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РЕФЕРАТ

Кваліфікаційна робота –84 сторінки, 8 додатків, 73 літературних джерел. 
Мета дослідження – аналіз системи мотивації персоналу підприємства сфери обслуговування.
Об’єкт дослідження – діяльність підприємства сфери обслуговування.
Предмет дослідження – аналіз засобів стимулювання персоналу в ресторанному закладі «BellaVita».
Методи дослідження. В процесі дослідження використовувалися наступні методи: метод аналізу, опитування, спостереження, порівняльного аналізу, моделювання.
Зміст кваліфікаційної роботи полягає у детальному аналізі існуючої системи мотивації персоналу ресторану «BellaVita», вивченні основних потреб та очікувань співробітників, розробці нової системи мотивації, яка б відповідала актуальним викликам та потребам персоналу, а також впровадженні і моніторингу результатів цієї системи з метою підвищення задоволеності клієнтів і фінансової ефективності підприємства.


КЛЮЧОВІ СЛОВА: МОТИВАЦІЯ, ПЕРСОНАЛ, РЕСТОРАН «BELLAVITA», ЗАДОВОЛЕНІСТЬ КЛІЄНТІВ, ФІНАНСОВА ЕФЕКТИВНІСТЬ, СИСТЕМА МОТИВАЦІЇ, ПОТРЕБИ СПІВРОБІТНИКІВ.
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ABSTRACT

[bookmark: _GoBack]Thesis – 84 pages 8 appendices, 73 literature sources.
The aim of the study is to analyze the motivation system of personnel in the service sector enterprise.
The object of the study is the activity of a service enterprise.
The subject of the study is the analysis of means of stimulating the personnel in the “Bella Vita” restaurant.
Research Methods. The following methods were used during the research: analysis method, surveying, observation, comparative analysis, and modeling.
The content of the thesis involves a detailed analysis of the existing motivation system of the «BellaVita» restaurant staff, studying the main needs and expectations of employees, developing a new motivation system that meets current challenges and staff needs, as well as implementing and monitoring the results of this system with the aim of increasing customer satisfaction and financial efficiency of the enterprise.

KEYWORDS: MOTIVATION, STAFF, «BELLAVITA» RESTAURANT, CUSTOMER SATISFACTION, FINANCIAL EFFICIENCY, MOTIVATION SYSTEM, EMPLOYEE NEEDS.
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Актуальність дослідження. У сучасному динамічному світі, де конкуренція постійно наростає, ключове значення для успіху будь-якого підприємства має забезпечення високої якості обслуговування. Одним з основних факторів, що впливають на цей аспект, є ефективна мотивація персоналу. Зокрема це стосується підприємств сфери обслуговування, де безпосередній контакт з клієнтом, задоволення його потреб і очікувань є вирішальними. Враховуючи це, тема мотивації персоналу як фактора забезпечення якості функціонування підприємств сфери обслуговування набуває особливої актуальності.
В умовах складного економічного становища, в якому знаходиться Україна на сучасному етапі її розвитку, період пандемії, воєнний стан, проблема мотивації особистості набула важливого значення, оскільки вирішення задач, які стоять перед суспільством, можливе лише за умови створення належної мотиваційної основи, здатної спонукати персонал підприємств до ефективної діяльності. Мотиваційна основа передбачає застосування таких форм і методів стимулювання особистості, які б сприяли підвищенню результативності її праці. 
Система управління персоналом включає значну кількість складових, серед яких найважливішими є кадрова політика, соціально - психологічні аспекти управління, методи стимулювання і мотивації працівників, що сприяють підвищенню продуктивності та зростанню їх творчої ініціативи.
Від ефективності діючої системи мотивації і стимулювання трудової діяльності, багато в чому залежить трудова, соціальна і творча активність кожного працівника, що у кінцевому результаті впливатиме на ефективність всієї виробничо-господарської діяльності підприємства, саме тому керівникам просто необхідно знати і вміти використати мотивуючі чинники для підвищення рівня їх продуктивності та ефективності.
Проблеми мотивації і стимулювання трудової діяльності в системі управління персоналом, розглядало багато наукових діячів у свої дослідженнях, які всебічно розкривають теоретичні та практичні аспекти даної проблеми. Зокрема, основи сучасних концепцій мотивації і стимулювання трудової діяльності досліджено такими зарубіжними економістами, як: Дж. Адаір, Дж. С. Адамс, К. Альдерфер [9, c.123], В. Врум, Ф. Герцберг, Дж. Кайро, Е. Лок, Е. Лоулер, Д. Макклелланд, А. Маслоу, Л. Портер, Дж. Б. Уотсон [20] та ін. 
Серед вітчизняних науковців, значний внесок у дослідження даної проблеми зробили: Д. Богиня, О. Бугуцький, І. Васильєв, В. Герчиков, В. Дієсперов, А. Здравомислов, С. Каверін, А. Кочеткова, І. Лукінов, О. Онищенко й ін.
Отже, актуальність і значення питання мотивації в управлінні підприємством сфери обслуговування України й зумовили вибір обраної теми дослідження.
Об’єкт дослідження – особливості функціонування мотивації персоналу підприємства сфери обслуговування.
Предмет дослідження – засоби стимулювання персоналу в ресторанному закладі «BellaVita».
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[bookmark: _Toc152276624]1.1 Специфіка функціонування підприємств сфери обслуговування

