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РЕФЕРАТ

Кваліфікаційна робота – 46 сторінок, 6 додатків, 33 літературних джерел.
Мета – дослідити особливості організації обслуговування в ресторанних закладах Києва та визначити шляхи підвищення його ефективності.
[bookmark: _Hlk196152873]Об’єкт дослідження: діяльність закладів ресторанного бізнесу у м. Київ.
Предмет дослідження: організація обслуговування у ресторанному закладі «За Двома Зайцями» м. Києва.
Методи дослідження: аналіз літературних джерел, порівняльний аналіз.
Основна частина роботи присвячена дослідженню сучасних стандартів обслуговування в ресторанах Києва, виявленню основних проблем та можливостей для покращення якості ресторанного сервісу.






РЕСТОРАННИЙ БІЗНЕС, ОБСЛУГОВУВАННЯ, СЕРВІС, ЯКІСТЬ, ПОСЛУГИ
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ABSTRACT

Qualification work – 46 pages, 6 appendices, 33 literature sources.
The purpose is to investigate the features of the organization of service in Kyiv restaurants and identify ways to improve its efficiency.
Object of research: service in Kyiv restaurants.
Subject of consideration: organization of service in the restaurant hall «За Двома Зайцями» in Kiev.
Research methods: analysis of literature sources, comparative analysis.
The main part of the work is devoted to the study of modern service standards in Kyiv restaurants, identifying the main problems and opportunities for improving the quality of restaurant service.







RESTAURANT BUSINESS, MAINTENANCE, SERVICE, QUALITY, SERVICES
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ПЕРЕЛІК УМОВНИХ ПОЗНАЧЕНЬ, ОДИНИЦЬ, СИМВОЛІВ, СКОРОЧЕНЬ І ТЕРМІНІВ

Р. – рік;
Ст. – століття;
Т.і. – та інше;
Грн. – гривня;
% – відсоток;
Хв. – хвилина;
С – село;
Км – кілометр;
°С – градус за Цельсієм;
М – метр;
Га – гектар;
Год. – година.
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ВСТУП

Актуальність теми. Ресторанний бізнес є невід'ємною складовою сфери гостинності та відіграє важливу роль у соціально-економічному розвитку України. Київ, як столиця та найбільше місто країни, демонструє активний розвиток ресторанної індустрії, що сприяє залученню як місцевих жителів, так і туристів. Станом на 2021 рік у Києві налічувалося 15 977 закладів громадського харчування при населенні близько 3,6 млн осіб [23].​
Однак, розвиток ресторанного бізнесу в Києві супроводжується низкою викликів. Зокрема, пандемія COVID-19 призвела до значного скорочення кількості закладів та обсягів продажів у 2020 році . Крім того, повномасштабне вторгнення Росії в Україну у 2022 році спричинило закриття 35% закладів громадського харчування та втрату до 60% працівників у перші місяці війни .​
Попри ці труднощі, ресторанний бізнес у Києві демонструє стійкість та адаптивність. У 2023 році в столиці відкрилося понад 300 нових закладів, що свідчить про поступове відновлення та зростання галузі [24] . Важливим аспектом розвитку ресторанного бізнесу є якість обслуговування, яка безпосередньо впливає на задоволеність клієнтів та їх лояльність. Високий рівень сервісу, впровадження інноваційних технологій та адаптація до змін у споживчих уподобаннях є ключовими факторами успіху закладів громадського харчування.
Об’єкт дослідження: діяльність закладів ресторанного бізнесу у м. Київ.
Предмет дослідження: організація обслуговування у ресторанному закладі «За Двома Зайцями» м. Києва.
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РОЗДІЛ 1 
ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ ОРГАНІЗАЦІЇ РЕСТОРАННОГО ОБСЛУГОВУВАННЯ

1.1 Сутність і значення ресторанного бізнесу в індустрії гостинності

Ресторанний бізнес сьогодні вважається, на перший погляд, одним із найприбутковіших і найпривабливіших видів підприємництва, оскільки за останні десятиріччя в Україні змінилося ставлення людей до відвідин ресторану – вони перетворилися з визначної події набільш звичну і повсякденну [17].
Сфера громадського харчування - більш широке поняття. Крім підприємств громадського харчування державної, кооперативної та приватної торгівлі вона включає всі форми громадської організації харчування населення в дитячих домашніх установах, лікарнях, інтернатах, дитячих будинках, шкільних таборах відпочинку т.і. Харчування в державних дитячих установах, лікарнях, дитячих будин­ках, інтернатах організується в основному за рахунок суспільних фондів споживання безплатно чи на пільгових умовах.
Громадське харчування як підгалузь торгівлі охоплює підприємства громадського харчування державної, кооперативної та приватної торгівлі. Головне завдання цих підприємств - надання платних послуг населенню у формі суспільне організованого харчування. На практиці їх часто назива­ють підприємствами харчування загальнодоступного типу [30].
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Позитивними тенденціями останніх років є поява на ринку ресторанних послуг світових і національних мереж швидкого харчування (Fast Food Systems (понад 220 ресторанів швидкого обслуговування, в т.ч. «Піца Челентано», «Картопляна Хата», «ЯПИ»), McDonald’s (понад 80 ресторанів у 18 містах України), «Крила» (більше 40 точок у 23 містах), 
«Пузата Хата» (32 ресторани домашньої української кухні швидкого обслуговування в 5 найбільших обласних центрах України). Проте, як свідчать дані світових і національних досліджень, мода на швидке харчування, представлене картоплею фрі, бургерами та сендвічами, змінилася на прихильність молоді до здорового способу життя, що відразу проявилося у відкритті відповідних закладів ресторанного господарства, зорієнтованих на здорову органічну кухню [17].
Основна сутність ресторанного бізнесу полягає в наданні комплексних послуг, що включають не лише приготування їжі, а й створення унікального досвіду для клієнтів. Сервіс тут орієнтований на задоволення різноманітних потреб: від швидкого обіду до елегантної вечері, від сімейних зустрічей до бізнес-заходів. Ресторани є майданчиками для реалізації інновацій, експериментів з меню, інтеграції культурних традицій і сучасних тенденцій харчування, що часто стають рушійною силою розвитку як окремих підприємств, так і всієї галузі гостинності.
Основні складові ресторанного бізнесу та їх значення зведено у таблиці 1.1.

