно-ресторанної сфери максимальної гнучкості та оперативної адаптації до цифрових змін. Пандемія COVID-19, динамічні очікування споживачів та зростаюча конкуренція пришвидшили трансформаційні процеси. Вже недостатньо просто мати сайт чи соціальні мережі – важливо мати глибоко інтегровану цифрову екосистему, що охоплює управління замовленнями, персоналізовану взаємодію з клієнтом та автоматизоване обслуговування.
Мережа ресторанів «Sushiya» виступає прикладом прогресивного впровадження цифрових рішень у ресторанному бізнесі України. Тут поєднано кілька ключових технологій, зокрема: мобільні POS-системи, CRM, онлайн-доставку, чат-ботів, систему самообслуговування, а також експерименти з повністю безготівковими ресторанами [35]. 
Виходячи з проведеного аналізу, можемо запропонувати наступні рекомендації щодо впровадження нових цифрових технологій:
1. POS-системи та автоматизація процесів. Компанія застосовує хмарні POS-рішення (наприклад, Poster POS), що дозволяють автоматизувати прийом замовлень, керувати складом і фінансами, зменшуючи людський фактор та прискорюючи обслуговування. З огляду на типові українські реалії – обмежені ресурси, коливання попиту та постійні зміни логістики – хмарні рішення є оптимальним вибором для гнучкого управління. Наприклад, мережа ресторанів «Sushiya» успішно реалізувала мобільний додаток, який дозволяє клієнтам здійснювати замовлення, переглядати меню та отримувати персоналізовані пропозиції. Це сприяло зростанню кількості замовлень та підвищенню лояльності клієнтів.
Рекомендація: для подальшої оптимізації доцільно розглянути інтеграцію POS із внутрішньою аналітикою, системами планування персоналу та автоматизованим інвентарем.
2. CRM-системи і персоналізація сервісу. Сучасний клієнт очікує не лише швидкого обслуговування, а й персонального підходу. CRM-система у «Sushiya» дозволяє накопичувати інформацію про смаки, частоту відвідувань, середній чек клієнта – все це дає змогу надсилати персоналізовані пропозиції, бонуси, знижки або привітання зі святами.
Рекомендація: розширити використання аналітичної CRM з можливістю прогнозування поведінки клієнтів та виявлення прихованих закономірностей (наприклад, зниження лояльності).
3. Інструменти самообслуговування: кіоски, мобільні додатки, чат-боти. Особливої уваги заслуговує пілотний проєкт безконтактного ресторану «Sushiya» у Києві, де повністю відсутня готівка. Тут клієнти можуть замовляти через мобільний застосунок, отримувати повідомлення про готовність страв, оплачувати замовлення безконтактно та навіть залишати чайові в електронному вигляді. Такі рішення вже активно використовуються у Європі, зокрема Lightspeed Kiosk, Toast Kiosk, але приклад «Sushiya» — перший системний український кейс.
Рекомендація: масштабувати кіоски самообслуговування у ресторанах із великим трафіком (ТРЦ, вокзали), а також розширити чат-боти для обробки замовлень, відгуків і бронювань.
4. Персоналізовані програми лояльності та Big Data. Завдяки накопиченню великих обсягів клієнтських даних можливо будувати інтелектуальні програми лояльності, які враховують індивідуальні вподобання. Наприклад, запропонувати знижку саме на улюблену страву або автоматично додавати бонуси після певної кількості замовлень.
Рекомендація: впровадити модулі Big Data-аналітики на базі існуючих CRM/ERP-рішень з інструментами прогнозування на основі машинного навчання.
5. Інтеграція з PMS, OTA та доставкою. Хоча для готелів актуальна інтеграція з системами PMS (Property Management System) і OTA (Booking, Expedia тощо), у ресторанах (особливо під час війни та нестабільності) інтеграція з платформами доставки – Glovo, Raketa, Bolt Food – є критично важливою. У «Sushiya» така інтеграція вже реалізована і значно розширила клієнтське охоплення [19].
Рекомендація: автоматизувати комунікацію між внутрішніми системами ресторанів і зовнішніми платформами (API), уникати ручної обробки замовлень.
6. Використання аналітики даних для прийняття управлінських рішень. Рекомендація: застосовувати інструменти аналітики даних для моніторингу ключових показників ефективності (KPI), аналізу поведінки клієнтів та прогнозування попиту, що сприятиме прийняттю обґрунтованих управлінських рішень.
Рекомендація: застосування аналітичних інструментів у ресторанах дозволить виявляти популярні страви, оптимізувати меню та розробити ефективні маркетингові стратегії.
7. Впровадження безконтактного обслуговування. Наприклад, багато ресторанів у світі, зокрема в Україні, впровадили безконтактне обслуговування, що дозволило зменшити фізичний контакт між клієнтами та персоналом та підвищити рівень безпеки.
Рекомендація: запровадити безконтактні технології, такі як QR-меню, електронні платіжні системи та системи самообслуговування, що дозволить забезпечити безпеку клієнтів та персоналу, особливо в умовах пандемії.
8. Розвиток цифрового маркетингу та присутності в соціальних мережах. Наприклад, ресторани, що активно ведуть сторінки в соціальних мережах, мають вищий рівень залученості клієнтів та ефективніше просувають свої послуги на ринку.
Рекомендація: активно використовувати соціальні мережі та інші цифрові канали для просування бренду, взаємодії з клієнтами та проведення рекламних кампаній.
Отже, впровадження зазначених цифрових технологій у ресторанному бізнесі України сприятиме підвищенню ефективності операційних процесів, покращенню якості обслуговування клієнтів та зміцненню конкурентних позицій на ринку. Особливо актуальним є застосування таких технологій у постпандемічний період, коли споживачі надають перевагу безпечному та зручному обслуговуванню. Цифровізація ресторанного бізнесу – не тимчасова мода, а вимога часу. Успішний кейс «Sushiya» демонструє, що системне впровадження цифрових рішень дає не лише короткостроковий ефект (збільшення замовлень), а й довгострокову перевагу: гнучкість, лояльність клієнтів, вищу продуктивність персоналу.
Враховуючи ці тенденції, іншим українським закладам доцільно переймати досвід та адаптувати цифрові інструменти відповідно до своєї специфіки й масштабу.