Економічна нестабільність може спричинити ряд викликів для підприємства, включаючи фінансові труднощі, зниження репутації на ринку та відтік висококваліфікованих спеціалістів, які є ключовими для його діяльності та майбутнього розвитку. У сучасних умовах управління ресурсами підприємства, зокрема в галузі ресторанного бізнесу, потребує особливого підходу. Керівництво повинно зосереджуватися на потребах своїх співробітників, і пріоритетним завданням стає збереження ключових фахівців, які можуть допомогти в протистоянні кризовим часам. В цьому контексті важливо акцентувати увагу на оптимізації мотиваційних програм для персоналу, особливо під час економічних невизначеностей.
У сучасному динамічному світі сервісних послуг, одним із пріоритетних завдань для управління будь-якого підприємства є створення та оптимізація організаційних ресурсів для їх наступного продуктивного застосування. Цей виклик набуває особливої актуальності у контексті постійно змінюваного зовнішнього середовища, яке насуває на підприємства необхідність безупинного підвищення власної конкурентоздатності [3]. 
Ефективна діяльність підприємства ґрунтується на обдуманій системі управління, де ключову роль відіграють людські ресурси, що є центральним елементом, каталізатором та основним резервом змін у компанії. Саме тому критично важливим аспектом у стратегії підприємства є максимізація потенціалу та ефективне використання цих людських ресурсів. У цьому процесі, якщо ми розглянемо його з позицій неперервного зміцнення та удосконалення, варто підкреслити, що вирішальну роль відводять управлінню персоналом і, зокрема, одній з найкритичніших функцій управлінської діяльності – мотивації персоналу.
Підприємства сфери обслуговування – це організації чи компанії, основною діяльністю яких є надання послуг населенню чи іншим бізнесам. Ці послуги можуть бути дуже різноманітними і включати такі сфери, як ресторанний бізнес, туризм, освіту, здоров'я, красу і догляд, ремонт і технічне обслуговування, транспортні послуги, інформаційні технології, консалтинг та багато іншого[20, c.73].
Підприємства ресторанного господарства задовольняють потреби у харчуванні та рекреації населення і провадять свою діяльність утому секторі економіки, де суб’єкт господарювання безпосередньо бере участь у процесі суспільного відтворення. Також специфіка функціонування цих підприємств зумовлена такими факторами, як:
1.Сезонність: ресторанний бізнес часто залежний від сезонних коливань, особливо у туристичних районах. Наприклад, літні місяці можуть бути піком для ресторанів біля пляжів, тоді як зимові курорти отримують більший дохід взимку [1].
2.Змінність споживацьких вподобань: смаки та вподобання клієнтів можуть швидко змінюватися, що вимагає від підприємств ресторанного господарства постійно адаптуватися та інновувати своє меню.
3.Висока конкуренція: сектор ресторанного господарства відомий своєю високою конкуренцією, і підприємства повинні пропонувати щось унікальне, щоб вирізнитися на ринку.
4.Залежність від якості обслуговування: успіх ресторану часто залежить від якості обслуговування. Відгуки та рекомендації можуть суттєво вплинути на репутацію та доходи підприємства.
5.Змінність собівартості продуктів: ціни на продовольчі товари можуть коливатися, впливаючи на вартість страв і, відповідно, на рентабельність підприємства.
6.Законодавчі та санітарні вимоги: ресторани мають дотримуватися строгих санітарних та гігієнічних стандартів, а також інших законодавчих вимог.
7.Залежність від маркетингу та реклами: для приваблення клієнтів та підтримки своєї видимості на ринку ресторанам необхідно інвестувати в маркетингові та рекламні кампанії.
8.Технологічний розвиток: цифрова трансформація, така як онлайн-замовлення, доставка та інтерактивні меню, змінює схему функціонування ресторанного бізнесу.
Ці фактори демонструють, наскільки динамічним та викликаючим може бути середовище для підприємств ресторанного господарства, і вимагають від них гнучкості, креативності та неперервного розвитку.
У сфері обслуговування великий наголос робиться на взаємодію з клієнтом, оскільки задоволення клієнта і його досвід використання послуги часто визначає успіх підприємства. Це означає, що компанії, які працюють у цій сфері, мають зосередитися на таких аспектах, як якість обслуговування, ефективність, доступність послуги, та емоційне задоволення споживачів.
Ось декілька ключових характеристик підприємств сфери обслуговування [9]:
1.Клієнтоорієнтованість: вони мають гнучко реагувати на потреби та побажання своїх клієнтів, іноді адаптуючи свої послуги для кожного випадку.
2.Залежність від людських ресурсів: успіх часто залежить від навичок, досвіду, і професіоналізму співробітників, які безпосередньо працюють з клієнтами.
3.Нематеріальність: послуги, на відміну від товарів, не є фізичними об'єктами, тому вони не можуть бути збережені, транспортовані або запасені.
4.Непостійність: якість послуги може сильно варіюватися в залежності від того, хто, де, і під яких обставин її надає.
5.Важкість у стандартизації: хоча деякі послуги можуть бути стандартизовані, багато інших залежать від індивідуальних потреб клієнтів.
У зв'язку з цим, стратегії для підприємств сфери обслуговування можуть включати інвестиції в навчання персоналу, розвиток технологій для підтримки взаємодії з клієнтом та управління відносинами з клієнтами (CRM), ефективні комунікаційні стратегії, і створення системи зворотнього зв'язку для постійного вдосконалення послуг.
Особливістю таких підприємств є те, що вони не виробляють фізичні товари для продажу, а замість цього створюють і пропонують вартість для споживачів шляхом надання спеціалізованих послуг. Це може вимагати високого рівня професіоналізму, індивідуального підходу до кожного клієнта і, у багатьох випадках, високої ступені персоналізації послуг [13, c.207].
Підприємства сфери обслуговування відіграють унікальну роль у сучасній економіці, зосереджуючись на наданні послуг та створенні високоякісного клієнтського досвіду. Ця сфера характеризується рядом особливостей, які безпосередньо впливають на стратегії управління та мотивації персоналу.
Однією з ключових особливостей є безпосередній контакт з клієнтом, що вимагає від працівників високого рівня професійних навичок комунікації, емпатії та здатності швидко приймати рішення. Взаємодія з клієнтом відбувається у реальному часі, і саме від співробітників залежить загальне враження споживачів від сервісу.
Підприємства сфери обслуговування також стикаються з сезонними коливаннями та змінами у попиті, що вимагає гнучкості організаційної структури та можливості швидко адаптувати кількість та навантаження персоналу відповідно до поточних потреб.
Додатковою характеристикою є висока текучість кадрів, часто спричинена низьким рівнем оплати праці, важкими фізичними та емоційними навантаженнями. Це ставить перед управлінням завдання не тільки приваблювати кваліфікованих працівників, а й зберігати їх, запобігаючи професійному вигоранню та де мотивації [2].