Таблиця 1.1 - Складові та їх значення
	Складова
	Опис
	Значення

	Економічний вплив
	Забезпечення робочих місць, розвиток суміжних галузей, мультиплікаторний ефект в регіональній економіці.
	Сприяє зростанню місцевої економіки та розвитку інфраструктури.

	Якість обслуговування
	Підвищення стандартів сервісу через інновації в технологіях та процесах управління.
	Формує лояльність клієнтів та підвищує конкурентоспроможність бізнесу.

	Культурне значення
	Відображення місцевих традицій, сприяння культурному обміну, впровадження етнічних особливостей в меню.
	Підтримує культурну ідентичність, створює унікальний досвід для клієнтів.
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Продовження таблиці 1.1
	Інновації та технології
	Використання сучасних рішень: онлайн-бронювання, автоматизація кухні, інтеграція цифрових сервісів.
	Підвищує ефективність роботи та оптимізує операційні витрати.

	Маркетинг
	Створення іміджу закладу через інноваційні концепції, якісну подачу послуг і унікальну атмосферу.
	Формує впізнаваність бренду, залучає нових клієнтів та підтримує репутацію на ринку.


Джерело: складено автором самостійно

Сучасна індустрія ресторанного бізнесу постійно поширюється та видозмінюється під впливом різних факторів внутрішнього та зовнішнього середовища. В якості сфери підприємницької діяльності РГ виконує соціальні (задоволення потреб споживачів) та економічні функції (підприємницька одиниця сфери обслуговування). Економічні функції сфери РГ розглядаються як єдиний комплексний механізм виробництва та обігу продукції, що забезпечує ресторанному бізнесу певні переваги в порівнянні з іншими галузями народного господарства. Перш за все, це перспективна галузь для інвестування капіталу, що гарантує достатньо швидку оберненість вкладених засобів. Прибуток від інвестування складає близько 15-25 %, що зацікавлює нових учасників цього ринку і стимулює його поширення [23,26]. 
У теперішній час можна прослідкувати існування різноманітних концепцій організації ресторанного бізнесу на локальному ринку, що забезпечує з одного боку підтримку одне одному, а з іншого - створює конкурентне середовище, яке сприяє підвищенню рівня якості, залученню більшої кількості споживачів і, як результат, збільшенню прибутку [25]. 
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Профіль ресторанного бізнесу визначає його концепцією (рис. 1.1), яка характеризує його імідж, пов’язаний з певним сегментом ринку (повсякденний, дитячий, етнічний).

Рисунок 1.1 - Схема ринкової концепції ресторанного бізнесу
Джерело: складено на основі [16]

Ресторанний бізнес у Києві та Україні в цілому продовжує динамічно розвиватися, однак він також стикається з низкою викликів, які впливають на його ефективність і конкурентоспроможність. Серед основних викликів можна виділити зростання операційних витрат, дефіцит кваліфікованого персоналу, вплив економічних і політичних факторів, а також зміни у споживчих вподобаннях. В умовах нестабільності бізнес змушений адаптуватися, переглядаючи ціноутворення, оптимізуючи витрати та шукаючи нові джерела доходів, такі як доставка їжі або співпраця з локальними виробниками продуктів. 
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З огляду на сучасні тенденції, ресторанний бізнес у Києві має значний потенціал для розвитку. 
Одними з перспективних напрямів є:
· розвиток концептуальних закладів з унікальними форматами обслуговування;
· розширення сегмента доставки та dark kitchens (кухонь без фізичних залів для відвідувачів);
· впровадження нових гастрономічних концепцій, зокрема фуд-кортів і гастромаркетів;
· розвиток колаборацій між ресторанами та крафтовими виробниками харчових продуктів.
Послуги закладів ресторанного господарства і умови їх надання повинні бути безпечні для життя і здоров’я людей, забезпечувати збереження їхнього майна і охорону навколишнього середовища. Умови надання послуг повинні відповідати вимогам діючої нормативної інформації за рівнем шуму, вібрації, освітлення, стану мікроклімату, санітарним нормам і правилам, архітектурно-планувальним і конструктивним рішенням, вимогам електро-, пожежо- та вибухобезпечності [24]. Екологічна безпека забезпечується дотриманням установлених вимог охорони навколишнього середовища до території, технічного стану та утримання приміщень, вентиляції, водозабезпечення, каналізації тощо, а також положень державних стандартів системи безпеки праці [15,17].
Виробничий та обслуговуючий персонал повинен мати відповідну спеціальну підготовку щодо дотримання санітарних вимог і правил особистої гігієни на виробництві при зберіганні, реалізації та організації споживання кулінарної продукції, бути ввічливими та уважними. Культура і якість обслуговування безпосередньо впливають на результати господарської діяльності закладу ресторанного господарства, сприяють збільшенню кількості відвідувачів, росту товарообороту [15]. 
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Таким чином, ресторанний бізнес в індустрії гостинності – це багатогранний сектор, який сприяє не лише економічному зростанню, але й культурному розвитку суспільства. Він постійно адаптується до нових викликів, впроваджує інновації, зберігаючи при цьому традиційні цінності, що робить його невід'ємною частиною сучасного соціально-економічного ландшафту.