3.2 Очікувані результати цифрової трансформації та можливі ризики

У масштабній мережі ресторанів цифрова трансформація має не лише прикладне значення, а й стратегічну вагу. Вона дозволяє глибоко перебудовувати внутрішні процеси, формувати нову культуру управління, а також реалізовувати персоналізовану взаємодію з клієнтами на новому рівні. У таких компаніях, як «Sushiya», цифровізація вже не розглядається як експеримент чи тренд – це невід’ємна складова бізнес-моделі, орієнтованої на довгострокову ефективність і сталий розвиток. У сучасних умовах цифрова трансформація для ресторанного бізнесу перетворюється з опціонального інструменту на необхідну умову адаптації та виживання. Очікування споживачів стрімко змінюються: вони бажають зручності, швидкості, персоналізації та безпеки. Цифрові рішення дозволяють підприємствам, таким як мережа ресторанів «Sushiya», ефективно реагувати на ці виклики. Упровадження цифрових технологій у ресторанному бізнесі, зокрема на прикладі мережі «Sushiya», має на меті не лише автоматизацію окремих процесів, а й системну трансформацію всіх рівнів управління та обслуговування. Однак, як і будь-який масштабний проєкт, цифровізація супроводжується як позитивними ефектами, так і певними ризиками. У цьому підрозділі розглянемо очікувані результати, які може дати цифрова трансформація, та можливі загрози, які варто враховувати під час її реалізації.
Цифрові рішення в масштабних ресторанних мережах дозволяють одночасно масштабувати та стандартизувати бізнес-процеси, що особливо важливо для забезпечення єдиного рівня сервісу в різних містах і закладах. Серед очікуваних ефектів:
1. Системна оптимізація бізнес-процесів. Інтеграція POS-систем, CRM та мобільних платформ дає змогу значно зменшити обсяг ручної праці, уникнути помилок у замовленнях та забезпечити оперативне управління на всіх рівнях: від складу до обслуговування клієнтів, підвищити ефективність обслуговування:
– Скорочення часу обробки замовлень завдяки POS-системам і мобільним додаткам.
– Зменшення черг та часу очікування в ресторанах через кіоски самообслуговування.
– Оптимізація доставки та самовивозу через інтеграцію з платформами Glovo, Raketa, Bolt Food, використання чат-ботів – усе це дає змогу збільшити охоплення цільової аудиторії та вийти за межі фізичного закладу [29].
2. Поліпшення клієнтського досвіду. Цифрові технології дозволяють будувати індивідуальний підхід до кожного гостя: від push-сповіщень про знижки до рекомендацій у меню на основі історії замовлень. Це підвищує рівень лояльності й стимулює повторні візити:
– Впровадження персоналізованих пропозицій на основі даних з CRM.
– Безконтактне обслуговування, яке стало особливо актуальним після пандемії.
– Застосування чат-ботів і мобільних застосунків для комунікації з клієнтами 24/7.
3. Покращення аналітики та управлінських рішень. Завдяки аналітичним модулям цифрових систем підприємства отримують доступ до реальних даних про продажі, відвідуваність, ефективність персоналу, що сприяє прийняттю виважених управлінських рішень:
– Використання Big Data та AI для аналізу споживчої поведінки, прогнозування попиту, оцінки ефективності персоналу.
– Формування точних звітів у режимі реального часу.
– Оцінка успішності рекламних кампаній за допомогою цифрового маркетингу [41].
4. Оптимізація витрат та ресурсів. Автоматизація закупівель, інвентаризації, фінансових операцій дозволяє скоротити витрати та підвищити операційну ефективність, що критично важливо в умовах обмежених ресурсів малого бізнесу:
– Зменшення кількості помилок, пов’язаних із людським фактором.
– Автоматизоване управління складом, закупівлями та фінансовими потоками.