У сучасному світі пріоритетним методом мотивації працівників у сфері ресторанного бізнесу було фінансове заохочення. Це зумовлено тим, що для керівництва легше виділяти премії та грошові винагороди, ніж впроваджувати інноваційні методики нематеріального заохочення. Однак за сучасних обмежених фінансових можливостей підприємств, змушені шукати альтернативи. Тому акцентується увага на лідерських здібностях керівників у сфері ресторанної діяльності – спроможностіоперативно приймати рішення, інноваційних підходах та можливості мотивувати команду без безпосередньої фінансової винагороди.
Механізм мотивації співробітників включає такі напрямки як фінансове стимулювання, розвиток професійних компетенцій, вдосконалення умов та організації трудового процесу та активне включення працівників у управлінський процес, а також нематеріальні форми заохочення.
Та домінуючим мотивуючим фактором для персоналу все ж залишається фінансова вигода. Проблема збільшення фінансової мотивації продовжує залишатися в фокусі уваги науковців та бізнес-практиків. Особлива увага до цього питання в кризові часи обумовлена, по-перше, невеликими доходами і їхньою диференціацією, а по-друге, потребою впровадження нововведень у формах та методах фінансового заохочення працівників [77].
Ці положення підтверджуються результатами опитування персоналу ресторанного господарства щодо найважливіших для них способів мотивації трудової діяльності (додаток Б).
Отже, головним фактором в системі стимулювання виступає регулярна виплата зарплати - 50%. Інші фінансові заохочення важливі для 10% співробітників. Той самий рівень мотивації забезпечується довірою керівництва до команди, умовами робочого місця та характером завдань. Найменший мотивуючий ефект мають харчування впродовж робочого дня та можливості кар'єрного росту, обидва по 5%.
Аналіз теорії та практики мотивації персоналу в ресторанній сфері показав, що її ефективність залишає бажати кращого, що підтверджується загальним спадом робочої продуктивності. В умовах економічних труднощів просте вдосконалення окремих методів мотивації може не дати бажаного результату. Відомо, що універсальна система мотивації, яка підходить усім підприємствам, відсутня. Тому важливим завданням менеджменту ресторанних підприємств є розробка специфічної системи мотивації, що враховує особливості підприємства на конкретній стадії його життя. Щоб досягти цього, потрібно визначити оптимальний механізм мотивації для підвищення робочої ефективності.
В рамках антикризової стратегії робота з мотивацією персоналу фокусується на двох ключових аспектах [74, c.45]:
-Забезпечення стабільності в команді (зокрема, морального настрою).
-Вдосконалення фінансових методів стимулювання.
Однією з ініціатив, спрямованих на забезпечення стабільності команди, є відверте спілкування з працівниками про ситуацію на підприємстві у ресторанному бізнесі та планованих діях. В умовах кризи співробітники особливо потребують чіткості і віри в те, що у керівництва є конкретна стратегія. Цього можна досягти, роз'яснивши причини прийняття певних рішень і майбутні орієнтири підприємства. При цьому важливо, щоб цю інформацію повідомляв сам керівник. Існують різні способи подачі інформації, але для ресторанних закладів ідеальним варіантом було б виступ керівника на зборах колективу або ж в особистому обговоренні.
В реальності пряме спілкування керівника з командою є однією з найефективніших методів зменшення невпевненості. У таких умовах керівник може глибше відчути настрої у колективі та вчасно реагувати на ключові питання.
Потрібно пам’ятати, що співробітник буде добре працювати в тому випадку, якщо задоволені його потреби. Чим вище мотивація персоналу, тим вищий прибуток ресторану – це аксіома. Якщо людина отримує від роботи те, чого хоче – вона добре виконуватиме свої обов’язки, гадають більшість власників та роботодавців.
Для українських ресторанних закладів корисним є вивчення зарубіжного досвіду трудової мотивації та впровадження поширених систем стимулювання персоналу – матеріальних, але в більшій мірі нематеріальних. Також впровадження підходу управління персоналом, а саме вимога глибокого знання керівником не лише своїх безпосередніх підлеглих, але і працівників, як і займають посади декількома рівнями нижче, впровадження форми оплати праці, яка поєднує елементи відрядної і погодинної систем, застосування колективних систем преміювання, індивідуалізацію заробітної плати, впровадження різних систем участі в прибутках, стимулювання працівників, які займаються творчою працею, шляхом застосування вільного графіка роботи, гуманізації праці, кар’єрний та професійний ріст. [68, c.354]
Якість обслуговування в ресторанному бізнесі є ключем до успіху. Але часто інвестиції в сервіс з'являються лише тоді, коли на ринку з'являється більше закладів з відмінною кухнею, привабливим інтер’єром та комфортним розташуванням. Щоб вистояти в конкуренції, необхідно підтримувати високий стандарт сервісу.
Головне в обслуговуванні – це ввічливість та увага до клієнта. Клієнт має відчувати себе задоволеним як якістю страв, так і якістю обслуговування. Офіціант має допомагати гостям, пропонуючи їм варіанти вибору, а не нав’язуючи їм своє бачення. Його завдання – забезпечити комфорт клієнта та враховувати його побажання. Такий підхід є запорукою успіху в ресторанному бізнесі. Додатково, офіціант має відповідати певним стандартам: бути уважним, відповідальним, дбати про свій зовнішній вигляд і манери поведінки, адже вони відображають рівень його професіоналізму. Ввічливий і компетентний персонал стане візитівкою ресторану та приверне більше гостей.
Сьогодні успіх підприємства у конкурентному ринку визначається не тільки технічною оснащеністю та сучасністю технологій, але й якістю роботи його співробітників. У ресторанному бізнесі великий відсоток плинності кадрів – до70% річно, що призводить до фінансових втрат. Проте, власники часто не приділяють належної уваги збереженню та мотивації персоналу. Часті помилки – це невдоволене ставлення до співробітників, ігнорування їхньої думки, відсутність винагород і недооцінка значущості їхнього навчання.
Важливим елементом мотивації та стимулювання креативності є залучення співробітників до участі в рішенні ряду питань, від розкладу роботи до розробки нових меню.
Мотивований персонал збільшує середній чек закладу. Тому важливо ставити перед ним конкретні завдання та обіцяти винагороди за їх виконання. Якщо офіціант відчує, що його зусилля будуть відзначені, він буде працювати на спільний успіх. Цілі можуть бути різні: від відсотка від кожного чека до бонусів за продажі певних страв чи напоїв. Можна також співпрацювати з постачальниками для створення додаткових програм мотивації.