1.2 Основні принципи та стандарти ресторанного обслуговування

Основні принципи та стандарти ресторанного обслуговування формують фундамент успішної роботи закладу, адже від їх впровадження залежить задоволення клієнтів, репутація та прибутковість бізнесу. У сучасному ресторанному сервісі акцент роблять не лише на якості страв, але й на загальному досвіді, який отримує кожен гість. Це стосується кожного аспекту - від зовнішнього вигляду приміщення до професійної поведінки персоналу. Сучасний ресторан працює за принципом інтеграції багатьох компонентів, що створюють цілісний образ закладу. Сюди входить дизайн інтер’єру, меню, система бронювання, організація простору, робота персоналу, системи контролю якості та інновації в обслуговуванні. Ресторан повинен відповідати очікуванням клієнтів, забезпечуючи зручність, комфорт і високий рівень обслуговування [12,17].
Сервіс - це обслуговування, яке проводиться виробником або посередником, що дозволяє споживачу максимізувати задоволення потреби, що виникла. Сервісна діяльність - це активність людей, що вступають у специфічні взаємодії з реалізації суспільних, групових і індивідуальних послуг. 
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Поряд з високою кваліфікацією персоналу з обслуговування для забезпечення їх високого рівня сервісу необхідна компетентна організація праці: раціональний розподіл часу, обов'язків та стабільні взаємовідносини працівників. Досягти цього можна через застосування сервісних бригад, а також шляхом розробки спеціальних систем сервісу (рис. 1.2)[12]. 
[image: IMG_256]
Рисунок 1.2 - Групи сервісу міжнародного стандарту
Джерело: складено на основі [12]

Системи міжнародного сервісу ресторанного господарства за способом організації праці, подачі продукції охарактеризовано у таблиці 1.2.

Таблиця 1.2 - Характеристика системи сервісу за способом організації праці
	Назва системи
	Характеристика

	Французька
	«Шеф-де-ранг-сістем» (повне обслуговування споживачів офiцiантами) характерна для ресторанів класу люкс.

	Віденська
	Два офіціанти - чіткий розподіл дій між двома офіціантами на одному робочому місці - один відповідає за прийомом гостей їх розміщення, дає поради гостям, займається всім, що пов'язане з напоями, і вважається матеріально відповідальною особою; 
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Продовження таблиці 1.2
	
	другий - подає, сервірує закуски і прибирає із столу.

	Американська
	Умови даної системи сервісу передбачають чіткий розподіл завдань між посадами метр, головний офіціант, старший офіціант по винах, офіціант-кожна частина залу (Floor) обслуговується двома службовцями сервісу


Джерело: складено автором на основі [12]

Стандарти обслуговування встановлюють очікування клієнтів та визначають, як персонал повинен діяти в різних ситуаціях, від прийому замовлення до вирішення проблем.
Типи стандартів:
· Внутрішні стандарти - це правила та процедури, які ресторан встановлює для свого персоналу. Вони визначають, як співробітники повинні виконувати свої обов’язки, взаємодіяти з клієнтами та дотримуватись загальних цінностей закладу.
· Зовнішні стандарти - визначаються галуззю та конкурентами. Вони встановлюють загальні норми, яких повинні дотримуватись усі заклади, щоб забезпечити прийнятний рівень обслуговування та безпеки.
Приклади зовнішніх та внутрішніх стандартів наведено у таблиці 1.3.
Таблиця 1.3 - Приклад стандартів
	Тип
	Опис
	Приклад

	Внутрішні
	Правила для персоналу
	Процедури обслуговування, зовнішній вигляд.

	Зовнішні
	Норми галузі
	Стандарти безпеки, загальноприйняті практики.


Джерело: складено автором на основі [28]
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Стандарти обслуговування є основоположними для будь-якого ресторану, оскільки вони визначають якість взаємодії з клієнтами та впливають на загальне враження від закладу. Внутрішні стандарти допомагають формувати єдиний підхід серед персоналу, тоді як зовнішні стандарти забезпечують відповідність галузевим нормам та очікуванням споживачів. Дотримання цих стандартів є критично важливим для підвищення задоволеності клієнтів, формування позитивної репутації та забезпечення конкурентної переваги на ринку. Успішна реалізація стандартів обслуговування сприяє зростанню лояльності клієнтів та фінансовому благополуччю закладу [17,28].
Організаційна структура закладу ресторанного господарства є відображенням повноважень і обов'язків, що покладені на кожного його працівника. Права і обов'язки керівництва визначаються, виходячи із потреб задоволення бажань споживачів через наявні можливості та ресурси. Оперативні рішення, обумовлені необхідністю задоволення потреб споживачів, спираються на суворо зафіксовану управлінську ієрархію. Відповідальність за прийняття управлінських рішень покладено на вищу ланку керівництва [23]. Підрозділи є функціональними ланками, кожний з них використовує свою специфічну технологію, але усі разом вони мають одну загальну мету - задоволення потреб споживачів, і можуть бути орієнтовані на виробництво продукції (кухня) та надання послуг [7].
Зразок організаційної структури великого закладу ресторанного господарства наведений на рис. 1.3
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[image: IMG_256]
Рисунок 1.3 - Зразок організаційної структури 
Джерело: створено на основі [7]