– Менша потреба в фізичній присутності персоналу для стандартних операцій.
5. Зростання лояльності клієнтів:
– Завдяки зручному цифровому сервісу, програмам лояльності та індивідуальному підходу.
– Розширення можливостей для повторних замовлень через push-сповіщення, промокоди тощо.
Разом із потенційними перевагами масштабна цифровізація супроводжується складними ризиками, які необхідно оцінювати системно. Особливості великого бізнесу (кількість локацій, розгалужена ІТ-інфраструктура, потреба в стандартизації) створюють додаткове навантаження на управління трансформацією [15]. 
Можливі ризики цифрової трансформації:
1. Технічні ризики:
– Збої у роботі цифрових систем (POS, CRM, мобільні додатки) під час пікових навантажень.
–Залежність від стабільності інтернет-зв’язку або хмарної інфраструктури.
– Відсутність резервних копій даних чи аварійного плану (Disaster Recovery Plan).
2. Кібербезпека та захист персональних даних:
– Ризик витоку конфіденційної інформації про клієнтів або внутрішні фінансові дані.
– Недотримання стандартів безпеки (GDPR, ISO/IEC 27001) може призвести до штрафів та втрати репутації.
3. Складність адаптації персоналу:
– Опір змінам серед працівників, особливо старшого віку.
– Низький рівень цифрової грамотності в окремих регіонах або серед персоналу.
– Потреба в регулярному навчанні та підтримці технічного персоналу.
4. Висока початкова вартість впровадження:
– Придбання програмного забезпечення, техніки, оплата ІТ-консалтингу.
· Можливі перевитрати через помилки у виборі систем або підрядників.
– Затримки у впровадженні та поверненні інвестицій (ROI).
5. Нестабільне законодавче середовище:
– Невизначеність щодо регулювання обігу електронних чеків, збереження електронних даних, хмарних сервісів в Україні [34].
· Потенційне ускладнення при інтеграції з державною фіскальною системою.
Для зниження ризиків рекомендується застосовувати професійне управління проєктами цифрової трансформації, зокрема:
– Формування централізованого офісу цифрових рішень (Digital Office), який координує впровадження по всій мережі.
– Побудова карти ризиків із ранжуванням за впливом та ймовірністю настання (Risk Matrix).
– Застосування принципів гнучкого управління (Agile, Scrum) для пілотних запусків і поступового масштабування рішень.
– Визначення резервів часу, ресурсів та коштів на неочікувані події.
– Впровадження інформаційної політики з кібербезпеки, регулярне оновлення захисту даних, аудит доступів [29].
Щоб забезпечити ефективне управління ризиками, рекомендується:
– Провести попередню оцінку життєздатності проєкту та розрахувати терміни окупності;
– Розробити покроковий план цифрової трансформації, з виділенням пріоритетних етапів (наприклад, спочатку CRM, потім POS, далі чат-боти);
–Залучити зовнішніх ІТ-консультантів або компанії, які спеціалізуються на цифровізації HoReCa;
–Поступово навчати персонал, застосовуючи мікронавчання та внутрішні інструкції;
– Забезпечити резерви – технічні, фінансові, часові – для реагування на непередбачувані ситуації.
Для глибшого узагальнення проведено SWOT-аналіз. Попередній SWOT-аналіз у другому розділі був спрямований на вивчення вже реалізованих цифрових рішень у мережі «Sushiya». Проте ефективне управління трансформаційними процесами вимагає не лише аналізу поточного стану, а й глибокого розуміння майбутніх перспектив і потенційних загроз, які можуть виникнути в ході подальшої цифровізації.
Нижче подано стратегічний огляд очікуваних переваг та можливих ризиків цифрового розвитку ресторанної мережі. Такий підхід дозволяє більш точно прогнозувати ефекти впровадження нових технологій, оцінити їхній вплив на бізнес-модель і сформувати обґрунтовану антиризикову стратегію (табл. 3.1).