Ключовим аспектом у веденні ресторану є нагляд за меню. Меню є «обличчям» ресторану, відображаючи його стиль, рівень та аудиторію. Створення меню є початковим етапом роботи будь-якого закладу харчування. Вибір страв, їх асортимент та вартість, вказані у меню, є базою для технічного планування та економічних показників. Заклади із складнопірних або незрозумілих меню можуть втрачати до третини прибутку, і ще важливіше, можуть втратити шанс перетворити випадкового відвідувача на регулярного клієнта. Меню має бути гнучким, задовольняючи вимоги різних клієнтів: від тих, хто шукає нові смаки, до тих, хто бажає знову насолодитися своєю улюбленою стравою. Важливо систематично аналізувати популярність різних страв і при потребі відмовлятися від менш затребуваних [72, c.104].
Отже, ідеальна робота повинна:
‒ мати цілісність, тобто приводити до визначеного результату як окремого працівника, так і підприємства в цілому;
‒ оцінюватися службовцями як важлива і що заслуговує бути виконаною;
‒ давати можливість приймати рішення, необхідні для її виконання, тобто повинна бути автономія (в установлених межах);
‒ забезпечувати зворотній зв’язок із працівником, оцінюватися залежно від ефективності його праці;
‒ приносити справедливу, з погляду працівника, винагороду, як матеріальну, так і нематеріальну. Спроектоване відповідно до цих принципів робоче місце забезпечує внутрішнє задоволення працівника. Це дуже потужний мотиваційний чинник, через те, що вона стимулює якісне виконання роботи і економічну безпеку підприємства.
У контексті мотивації особливо важливо враховувати мультикультурний аспект, оскільки сфера обслуговування часто включає в себе працівників різних національностей і культурних традицій. Ефективне управління в такому середовищі передбачає створення універсальних мотиваційних програм, які б враховували індивідуальні потреби кожного співробітника.
Також слід звернути увагу на інноваційність та використання технологій у сфері обслуговування. Сьогодні успішні підприємства активно інтегрують цифрові рішення для оптимізації сервісу, від онлайн-бронювання до автоматизованих систем зворотнього зв’язку. Тому персонал повинен бути не тільки висококваліфікованим у питаннях сервісу, а й готовим до постійного оновлення своїх навичок у відповідності з технологічними змінами.
Отже, специфіка функціонування підприємств сфери обслуговування вимагає комплексного підходу до управління персоналом, де мотивація виступає як ключовий елемент у забезпеченні високої якості обслуговування, задоволення клієнтів та, відповідно, успішності підприємства.
Стимулювання працівників до високої продуктивності в ресторанній сфері є викликом, адже ця галузь об'єднує людей із різними життєвими поглядами та потребами.
Важливо розуміти, що співробітник буде працездатним, якщо його основні потреби задоволені. Висока мотивація працівників прямо корелює з прибутками ресторану. Людина, яка отримує від роботи бажане, краще виконує свої обов'язки. Проте, якщо її ключові потреби ігноруються, з часом це призведе до зниження якості роботи та можливого відхилення. Часто неуважні керівники власноруч вводять демотивуючі фактори, замість створення ефективної системи мотивації.
Ресторанний персонал має свою ієрархію, де кожна група потребує унікального підходу до мотивації.
Мотиваційні принципи для ресторанних працівників [66]:
1.Первинний рівень (прибиральниці, посудомийники): За основу беруться стабільна зарплата, харчування під час зміни, а також повага та гарна організація праці.
2.Основний персонал (офіціанти, помічники): Вони, зазвичай, мотивовані чайовими, які відображають якість їхньої служби.
3.Середні керівники (метрдотелі, адміністратори): Оскільки вони стикаються з різними викликами, їх можна мотивувати додатковими вихідними, тренінгами і можливістю делегування обов'язків у пікові періоди.
4.Топ-керівництво (директори, менеджери): Тут потрібен особливий підхід, який бере до уваги велику відповідальність та відповідне стимулювання.
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Сучасні умови господарювання характеризуються необхідністю зміни системи управління персоналом у вітчизняних організаціях. Одним з основних завдань підприємств різних форм власності є пошук ефективних шляхів управління працею, забезпечення активізації людського чинника. Вирішальним чинником ефективності будь-якої людської діяльності – є мотивація. Безперечно, економічний та соціальний ефект підприємства, кінцевий результат його діяльності, залежить від ефективності такого компонента, як управління персоналом та його мотивація. Сучасний механізм мотивації праці в умовах вітчизняної економіки недостатньо розвинений, оскільки на практиці, як правило, використовується метод спроб і помилок, що в свою чергу, знижує конкурентоспроможність національних підприємств. Тому розробка шляхів підвищення мотивації персоналу є одним з головних пріоритетів, що визначає актуальність теми дослідження [36, c.109]. 
У контексті ринкової економіки підприємства мусять опановувати вміння конкурувати, ідентифікувати та розвивати власну ринкову «нішу» в сфері товарів та послуг, а також вдосконалювати нові економічні стратегії поведінки для підтримання своєї конкурентоздатності. В цьому процесі ключовою важливістю набуває залучення кожного співробітника до досягнення корпоративних цілей. Таким чином, основним завданням для кожного господарюючого суб'єкта є визначення ефективних методів управління працею, які б активізували людський ресурс. Водночас слід враховувати, що наявність у працівників відповідної освіти, навичок і досвіду сама по собі не є гарантією високої продуктивності їхньої праці. 
Мотивація персоналу є ключовим елементом успішного управління сучасним підприємством, особливо у сфері обслуговування, де якість виконання праці безпосередньо впливає на задоволеність клієнта. Розуміння поняття та сутності мотивації працівників вимагає аналізу теоретичних основ, практик та стратегій, які використовуються для стимулювання персоналу до ефективної роботи [3, c.32-44].
Мотивація визначається як набір управлінських втручань, які спонукають як віддільних працівників, так і колективи, до активної діяльності для досягнення своїх амбіцій. Ключовим чинником ефективності будь-якої організації є належна система стимулювання співробітників. Щоб досягти потрібних результатів, слід надати належне стимулювання всім працівникам, незалежно від їх ієрархічного рівня, та забезпечити координацію їх дій. Основна ціль механізму мотивації полягає у забезпеченні найбільш ефективного використання доступних трудових потенціалів, що в свою чергу сприяє підвищенню продуктивності та прибутковості підприємства.
У структурі мотивації співробітників можна виділити п'ять ключових елементів: робоче середовище, доступність ресурсів, апреціація зусиль, якість взаємодії та відповідальність. З точки зору винагород, мотивація поділяється на матеріальну та нематеріальну. До нематеріальної мотивації також належать соціальне визнання та внутрішнє задоволення від роботи.
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Рисунок - 1.1 Види мотивації персоналу
Джерело: сформовано на основі [6, с.123]