Сучасний ресторан працює за принципом інтеграції багатьох компонентів, що створюють цілісний образ закладу. Сюди входить дизайн інтер’єру, меню, система бронювання, організація простору, робота персоналу, системи контролю якості та інновації в обслуговуванні. Ресторан повинен відповідати очікуванням клієнтів, забезпечуючи зручність, комфорт і високий рівень обслуговування[7.17].
Персонал – найважливіший елемент ресторанного бізнесу, тому важливо мати не лише кваліфікованих, але й мотивованих співробітників. Основні принципи роботи персоналу включають [7]:
· Професіоналізм і ввічливість;
· Комунікація;
· Постійне навчання;
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· Командний дух.
Кожен ресторан встановлює свої внутрішні стандарти, але існують загальні вимоги. Стандарти обслуговування зведено до таблиці 1.4.
Таблиця 1.4 - Стандарти обслуговування
	Категорія
	Основні вимоги
	Приклади

	Якість страв
	Свіжі інгредієнти, дотримання технології приготування.
	Щоденний контроль якості продуктів, дегустації.

	Час обслуговування
	Мінімізація очікування, оперативне реагування на замовлення.
	Час від прийняття замовлення до подачі - не більше 15 хвилин.

	Чистота
	Дотримання норм гігієни, регулярна дезінфекція.
	Щоденне прибирання, регулярний аудит чистоти.

	Інтер’єр
	Затишність, відповідність концепції.
	Сучасний дизайн, ергономічні меблі, приємна музика.

	Комунікація
	Ввічливість, професіоналізм, індивідуальний підхід до кожного гостя.
	Тренінги з етикету, системи зворотного зв’язку.


Джерело: складено автором самостійно

19
Залежно від функцій, виконуваних підприємствами ресторанного господарства, розрізняють три види обслуговування (рис. 1.4). При здійсненні першого виду обслуговування продукцію реалізують у залах підприємств ресторанного господарства. У процесі здійснення другого виду обслуговування підприємства доставляють продукцію: робітникам - до робочих місць; службовцям - в офіс; школярам - у класи; студентам і учням навчальних закладів - у холи, буфети тощо; пасажирам залізничного транспорту - в купе, водного - в каюту, авіаційного - в салон літака; у місця масового відпочинку та дозвілля. Якщо обслуговування здійснюється безпосередньо у підприємстві ресторанного господарства, то класифікаційною ознакою методу обслуговування є спосіб отримання їжі і доставки її до місця споживання. За цією ознакою розрізняють наступні методи: самообслуговування, обслуговування офіціантами і комбіновані методи [20]. 
Для комбінованих методів характерне поєднання різних методів, наприклад, самообслуговування з обслуговуванням офіціантами, буфетниками-офіціантами, барменами [10].
[image: IMG_256]
Рисунок 1.4 - Класифікація методів обслуговування споживачів у закладах ресторанного господарства.
Джерело: складено на основі [10]

20
Отже, основні принципи та стандарти ресторанного обслуговування включають комплекс заходів, спрямованих на забезпечення високої якості сервісу, задоволення потреб клієнтів та підвищення ефективності роботи закладу. Від правильного підбору та навчання персоналу до впровадження сучасних технологій – кожен елемент має значення для створення унікального та запам’ятовуючого досвіду для гостей. Такий підхід дозволяє ресторану не лише конкурувати на ринку, а й встановлювати нові стандарти у сфері гостинності.  
1.3 Вплив якості обслуговування на споживчу лояльність

Якість обслуговування - це багатогранне поняття, яке включає не лише технічну сторону виконання послуг, але й емоційне враження, яке отримує споживач під час взаємодії з компанією чи закладом. Відчуття комфорту, швидкість реагування, компетентність співробітників, індивідуальний підхід та загальна атмосфера створюють унікальний досвід, який значною мірою впливає на споживчу лояльність. Коли клієнти відчувають, що їх потреби задовольняються належним чином, вони більш схильні повертатися знову і рекомендувати послугу іншим, що в свою чергу стимулює зростання бізнесу.
У загальному розумінні якість торговельного обслуговування в роздрібній торгівлі - це відповідність рівня сервісу зовнішнім або внутрішнім стандартам обслуговування торговельного підприємства (рис. 1.5). При цьому зовнішні стандарти обслуговування формуються спільними зусиллями всіх суб'єктів споживчого ринку і коригуються державними органами і громадськими організаціями і с обов'язковими до виконання всіма суб'єктами роздрібної торговельної діяльності. Внутрішні стандарти встановлюються керівництвом торговельної фірми (підприємства) з урахуванням існуючих зовнішніх і є зазвичай значно вищими від них [33].
Високий рівень якості обслуговування виступає як ключовий чинник у формуванні позитивного іміджу компанії. У сучасному конкурентному середовищі споживачі все частіше приймають рішення, виходячи не лише з ціни чи асортименту, а й з того, як саме до них ставляться. Якщо співробітники компанії демонструють професіоналізм і уважність, клієнти відчувають себе важливими, що формує довіру і бажання знову користуватися послугами. Цей емоційний зв’язок із брендом є основою для побудови тривалих відносин між компанією та її клієнтами.
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[image: IMG_256]
Рисунок 1.5 - Система показників оцінки якості обслуговування
Джерело: складено на основі [33]