Таблиця 3.1 – Аналіз потенційних переваг і ризиків цифрової трансформації у мережі ресторанів «Sushiya»
	Сильні сторони (Strengths)
	Слабкі сторони (Weaknesses)

	Вже впроваджені POS, CRM, мобільні додатки, безконтактна оплата
	Високі витрати на підтримку й оновлення цифрової інфраструктури

	Централізоване управління, аналітика в реальному часі
	Потреба в постійному навчанні великої кількості персоналу

	 Налагоджені інтеграції з платформами доставки, системами лояльності
	Ризик нерівномірної адаптації цифрових рішень між закладами

	Сильна клієнтська база, готовність до цифрового формату обслуговування
	Складність у стандартизації цифрових процесів у всіх локаціях

	Можливості (Opportunities)
	Загрози (Threats)

	Масштабування інновацій: чат-боти, автоматизовані кіоски, AI-аналітика
	Кіберзагрози та витік даних клієнтів

	Розвиток персоналізованого сервісу через Big Data
	Погіршення сервісу через технічні збої або слабку ІТ-підтримку

	Розширення ринку через діджитал-канали
	Ризик неокупності інвестицій у разі слабкої реалізації

	Підвищення ефективності маркетингу та управління через цифрову централізацію
	Висока залежність від надійності інтернету та серверів


Джерело: складено автором на основі [19; 28; 31]

Поданий аналіз дозволяє окреслити стратегічні перспективи цифрової трансформації у великій мережі ресторанів, таких як «Sushiya». Очікувані переваги відкривають широкі можливості для підвищення операційної ефективності, гнучкого масштабування, глибшої персоналізації клієнтського досвіду та посилення позицій на ринку. Водночас реалізація цих можливостей передбачає системне управління ризиками, серед яких –технічна вразливість, кіберзагрози, кадрові виклики, а також ризик неокупності інвестицій у разі неефективної імплементації.
Тож, успішність цифрової трансформації визначається не лише технологічною оснащеністю, а й готовністю компанії інституційно та стратегічно реагувати на виклики, що супроводжують масштабні зміни.
Таким чином, цифрова трансформація – потужний інструмент розвитку ресторанного бізнесу, проте її ефективність залежить від комплексного підходу, що включає не лише технічне впровадження, але й адаптацію персоналу, навчання, ризик-менеджмент та постійне вдосконалення. У випадку з мережею «Sushiya», ключем до успіху стало етапне запровадження цифрових рішень, підтримка з боку керівництва, активне залучення клієнтів до зворотного зв’язку та швидка реакція на проблеми. Таку модель варто використовувати як шаблон для масштабування в інших підприємствах галузі. Для великих мереж, таких як «Sushiya», цифрова трансформація – це не просто інструмент операційної ефективності, а фундамент довгострокової конкурентної стратегії. Вона дозволяє підприємству масштабувати сервіс, покращувати клієнтську взаємодію, забезпечувати контроль над процесами та швидко адаптуватися до змін ринку. Водночас, належне управління ризиками має бути інтегрованим у кожен етап трансформації – від планування до супроводу після запуску.
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	Сфера застосування
	Інструменти та технології
	Основні переваги

	Обслуговування клієнтів
	Мобільні додатки, QR-меню, чат-боти
	Прискорене обслуговування, персоналізація, зменшення часу очікування

	Маркетинг і просування
	Соціальні мережі, email-розсилки
	Широке охоплення аудиторії, ефективне таргетування, аналітика кампаній

	Операційна ефективність
	POS-системи, автоматизований облік
	Зменшення витрат, зниження помилок, точність замовлень

	Аналітика даних
	CRM-системи, big data
	Аналіз поведінки клієнтів, прогнозування попиту

	Стратегічне управління
	Хмарні рішення, IoT, ERP-системи
	Централізоване керування, дистанційний контроль, оперативне оновлення