Матеріальна мотивація охоплює зарплату, ставки, бонуси, комісії, доплати, відпускні та інші види грошової винагороди. З іншого боку, нематеріальна мотивація включає такі інструменти як навчальні курси, визнання зусиль, нагороди, особисті подарунки, конкурси та різноманітні змагання.
На сучасному етапі розвитку економіки України існують проблеми у матеріальному стимулюванні, такі як низький рівень зарплат, потреба адаптації до європейських стандартів та розробка новітніх методик економічного заохочення працівників.
Першочерговим завданням є створення та впровадження системи матеріальних і нематеріальних заохочень. Відповідно до фінансових можливостей компанії, важливо надавати конкурентні бонуси та надбавки, демонструючи тим самим зацікавленість у якісній роботі співробітників. При встановленні зарплати варто враховувати [4, c.46-50]:
-зв'язок між фондом оплати праці та економічними показниками компанії;
-кореляцію між якістю роботи, продуктивністю працівника та його зарплатою;
-збалансованість зарплати, яка б дозволила задовольняти основні потреби працівників, і визнання їхнього вкладу у досягнення цілей компанії як економічно, так і соціально.
На наступному етапі необхідно вдосконалити методи мотивації співробітників, що забезпечить зростання конкурентних переваг підприємства.
На третьому етапі передбачено розробку універсальної системи мотивації, базованої на визначеній філософії якості, що вимагатиме нового підходу до розуміння стандартів якості роботи.
Важливо проводити моніторинг, що включає в себе вивчення наявної системи мотивації, дослідження якісного складу колективу, вивчення мотиваційних потреб співробітників та перегляд потреби в модифікації системи мотивації. Система мотивації має відповідати таким критеріям [11, c.211-213]:
-об'єктивність: розмір винагороди повинен базуватися на чіткій оцінці результатів роботи;
-прозорість: кожен працівник має розуміти, як визначається його винагорода в залежності від якості роботи;
-адекватність: компенсація має відображати вклад, досвід та кваліфікацію працівника;
-актуальність: винагороду слід вручати після досягнення результатів без затримок;
-значущість: винагороди мають бути дійсно важливими для співробітників;
-справедливість: процес встановлення винагороди має бути прозорим і відповідати очікуванням усіх членів колективу. [4, c.50]
Мотивація персоналу може бути визначена як процес спонукання працівників до активних дій, направлених на досягнення цілей підприємства. Вона включає в себе створення таких умов праці, при яких працівник відчуває особисту зацікавленість у досягненні високих результатів своєї діяльності. Основу мотивації складають мотиви, тобто внутрішні психологічні причини, потреби, інтереси, які визначають поведінку людини, її активність та спрямованість.
У контексті підприємств сфери обслуговування, де велика частина успіху базується на людському факторі, важливо розуміти специфіку мотивації персоналу. Перш за все, це пов'язано з безпосереднім взаємодією працівників з клієнтами та вирішальним впливом цієї взаємодії на репутацію підприємства. Тому, ефективні мотиваційні програми в цій сфері мають бути спрямовані не тільки на фінансове заохочення, але й на підвищення корпоративної культури, формування лояльності, розвиток професійних навичок, кар'єрний ріст, а також визнання вагомості ролі кожного працівника в загальному успіху підприємства.
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Рисунок - 1.2 Види стимулювання працівників
Джерело: сформовано на основі [4, с.52]
Специфіка сфери обслуговування також передбачає високу динамічність та стресовість робочого середовища, вимогу гнучкості, емоційної стійкості та вміння швидко приймати рішення. Все це потребує від мотиваційних систем врахування індивідуальних психологічних особливостей працівників, їх потреб у соціальному захисті, визнанні, повазі та самореалізації.
Існує гнучка система мотивації управлінського персоналу підприємства, яка відповідає таким принципам:
1. Всі працівники мають бути впевнені, що оцінка їхньої роботи буде проведена безперечно, з урахуванням всіх заслуг, і що винагорода буде пропорційною до їхніх досягнень.
2. Критерії, за якими оцінюються зусилля та результати праці, мають бути ясно визначені і відомі всім співробітникам, щоб вони могли спрямовувати свої зусилля ефективно.
3. Система мотивації повинна включати механізми, які заохочують навчання та професійний розвиток, підтримуючи ініціативу та інновації.
4. Урахування індивідуальних особливостей працівника, його потреб і вподобань, щоб забезпечити найвищий рівень задоволеності роботою та відповідно продуктивності.
5. Система мотивації повинна адаптуватися до змін у внутрішньому та зовнішньому середовищі підприємства, забезпечуючи відповідність стратегічним цілям та умовам ринку.
6. Врахування не тільки фінансових, але й нематеріальних форм винагород, які можуть включати визнання, можливості кар'єрного зростання, та забезпечення добробуту.
7. Наявність чіткої системи комунікацій, яка дозволяє працівникам знати, як їх роботу оцінюють, та отримувати конструктивні рекомендації щодо можливостей для покращення.
Ці принципи спрямовані на створення оптимальних умов для максимізації ефективності управлінського персоналу, мотивуючи його на досягнення найкращих результатів у роботі.
Тому при підборі команди працівників ресторану, необхідно ключову роль надавати власнику,який і хоче мати кінцевий позитивний результат. Найкращий результат осягається у співвідношенні постійного доходу закладу та задоволеній команді. Команда ресторану повинна насамперед розуміти чіткі правила та рамки роботи, для досягнення своїх матеріальних та нематеріальних потреб.
Найперше це з’ясування потреб підлеглих, мотивів, які рухають ними в роботі. Одним із елементів є можливість проведення анкетуванняпрацівника та розгляд декількох варіантів розвитку на даній ділянці роботи [25].
Повністю задовольнити потреби неможливо, вони постійно зростають, саме тому система мотивації персоналу повинна рости разом з потребами. Особливу увагу необхідно привертати до розгляду самих потреб, організовуючи своїм робітникам семінари та лекції щодо позитивного мислення, інвестиції в майбутнє, годину провести із книгою чи гаджетом, як родинні зв'язки впливають на створення свого світу, як ставити цілі та досягати їх.
Лише ті працівники, які усвідомлюють сенс своєї діяльності та прагнуть досягнення цілей підприємства, можуть розраховувати на отримання високих результатів. Сучасна практика зарубіжних та деяких українських підприємств ресторанного господарства свідчить про тенденцію до суттєвих змін в системі мотивації персоналу. Найбільш вагомими мотивами для працівників є пільгове харчування на підприємстві – 82%, премії – 58%, можливість   на придбання житла – 55%.
Нематеріальне стимулювання розвитку персоналу в організації,насамперед, направлене на задоволення мотиву збереження соціального статусу працівника в трудовому колективі завдяки залишенню за ним його робочого місця чи займаної посади; підвищення соціального статусу працівника в трудовому колективі в результаті одержання ним більш високої відповідальної посади, посиленню зацікавленості працівника самим процесом опанування новими знаннями, вміннями та практичними навичками; поглиблення інтересу щодо професійного спілкування з професіоналами як в організації, так і поза її межами.
Нематеріальне стимулювання розвитку персоналу в організації спрямовано на більш повне використання у роботі сформованих компетенцій,задоволення мотиву збереження соціального статусу працівника в колективі завдяки залишенню за ним його робочого місця, посилення зацікавленості працівника самим процесом опанування нових знань, умінь і практичних навичок.
Покращення системи матеріальної мотивації стає ключовим завданням. Часто у цьому контексті з'являються труднощі, адже показники, які мали значення у стабільні часи, можуть втратити свою релевантність під час кризи, змушуючи переглядати весь механізм оплати праці.
З нашого погляду, ефективна зарплата в ресторанному бізнесі має відповідати таким критеріям [34, c.27]:
- заохочувати співробітників до досягнення цілей, встановлених керівництвом;
- працівники мають розуміти механізм формування своєї зарплати, що очікується від них і як вони можуть збільшити свою винагороду;
- оплата має бути зрозумілою, з можливістю для працівника самостійно визначити поточний розмір зарплати і спрогнозувати її за місяць;
- справедливість в оплаті за обсяг зробленої роботи, включаючи зарплату та премії.
Демотивація може виникати не стільки від низької зарплати, скільки від відчуття несправедливості. Також важливо дотримуватися термінів виплати зарплати і премій, адже затримка вже є демотивуючим фактором.
Окрім зазначеного, для ресторанного бізнесу важливо:
- впровадити програму оплати та преміювання, яка враховує особливості різних категорій персоналу;
- розробити заходи для стимулювання ініціативи співробітників, такі як пошук додаткових замовлень або залучення нових клієнтів;
- зменшити кількість надлишкових співробітників, оптимізуючи робочі графіки і збільшуючи контроль дисципліни;
- визначити ключових спеціалістів та розробити підходи для їх збереження на роботі, можливо, через індивідуальні трудові угоди з привабливими умовами.
Під час втілення цих рекомендацій слід враховувати особливості різних груп працівників. Наприклад, для керівних кадрів може бути ефективним статусом партнера компанії.
Таблиця 1. 2 – Способи матеріального та нематеріального стимулювання на підприємствах ресторанного господарства з урахуванням категорій персоналу
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	Технічні виконавці
	Допоміжний персонал: прибиральниці, мийники посуду, допоміжні працівники кухні
	Належна організація праці, повага, правильна тактика спілкування.
Ставлення до працівників як до необхідного елементу технологічного процесу