У загальному понятті лояльність - це поєднання поведінкових характеристик та характеристик, що сприймаються. До складових поведінкових характеристик відносяться перехресний продаж, збільшення покупок, повторні покупки і підтримання споживачем досягнутого рівня взаємодії з компанією. Характеристики, що сприймаються, - це задоволеність та поінформованість споживача. 
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Існують вісім стадій, які проходить покупець під час взаємодії з компанією (рис. 1.6). На сучасному етапі розвитку програми лояльності вже набули різних трансформацій та перебувають на перехідному етапі, наближаючись до стадії зрілості. Програми лояльності – це один з інструментів системи управління відносинами між підприємством і його споживачами. Вони дають можливість підібрати для кожної групи клієнтів свої, приємні і, головне, працюючі заходи для розвитку відносин та утримання цих клієнтів у базі [9]. 
[image: Снимок экрана 2025-03-25 010522]
Рисунок 1.6 - Стадії процесу розвитку лояльності споживача
Джерело: складено на основі [9]

Вплив якості обслуговування на споживчу лояльність можна простежити через різні показники. Наприклад, оперативність виконання замовлень та швидкість реагування на запити клієнтів створює відчуття поваги до їхнього часу. Дружелюбне ставлення співробітників допомагає створити теплу атмосферу, а професійне вирішення проблем – підтверджує компетентність сервісу [27]. Всі ці аспекти взаємодіють між собою, створюючи загальне враження, яке стає вирішальним фактором при повторному виборі послуг (рис. 1.7).
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[image: Снимок экрана 2025-03-25 011106]
Рисунок 1.7 - Основні показники якості обслуговування та їх вплив 
Джерело: складено на основі [27]

Оцінку якості за вибором системи показників або, інакше кажучи, за їх видом можна розділити на диференційовані, комплексні та змішані. Рід час проведення аналізу якості необхідно керуватися принципом, що думка клієнта про якість наданих готельних або ресторанних послуг є основною.
Можна виділити низку критеріїв якості послуг [19]:
· Доступність - персонал повинен бути контактним і доступним, клієнт не повинен шукати працівника відповідної служби по всьому закладу;
· Розуміння - один із головних елементів гостинності, який заснований на розумінні всіх специфічних потреб клієнтів та їх подальшому задоволенні;
· Комунікація - персонал повинен бути максимально відкритим для клієнта і надавати доступ до необхідної йому інформації;
· Довіра - показник якості, що виражається у тому, що задоволений обслуговуванням клієнт уважатиме цей готель найкращім і в майбутньому пропонуватиме його послуги своїм близьким, друзям, знайомим, підвищуючи тим самим репутацію закладу;
· Безпека - основна властивість готельної або ресторанної послуги, що відбиває головну потребу будь-якого клієнта - потребу в моральній та фізичній безпеці; 
· Ввічливість - персонал повинен бути ввічливим, доброзичливим, дружелюбним, уважним;
· Відчутність - клієнт повинен не тільки споживати, а й відчувати надані послуги, що досягається за рахунок оформлення приміщень і будівлі закладу, а також уніформи персоналу.
Не менш важливим аспектом є збір та аналіз зворотного зв’язку від споживачів. Сучасні методи включають онлайн-опитування, соціальні мережі та спеціалізовані платформи для відгуків. Отримані дані дозволяють оперативно реагувати на негативні моменти та впроваджувати інноваційні рішення для покращення сервісу. Чим більше компанія знає про своїх клієнтів, їхні вподобання і проблемні моменти, тим ефективніше вона може адаптувати свої процеси, що веде до ще більшої лояльності [13,27].
Отже, якість обслуговування виступає як потужний інструмент впливу на споживчу лояльність. Вона забезпечує не лише позитивний емоційний досвід, але і зміцнює довіру до бренду, стимулює повторні покупки і сприяє органічному зростанню клієнтської бази. Інвестиції у розвиток сервісу, впровадження сучасних технологій та уважне ставлення до кожного клієнта є найважливішими факторами, що сприяють формуванню стабільних і тривалих відносин зі споживачами.
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РОЗДІЛ 2
ЗАВДАННЯ, МЕТОДИ ТА ОРГАНІЗАЦІЯ ДОСЛІДЖЕННЯ

2.1 Мета та завдання дослідження

Метою кваліфікаційної роботи є дослідження особливостей організації обслуговування в ресторанних закладах Києва та визначення шляхів підвищення його ефективності.
У відповідності до поставленої мети передбачається виконання таких завдань:
- розглянути теоретичні основи ресторанного бізнесу та його роль у сфері гостинності; 
- вивчити сучасні підходи до обслуговування в ресторанах м. Києва;
- проаналізувати організацію обслуговування в ресторанному закладі «За Двома Зайцями» м. Києва і запропонувати шляхи його вдосконалення.

2.2 Методи дослідження

Для досягнення мети дослідження були використані такі методи: аналіз літературних джерел, порівняльний аналіз. 