Додаток В
Інноваційні цифрові технології у ресторанному сервісі


Штучний інтелект (AI)

Цифровий маркетинг
Доповнена реальність (AR)

	
Радіочастотна ідентифікація (RFID)
Інноваційні цифрові технології
Мобільні застосунки


Хмарні технології (Cloud)

Інтернет речей (IoT)


Великі дані (Big Data)
Робототехніка
Чат-боти та месенджери







Додаток Г
Опитування щодо цифрових сервісів у мережі ресторанів «Sushiya» (для клієнтів та працівників)

Просимо вас пройти коротке опитування, яке допоможе оцінити ефективність цифрових сервісів у ресторанах мережі «Sushiya».
Опитування є анонімним і триватиме 2–3 хвилини.
У першому запитанні оберіть, будь ласка, чи ви є клієнтом чи працівником ресторану, після чого система автоматично перенаправить вас до відповідного блоку запитань.
Дякуємо за участь!

Для клієнтів:
1. Чи користувалися ви мобільним додатком або сайтом «Sushiya» для замовлення?
· Так
· Ні
2. Наскільки зручною ви вважаєте навігацію у додатку/на сайті?
· Дуже зручно
· Зручно
· Посередньо
· Незручно
3. Наскільки швидко обробляється ваше замовлення?
· Дуже швидко
· Швидко
· Повільно
· Дуже повільно
4. Чи зручно здійснювати оплату онлайн?
· Так, дуже зручно
· Загалом зручно
· Іноді виникають труднощі
· Взагалі незручно
5. Як би ви оцінили загальну якість цифрового сервісу «Sushiya»?
· Відмінно
· Добре
· Задовільно
· Погано
6. Чи хотіли б ви бачити нові функції (наприклад, персоналізовані знижки, чат з оператором)?
· Так
· Ні
· Не знаю

Для працівників ресторанів:
1. Чи вплинула автоматизація на вашу щоденну роботу?
· Так, значно спростила
· Частково допомагає
· Не вплинула
· Ускладнила роботу
2. Наскільки зрозумілими для вас є цифрові інструменти, якими ви користуєтеся?
· Повністю зрозумілі
· Частково зрозумілі
· Потребують додаткового навчання
3. Як часто виникають технічні збої у цифрових системах (POS, замовлення, CRM)?
· Рідко
· Інколи
· Часто
· Постійно
4. Що б ви хотіли покращити у цифровому забезпеченні закладу? (відкрите питання)



Додаток Д
SWOT-аналіз цифрової трансформації «Sushiya» [19; 31; 33]

	Сильні сторони (Strengths)
	Слабкі сторони (Weaknesses)

	Високий рівень автоматизації бізнес-процесів
	Високі витрати на впровадження та підтримку цифрових систем

	Покращення якості обслуговування клієнтів
	Потреба в постійному навчанні персоналу

	Зменшення часу обслуговування та доставки
	Залежність від стабільності ІТ-інфраструктури

	Підвищення конкурентоспроможності на ринку
	Ризики, пов'язані з кібербезпекою

	Можливості (Opportunities)
	Загрози (Threats)

	Розширення на нові ринки через онлайн-канали
	Зростання конкуренції в цифровому середовищі

	Впровадження нових технологій, таких як ШІ та аналітика даних
	Зміни в законодавстві щодо обробки персональних даних

	Підвищення лояльності клієнтів через персоналізовані пропозиції
	Технічні збої, що можуть вплинути на репутацію компанії

	Співпраця з технологічними партнерами для розвитку інновацій
	Економічна нестабільність, що може вплинути на інвестиції в технології





Додаток Е
Результати опитування

	Категорія
	Питання
	Найпоширеніша відповідь (відсоток)


	Клієнти
	Зручність мобільного додатку
	Зручно / Дуже зручно (≈70%)

	
	Швидкість обробки замовлення
	Швидко (≈65%)

	
	Онлайн-оплата
	Дуже зручно (≈75%)


	
	Оцінка цифрового сервісу
	Добре / Відмінно (≈80%)


	
	Очікування нових функцій
	Так (≈60%)

	Працівники
	Вплив цифровізації на роботу
	Так, значно спростила (80%)

	
	Зрозумілість цифрових систем
	Повністю зрозумілі (60%), Частково зрозумілі (40%)

	
	Частота збоїв
	Рідко (70%), Інколи (30%)


	
	Побажання щодо покращень
	Стабільність POS-систем, підтримка та навчання, автоматизація
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