	
	Торговельно-обслуговуючий персонал: бармени, офіціанти
	Відсоток від загальної суми чеків, яка перевищує встановлений обсяг товарообороту. Бонуси за результатами атестації.
Бонус за продаж ексклюзивних страв та напоїв

	Керівники
	Керівники вищого рівня управління: директор ресторану, керуючий рестораном.
Керівники середнього рівня управління: адміністратори торговельного залу.
	Мотивація утримання: залучення до участі в капіталі. Можливість делегування повноважень перспективним працівникам.
Можливість самостійного ухвалення рішень. Додаткові встановлені вихідні після великих заходів з обслуговування


Джерело: сформовано автором

Для працівників у сфері торгівлі та обслуговування ключовим моментом є виконання зобов'язань з боку керівництва, особливо стосовно своєчасної та повної виплати зарплати.
Мотивація персоналу має бути в центрі уваги при розробці антикризових заходів. Підхід, що був запропонований для мотивації співробітників у ресторанному бізнесі, має на меті не лише збереження ключових спеціалістів та підтримку продуктивності на високому рівні, але й забезпечення гладкого процесу зменшення чисельності персоналу без конфліктних ситуацій [38, c.116].
Багато ресторанів розподіляють чайові за загальним принципом: уся винагорода за день складається в спільний котел, а в кінці дня розподіляється між персоналом, який так чи інакше брав участь в обслуговуванні гостей. Пропорції можуть бути такими: 20 % –  бармену, 5 % –  працівникам кухні, 75 % –  між усіма офіціантами зміни. Такий спосіб може об’єднати команду, бо кожен працівник особисто зацікавлений у кінцевому результаті і готовий допомогти колезі. Тому такий варіант підійде маленьким командам у невеликих ресторанах або кафе сімейного типу.
Заклади з великими командами дотримуються схеми, коли кожний офіціант залишає зароблені чайові собі. Такий розподіл справедливий у великих командах, де одночасно працюють новачки та досвідчені співробітники. Індивідуальні чайові мотивують працівників-початківців краще виконувати свої обов’язки, а досвідчених –  підтримувати свій рівень.
Заклад може автоматично включати в чек чайові, якщо обслуговує банкет або повністю закриває захід. У цьому разі найрозповсюдженіша схема, коли чайові становлять 10 % від розміру чека й розподіляються між усією командою. Поділити можна так: адміністратор, бармен, прибиральник отримують по 5 %, працівники кухні –  20 %, решту розподіляють між собою офіціанти. Будь-яка команда може адаптувати ці пропорції під себе [75].
Немає єдиного правила для розподілу чайових. Всі ресторани самі визначають свої правила, базуючись на розмірі команди, особливостях локації та внутрішньому кодексі. Багато експертів з управління персоналом рекомендують дозволити команді визначити, як їм комфортніше ділити чайові.
1.Чайові за зонами. Цей метод популярний у великих або мережевих ресторанах. Офіціанти мають свої фіксовані зони обслуговування. Зазвичай 20 % чайових йде бармену, а решта ділиться між офіціантами відповідно до їх зон. Офіціанти стараються найкращим чином обслуговувати свої столи.
2. Чайові з «загального котла». У деяких ресторанах чайові за день збираються в один котел, який потім розподіляється між усім персоналом. Наприклад, 20 % може отримати бармен, 5 % - кухарі, а решта розподіляється між офіціантами. Це сприяє командному духу, особливо в невеликих закладах.
3. Індивідуальний розподіл чайових. У великих командах кожний офіціант зберігає для себе зароблені чайові. Це стимулює новачків навчатися, а професіоналів – утримувати високий стандарт обслуговування.
4. Чайові, автоматично включені в рахунок. Деякі ресторани автоматично додають чайові до рахунка, особливо під час банкетів. Чайові можуть бути, наприклад, 10 % від загальної суми і потім розподілятися між командою згідно певних пропорцій, які можна налаштовувати залежно від ситуації.
Для підвищення продажів та мотивації персоналу можна запровадити бонусну систему за продаж стратегічних товарів. Наприклад [28, c.115]:
- надавати бонуси за продаж дорогого алкоголю, вина, унікальних десертів чи сезонних блюд. Наприклад: 30 грн за кожну пляшку вина або 5 грн за десерт;
- нараховувати відсоток від великого чека, як-от 5 % від чека вартістю 1000 грн та більше.
Персонал може отримувати грошові премії за досягнення конкретних показників. Наприклад, 200 грн за 15 проданих коктейлів або 1000 грн за 10 пляшок преміального вина. Важливо регулярно коригувати ці показники, щоби вони були викликом, але залишалися досяжними.
Персонал можна поділити на команди, які будуть конкурувати між собою. Наприклад, команда, яка продасть найбільше сезонних блюд, отримає додатковий бонус. Або кухарі можуть отримати премію за дотримання норм фудкосту. Важливо слідкувати, щоб така конкуренція не породжувала ворожнечі.
Для стимулювання постійного росту можна встановлювати бонуси за досягнення різних рівнів продажів. Наприклад, команда отримує 1000 грн за перші 10 пляшок вина, 1500 грн за наступні 10 і так далі. Така система заохочує до постійних зусиль.
Щоб підтримувати мотивацію й креатив шефів свого закладу, можна нараховувати їм премії за авторські страви, незвичайні презентації, ідеї для званих вечорів тощо. Це може бути грошовий бонус, поїздка в заміський готель або інший варіант відпочинку. Шефів, які лише починають працювати, можна заохочувати відрядженнями для підвищення кваліфікації, безкоштовним навчанням у відомих кухарів, участь у професійних конкурсах.
Команда на складі відповідає за багато складних процесів: прийом і зберігання продуктів, переоблік. Щоб мотивувати їх якісно робити свою справу, керівництво закладу може нараховувати їм бонуси за результатами інвентаризації.
Щоб підтримати адміністраторів, менеджерів залів або директорів точок мережі, теж слід підібрати премії або бонуси. Так можна виплатити премію, подарувати відпустку в закордонному готелі або сертифікат на спортивні чи оздоровчі послуги за підтримку і навчання новачків або за інші стратегічно важливі компетенції. 
Необхідно обов’язково відстежувати результати мотиваційних програм і їх вплив на персонал. Головне в цих варіантах – встановитидійсно реалістичні KPI, щоб персонал мав змогу досягти їх, не вдаючись до нечесних способів та не втративши запал.
Таким чином, мотивація персоналу в сфері обслуговування стає багатовимірним процесом, який передбачає комплексний підхід, врахування різноманітних факторів внутрішнього та зовнішнього середовища підприємства. Важливу роль у цьому процесі відіграє грамотно побудована система мотивації, що поєднує в собі матеріальні та нематеріальні форми заохочення, орієнтована на створення оптимальних умов для професійного та особистісного розвитку персоналу, що в кінцевому підсумку сприяє підвищенню якості обслуговування клієнтів.