2.3 Організація дослідження
2.3.1 Аналіз розвитку ресторанного бізнесу в м. Київ
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Ресторанний бізнес постійно видозмінюється під впливом вельми різноманітних факторів зовнішнього та внутрішнього середовища. Ринок закладів ресторанного бізнесу  є достатньо динамічним, оскільки безпосередньо залежить не тільки від прямих коливань попиту споживачів в наслідок демографічних та інших змін, а і загальної економічної та політичної ситуації в країні [19]. 
Ресторанний бізнес у Києві є однією з найдинамічніших і найприбутковіших галузей сфери послуг. Столиця України традиційно відіграє роль центру гастрономічних інновацій, задаючи тренди для інших регіонів країни. Його розвиток обумовлений як внутрішніми соціально-економічними чинниками, так і зовнішніми викликами - зокрема, війною, міграційними процесами, економічною нестабільністю та впливом глобальних гастрономічних тенденцій. Упродовж останніх років, попри складні обставини, ресторанна індустрія Києва демонструє дивовижну здатність до адаптації. Після пандемії COVID-19 багато закладів змінили формат обслуговування, орієнтуючись на доставку, та digital-замовлення. Ці тенденції стали постійною частиною ринку і після зняття карантинних обмежень. Особливою популярністю користуються заклади зі швидким обслуговуванням, крафтові кав’ярні, стритфуд, а також тематичні кафе, які орієнтуються на певні аудиторії - наприклад, вегани, фітнес-ентузіасти, молодь, фрілансери чи творчі особистості [3].
У Києві активно розвивається концепція «ресторанного досвіду», коли відвідувач приходить не лише поїсти, а й отримати враження. Це проявляється у створенні креативних інтер’єрів, інтерактивних меню, живих виступів, дегустацій, майстер-класів та арт-подій у межах закладів. Ресторани поступово перетворюються на соціокультурні простори. Значну роль у цьому відіграють нові бренди, створені молодими підприємцями, які вкладають у бізнес не тільки кошти, а й авторські ідеї, смисли, атмосферу [14].
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Окремо варто відзначити зростання інтересу до локального українського продукту. Багато київських шефів розвивають напрям «нова українська кухня», переосмислюючи традиційні рецепти через сучасні технології приготування та подачі. Це сприяє формуванню гастрономічної ідентичності столиці та розширенню туристичної привабливості міста. 
Інфраструктурно ресторанний ринок Києва досить насичений. Найбільша концентрація закладів - у центральних районах: Шевченківський, Печерський, Подільський. Тут знаходяться як флагмани ресторанної індустрії, так і невеликі локальні проєкти. Водночас спостерігається поступове розширення у спальні райони, де відкриваються більш доступні за ціною сімейні кафе, фуд-корти у ТРЦ, мережеві кав’ярні тощо. Це зумовлено зміною поведінки споживачів: люди прагнуть отримати якісні послуги поблизу дому, не витрачаючи час на поїздки в центр [2].
Щодо типів закладів, то у Києві функціонує велика кількість форматів - від фастфуду, кав’ярень і закусочних до преміальних ресторанів високої кухні. Водночас останнім часом набирає обертів формат моно-концепцій - наприклад, заклади, що спеціалізуються лише на равіолі, хінкалі, круасанах, боулах або каві певного типу. Це дозволяє закладу чітко позиціювати себе на ринку й приваблювати вузькоцільову аудиторію.
Також активно працюють як великі ресторанні холдинги (наприклад, First Line Group, La Famiglia, Bulldozer Group), так і малі незалежні гравці. Великі гравці мають змогу відкривати заклади з більшим бюджетом, масштабно рекламувати їх, залучати зіркових шеф-кухарів [1,11]. Водночас саме маленькі бізнеси часто виявляються більш гнучкими, швидше реагують на зміни в запитах аудиторії, експериментують з формами, стилем, цінами, сервісом. Сучасний київський ресторанний бізнес активно використовує цифрові технології. Онлайн-бронювання, мобільні застосунки для лояльності, QR-меню, кешлес-розрахунки, аналітика клієнтських уподобань - усе це стало нормою. Соціальні мережі (особливо Instagram і TikTok) стали не просто рекламним каналом, а платформою для формування візуального бренду закладу, його атмосфери, навіть меню (через тренди - наприклад, матча, крем-хрусти, коктейлі з сухим льодом тощо) [12,14].
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Серед труднощів, які стоять перед галуззю (рис 2.7), варто відзначити зростання цін на продукти та оренду, складності з логістикою через війну, нестачу кваліфікованого персоналу, проблеми з електро- та водопостачанням 
під час обстрілів. Проте навіть у цих умовах багато закладів залишаються конкурентоспроможними завдяки стратегіям гнучкого управління, ротації меню, оптимізації витрат, партнерствам із локальними виробниками [1,3]. 
[image: Снимок экрана 2025-04-16 185527]
Рисунок 2.7  - Основні фактори впливу на ресторанний бізнес
Джерело: складено автором на основі [29]
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Не можна не відзначити й соціальну роль ресторанного бізнесу. Заклади харчування в Києві активно беруть участь у благодійних проектах, організовують заходи на підтримку місцевих громад, а також сприяють популяризації української кухні в міжнародному контексті. Така соціальна відповідальність формує позитивний імідж галузі, стимулює довіру клієнтів і сприяє зростанню їх лояльності [4]. Оскільки ресторанний ринок постійно змінюється під впливом зовнішніх факторів, таких як економічна нестабільність або геополітичні виклики, власники та менеджери активно впроваджують адаптивні стратегії управління, зокрема, оптимізують логістичні процеси, переглядають структуру витрат та розробляють нові схеми взаємодії з постачальниками. Так, навіть у складних умовах війни, коли порушуються поставки продуктів і виникають перебої з енерго- та водопостачанням, заклади знаходять шляхи для економії ресурсів за рахунок впровадження локальної продукції та використання сучасних технологій моніторингу [5,6]. 
Перспективи подальшого розвитку ресторанного бізнесу в Києві пов’язані з глобальними змінами у поведінці споживачів, еволюцією технологій і зростанням ролі сталого розвитку. Інноваційні підходи до ведення бізнесу, гнучкість у відповідь на непередбачувані ситуації, співпраця між різними галузями та інтеграція екологічних стандартів стають основою для досягнення довгострокового успіху. Ця мультиаспектна стратегія, з одного боку, дозволяє відновити економічну активність після кризових періодів, а з іншого сприяє сталому розвитку місцевої економіки та формуванню позитивного іміджу Києва як одного з провідних міст для розвитку інноваційних сервісів харчування [13,14].
Отже, ресторанний бізнес у Києві - це сфера, яка швидко змінюється, розвивається за рахунок креативності, адаптації до нових умов та орієнтації на клієнта. Його розвиток не лише задовольняє гастрономічні потреби мешканців і гостей столиці, а й є важливим соціальним і культурним феноменом.  
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РОЗДІЛ 3
РЕЗУЛЬТАТИ ДОСЛІДЖЕННЯ