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Власники ресторанів вважають, що зупинити часту заміну персоналу дуже складно, і така висока плинність кадрів викликає занепокоєння. У головних містах до двох третин персоналу ресторану може змінитися за рік! Головною причиною є низька мотивація працівників: замість допомагати закладу і збільшувати свій дохід, вони шукають інші робочі місця через несприятливі умови праці.
Не рідко самі керівники вносять хаос у роботу персоналу, вимагаючи від них переробки, встановлюючи високі штрафи та загальну матеріальну відповідальність. Така строга дисципліна часто робить роботу в ресторані неприємною, і високоякісний сервіс та обслуговування стають не на першому місці. Працівники хочуть якомога швидше завершити робочий день і не мають зацікавленості в розвитку закладу. В результаті репутація ресторану страждає, клієнти віддають перевагу іншим місцям, а прибуток зменшується.
Справедливо стверджувати, що ключову роль у мотивації відіграють особистісні потреби, інтереси, цінності, а також зовнішні стимули. У світлі цього, мотивацію можна більш глибоко визначити як комплекс внутрішніх та зовнішніх динамік, які активують, направляють та підтримують поведінку людини, призначені для досягнення особистих і організаційних цілей. Суть мотивації полягає у зборі всіх мотивів, що впливають на дії особи.
Успіх бізнесу – це сукупність ентузіазму, мотивації та заохочення серед працівників вашого закладу. Коли працівники мотивовані працювати в команді, вони почуваються незалежними й стають продуктивнішими [21,c.106].
Перше, що варто використовувати, це поділ прибутку – дуже дієвий мотиватор, що дає змогу персоналу свідомо брати участь у бізнесі. Кожен працівник розуміє: що більше заробить заклад, то більшою буде його зарплата на кінець місяця/року. Заохочуючи успіхи своєї команди в такий спосіб, ви мотивуєте кожного її члена й додаєте почуття відповідальності за досягнення загальних цілей.
Ієрархія потреб Абрахама Маслоу – це теорія мотивації в психології, яка описує рівні потреб, які люди прагнуть задовольнити. Згідно з Маслоу, людські потреби розташовані у вигляді піраміди, де на нижніх рівнях знаходяться найбільш основні потреби, а на вищих – потреби вищого порядку. Людина переходить до вищого рівня тільки після того, як потреби попереднього рівня будуть задоволені [13, c.87-91].
Ось основні рівні піраміди потреб за Маслоу, починаючи від найнижчих:
1.Фізіологічні потреби – це базові потреби для фізичного виживання, включаючи їжу, воду, сон, притулок, тепло та інші основні елементи.
2.Потреби в безпеці. Після задоволення фізіологічних потреб люди шукають безпеку та стабільність. Це може бути фінансова стабільність, безпека житла, захист від травм та захворювань тощо.
3.Соціальні потреби (потреби в належності). Коли основні потреби та потреба в безпеці задоволені, люди починають шукати взаємозв'язки, такі як дружба, любов, взаєморозуміння, приналежність до групи.
4.Потреби в повазі. Цей рівень включає потребу в самоповазі, повазі від інших, статусі, визнанні, успіху та свободі.
5.Самореалізація. Найвищий рівень піраміди, який включає досягнення власного максимального потенціалу. Тут люди прагнуть до творчості, самовираження, особистісного розвитку та духовного зростання.
Маслоу вважав, що незадоволені потреби нижчого рівня можуть інгібувати прогрес людини до вищих рівнів самореалізації. Теорія ієрархії потреб часто використовується в області управління персоналом для розуміння мотивації співробітників та створення ефективних систем мотивації.
Щодо мотивації персоналу, вона включає в себе ряд складових елементів [18, c.115]:
1.Мотивація до ефективної праці, обумовлена потребою в задоволенні внутрішніх потреб та отриманні відповідних винагород.
2.Мотивація до стабільної та високопродуктивної роботи.
3.Мотивація до підвищення власної конкурентоспроможності.
4.Мотивація до контролю над процесами виробництва.
5.Мотивація до пошуку нових можливостей зайнятості та ін.
Проте важливо пам'ятати, що зв'язок між мотивацією та ефективністю праці не завжди прямолінійний. Наприклад, працівник, мотивований внутрішніми та зовнішніми факторами досягнути високих результатів, може виявитися менш продуктивним порівняно з іншим, який має менше мотиваційних причин для ефективної роботи. Така неоднозначність відносин між мотивацією та результатами обумовлена впливом численних інших факторів, як-от кваліфікація, професійні навички, правильне розуміння цілей, умови робочого середовища та ін.
Теорія очікувань Віктора Врума є однією з основних теорій мотивації в організаційній психології. Розроблена у 1960-х роках, вона фокусується на процесах, які стоять за рішеннями осіб щодо того, наскільки вони будуть старатися до досягнення певної мети.
Згідно з теорією очікувань, мотивація є результатом трьох відчуттів, які людина має стосовно певного рішення: очікувань, величини винагороди та сприйняття справедливості.
Очікування (Expectancy): Це віра особи в те, що вона здатна виконати необхідну дію. Іншими словами, якщо працівник вірить, що він може успішно завершити завдання, то його очікування є високим.
Величина (Instrumentality): Це сприйняття того, як виконання завдання пов'язане з отриманням винагороди. Якщо працівник вірить, що після виконання завдання він отримає обіцяну винагороду, то величина для нього є висока.
Сприйняття справедливості (Valence): Це цінність або важливість, яку працівник прикладає до можливої винагороди. Якщо винагорода є атрактивною і значущою для працівника, сприйняття справедливості буде високим.
Щоб максимізувати мотивацію, за теорією Врума, організація повинна забезпечити високий рівень кожного з цих трьох компонентів. Це може бути досягнуто шляхом навчання, наданням зворотнього зв'язку, обіцянкою реальних винагород за досягнення та забезпеченням їх відповідності сподіваним винагородам [4].
Віктор Врум вважав, що працівники оцінюють свою діяльність на робочому місці на основі цих трьох факторів і що вони взаємодіють між собою, формуючи загальний рівень мотивації працівника до виконання роботи.
Теорія очікувань стала основою для численних досліджень та стратегій управління в різних організаціях і продовжує впливати на сучасні підходи до мотивації персоналу.
Теорії мотивації Дугласа МакГрегора, відомі як Теорія X і Теорія Y, представляють два крайніх підходи до людської природи та мотивації на робочому місці. Ось приклад, як може бути представлена ця інформація в таблиці 1.3.
Таблиця 1.3 – Теорії мотивації праці Д. Мак. Грегора
	Теорія
	Опис
	Передумови
	Менеджмент-практики