3.1 Загальна характеристика ресторану «За Двома Зайцями»

Ресторан «За Двома Зайцями» розташований в історичному центрі Києва на Андріївському узвозі, 34 (Додаток А). Заклад позиціонує себе як «подорож у дореволюційний міщанський та містечковий» Київ, занурюючи гостей у атмосферу початку XX століття завдяки оформленню та концепції [18]. 
Інтер’єр оформлений у стилі старого Києва: стіни прикрашено чорно‑білими світлинами міста та ретро‑афішами, в залах стоять смугасті дивани та масивні дерев’яні столи (Додаток Б). Для банкетних подій передбачено кілька залів - купецький, вінтажний та камінний, а також мисливську кімнату й буфетну зону [22]. 
Меню «За Двома Зайцями» поєднує класичні старослов’янські та українські страви з авторськими інтерпретаціями (Додаток В). Серед фірмових позицій - український борщ із конопляними пампушками, фарширована судаком щука, форшмак із гарбузовим бісквітом, котлета по‑київськи та сирники по‑київськи із морозивом і сметаною (Додаток Г). Для приготування узварів і соусів ресторан використовує власні методи сушіння й консервування продуктів [8]. 
Алкогольна карта (Додаток Д) включає традиційні настоянки (хреновуха, журавлинівка), домашній самогон «на коня» та підбір натуральних іноземних вин. У меню також зустрічаються елементи грузинської кухні, що розширюють гастрономічний профіль закладу [21,22]. 
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Сервіс організовано у стилі «театралізованої подорожі»: гостей вітає «городовий», офіціанти одягнені в манері початку століття, а вечорами лунає жива музика ретро‑ансамблів[21,22].  Для проведення банкетів і урочистих заходів ресторан пропонує окремі зали, обладнані для відпочинку на
широку аудиторію - від туристів, котрі шукають «легенду Києва», до місцевих поціновувачів ностальгії та корпоративних клієнтів. Це місце для сімейних вечерь, ділових зустрічей, весіль і тематичних вечірок (Додаток Е).
Заклад працює щодня з 11:00 «до останнього клієнта», бронювання здійснюється телефоном і через сайт. Постійне оновлення культурної програми та адаптація до сучасних викликів (онлайн‑замовлення, події на відкритому повітрі) підтримують репутацію «За Двома Зайцями» як одного з найатмосферніших ресторанів Києва.
SWOT-аналіз ресторану зведено до таблиці 3.5.

Таблиця 3.5 - SWOT-аналіз ресторану «За Двома Зайцями» 
	Сильні сторони
	Слабкі сторони
	Можливості
	Загрози

	Ресторан відтворює атмосферу Києва початку XX століття, що робить його популярним серед туристів і любителів історії.
	Тематичність інтер’єру та сервісу ускладнює швидке оновлення формату чи адаптацію до змін на ринку.
	Після стабілізації ситуації в країні - можливість залучити більше іноземних відвідувачів.
	Воєнна ситуація в країні.

	Розташований на одній із найвідоміших туристичних локацій столиці.
	Може не відповідати очікуванням деяких клієнтів, особливо в умовах економічної нестабільності.
	Доставка фірмових страв, настоянок, сувенірної продукції онлайн.
	Конкуренція з боку сучасних ресторанів

	Автентична українська кухня з авторськими елементами, включаючи фірмові страви та настоянки.
	
	Проведення культурно-гастрономічних подій.
	Зростання вартості продуктів та енергоносіїв
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Джерело: складено автором самостійно. 
3.2 Рекомендації щодо покращення обслуговування

Ресторан «За Двома Зайцями» у Києві має значний потенціал для покращення якості обслуговування завдяки розширенню сервісних підходів, оновленню технологій та поглибленню концептуального досвіду відвідувачів. Першочерговим напрямом має стати підвищення кваліфікації персоналу, а саме: 
· Регулярне підвищення кваліфікації офіціантів, адміністраторів і барменів: техніка подачі страв, спілкування з гостем, тайм-менеджмент.
· Запровадження внутрішніх атестацій персоналу, мотиваційних бонусів за найвищі оцінки клієнтів.
· Залучення тренерів із сервісу (у тому числі міжнародних) для передачі кращих практик.
Регулярне проведення тренінгів з технік обслуговування, комунікації з клієнтами, а також з вивчення історії закладу дозволить працівникам краще взаємодіяти з гостями та підкреслювати унікальність концепції ресторану. Важливо розвивати емоційний інтелект персоналу, формуючи здатність розпізнавати настрій гостей, бути уважними до деталей і дарувати справжнє відчуття гостинності [13,29].
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Доцільним буде впровадження сучасних цифрових сервісів. Зокрема, мобільний додаток ресторану з функціями перегляду меню, онлайн-бронювання, накопичення бонусів і персональних пропозицій суттєво поліпшив би взаємодію з постійними клієнтами. Використання електронних меню з візуалізацією страв, а також планшетів для прийому замовлень дозволить прискорити обслуговування та знизити ризик помилок. Встановлення CRM-системи забезпечить персоналізований підхід до кожного гостя, адже дозволить враховувати історію відвідувань, вподобання та особливі запити [32]. 
Ресторан має всі можливості для перетворення на культурно-гастрономічний центр, який не лише відтворює дух старого Києва, а й дарує відвідувачам живу історію. Тому потрібно впровадити театралізовані вечори за мотивами фільму «За двома зайцями», запросити акторів у костюмах, що взаємодіють з гостями, організовувати тематичні фотозони, які оновлюються відповідно до пори року чи свят. Створення всередині закладу експозиції у стилі музею з костюмами, реквізитом або фотографіями зі зйомок фільму підсилить відчуття автентичності. Зміцнення концептуального іміджу ресторану через подальше оформлення інтер’єру, музичне супроводження та атмосферні елементи сприятиме емоційному зануренню гостей. Рекомендується оновити деякі зони закладу, створити фотозони з елементами фільму (наприклад, лавка Голохвастова, костюми героїв, ретрофотоапарат), встановити вітринні експозиції зі старовинним посудом, афішами, газетами того часу. У вечірній час можна впровадити м’яке театралізоване обслуговування - коли офіціанти спілкуються з гостями у відповідному стилі або навіть грають ролі [31].
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Розширення гастрономічного досвіду через створення сезонного або тематичного меню сприятиме інтересу до повторних візитів. Страви, які готуються за старовинними українськими рецептами, подані з сучасною презентацією, здатні поєднати автентичність і гастрономічну моду. Слід також урізноманітнити барну карту: запровадити українські крафтові напої, авторські коктейлі, глінтвейни з локальними спеціями. У меню бажано зазначати походження інгредієнтів, особливо в рамках підтримки українських виробників. Якісний візуальний контент (відео з кухні, інтерв’ю з персоналом, сторіз зі зйомок), проведення онлайн-опитувань щодо улюблених страв, пряма комунікація з гостями у коментарях сприяє формуванню емоційного зв’язку [12]. Можна залучити інфлюенсерів з культурної сфери, які б презентували ресторан не лише як місце харчування, а як «живу пам’ять Києва». 
Оптимізація внутрішніх процесів обслуговування передбачає використання чітких таймінгів, системи контролю якості на кожному етапі, а також створення внутрішніх інструкцій для персоналу. Менеджерам варто щодня проводити оцінку задоволеності клієнтів та аналіз зворотного зв’язку, що дозволить миттєво усувати недоліки. Для великого потоку гостей важливо організувати чітке зонування простору та планування чергових змін [26].
Таким чином, реалізація комплексу рекомендацій сприятиме не лише підвищенню якості обслуговування в ресторані «За Двома Зайцями», а й закріпленню його позицій як культурно значущого, унікального простору гастрономічного і туристичного Києва, здатного відповідати сучасним вимогам гостей навіть в умовах післявоєнного відновлення.
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ВИСНОВКИ

1. У процесі дослідження проаналізовано теоретичні основи ресторанного бізнесу як важливої складової сфери гостинності, яка забезпечує споживачів не лише харчуванням, а й комфортним сервісом, емоційною атмосферою та якісним дозвіллям. З’ясовано, що ресторанна справа відіграє значну роль у соціально-економічному розвитку країни, формуючи культуру споживання та сприяючи зайнятості населення. Розкрито основні функції ресторанних закладів, а також принципи організації обслуговування клієнтів у контексті сучасних викликів.
2. Досліджено сучасні підходи до організації обслуговування у ресторанних закладах міста Києва, зокрема тенденції впровадження цифрових технологій, безконтактного сервісу, персоналізації обслуговування та розвитку клієнтоорієнтованої моделі. Визначено, що якість обслуговування у Києві значною мірою залежить від концепції закладу, кваліфікації персоналу та рівня адаптації до змін, викликаних зовнішніми обставинами, зокрема воєнним станом.
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3. Проаналізовано особливості організації обслуговування у ресторані «За Двома Зайцями» у місті Києві. Встановлено, що заклад має виражену тематичну концепцію, засновану на популярному українському фільмі, що створює унікальну атмосферу ретро‑Києва. Вивчено переваги ресторану: автентичне оформлення, якісна кухня, культурна складова. Разом із цим окреслено проблеми в обслуговуванні, пов’язані з недостатньою інтеграцією сучасних сервісних рішень, обмеженим персоналізованим підходом та недостатнім розвитком цифрової комунікації з клієнтами. Запропоновано шляхи вдосконалення – від професійного розвитку персоналу й технологічного оновлення процесів до впровадження нових форматів взаємодії з відвідувачами та розширення культурно-гастрономічних послуг, що дозволить зміцнити позиції закладу на ринку ресторанного бізнесу столиці.
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Додаток Г
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