	Теорія X
	Люди, по суті, ліниві, уникають роботи, і їм необхідний примус.
	1. Більшість людей не любить працювати і уникатиме роботи, доки це можливо. 
2. Більшість людей має мало амбіцій, бажає безпеки більше ніж щось інше. 
3. Люди потребують спрямування та примусу.
	Авторитарне керівництво, строгий контроль, покарання, централізація прийняття рішень.

	Теорія Y
	Люди можуть бути амбітними, самомотивованими і бажають брати участь у робочому процесі.
	1. Робота є природним процесом, подібно до гри або відпочинку. 
2. Люди будуть самостійно працювати задля досягнення цілей, з якими вони відчувають зв'язок. 
3. Середньостатистична людина може приймати відповідальність і бути інноваційною.
	Децентралізація прийняття рішень, довіра до співробітників, саморозвиток та саморегуляція, підтримка ініціативи.


Джерело: сформовано на основі [8, с.93-101]
Ці дві теорії представляють контрастні візії людської поведінки та мотивації в контексті управління організаціями. МакГрегор вважав, що Теорія Y є більш продуктивною, особливо у сучасних робочих середовищах, які вимагають креативності, гнучкості та інноваційного мислення.Начало формы
Якість обслуговування є вирішальним фактором успіху в галузі сервісу, де споживачі мають високі стандарти та очікування. В цьому контексті мотивація персоналу виступає не просто як інструмент управління, а як стратегічний ресурс, що впливає на задоволеність клієнтів, репутацію бізнесу, та, в кінцевому підсумку, фінансовий успіх підприємства.
Мотивовані співробітники частіше виявляють ініціативу, зосереджені на деталях, та мають особисте бажання підвищувати стандарти сервісу. Їх взаємодія з клієнтами є більш позитивною, що сприяє створенню комфортного середовища та забезпечує високий рівень задоволення потреб споживачів.
Мотивація сприяє формуванню емоційного зв'язку співробітників з місцем роботи, що веде до вищої лояльності та меншої текучості кадрів. Це особливо важливо в сфері обслуговування, де досвід та уміння персоналу напряму корелюють з якістю наданих послуг [16, c.93].
Висока мотивація зазвичай веде до збільшення продуктивності, оскільки співробітники зацікавлені в досягненні кращих результатів роботи. Це може включати швидше обслуговування, менше помилок, та більш ефективне вирішення проблем клієнтів.
Мотивовані працівники схильні до творчого мислення та інновацій, які можуть включати нові способи покращення досвіду клієнтів, оптимізацію процесів, та імплементацію нових технологій. Інновації, ініційовані знизу вгору, часто виявляються надзвичайно ефективними, оскільки працівники мають безпосередній контакт з клієнтами та розуміють їх потреби.
Коли співробітники мотивовані та задоволені умовами праці, це сприяє створенню позитивної корпоративної культури. Таке середовище залучає талановитих людей, стимулює навчання та розвиток всередині організації та, врешті-решт, веде до вищих стандартів обслуговування.
Система мотивації в сфері обслуговування не повинна обмежуватися лише фінансовими стимулами. Вона повинна також враховувати професійний розвиток, визнання, можливості кар'єрного зростання, та підтримку благополуччя працівників. Цей комплексний підхід не лише підвищить якість обслуговування, а й забезпечить стійкість та конкурентоспроможність підприємства у довгостроковій перспективі.
Невизначеність відносин між мотивацією та продуктивністю праці ставить перед керівництвом складне питання: яким чином оцінювати та винагороджувати ефективність працівників? Призначення винагороди, засноване виключно на кінцевих показниках, може демотивувати тих, хто, не дивлячись на нижчі результати, працював наполегливо та вкладав багато зусиль. Натомість, винагородження «за старанність» без урахування фактичних досягнень може викликати відчуття несправедливості серед більш результативних співробітників.
Очевидно, що рішення такої дилеми має бути адаптованим до конкретної ситуації. Керівництву варто враховувати, що такі складнощі виникають регулярно, і оптимальне вирішення вимагає гнучкого, комплексного підходу.
[bookmark: _Toc152276627]

РОЗДІЛ 2  
ЗАВДАННЯ, МЕТОДИ ТА ОРГАНІЗАЦІЯ ДОСЛІДЖЕННЯ

[bookmark: _Toc152276628]2.1 Мета та завдання дослідження

Мета дослідження – аналіз системи мотивації персоналу підприємства сфери обслуговування.
Для досягнення поставленої мети в роботі послідовно вирішуються наступні завдання дослідження:
1. Дослідити особливості мотивації персоналу та їх вплив на функціонування підприємств сфери обслуговування.  
2. Схарактеризувати особливості мотивації персоналу ресторанного закладу «BellaVita» та їх вплив на його фінансову ефективність. 
3. Розробити пропозиції щодо покращення системи мотивації персоналу  ресторанного закладу «BellaVita».

[bookmark: _Toc152276629]2.2 Методи дослідження

У процесі виконання наукової роботи було застосовано комплексний підхід, який включає в себе різноманітні методи дослідження. Такий підхід забезпечує об'єктивність, наукову обґрунтованість, та повноту аналізу. Серед основних методів, що використовувалися в процесі дослідження, можна виділити наступні [22, c.211]:
1.Аналітичний та синтетичний методи. Використовувалися для систематизації теоретичних відомостей, вивчення наукової літератури, а також аналізу та узагальнення практичних даних. Це допомогло визначити ключові концепції, класифікації та тенденції у сфері мотивації персоналу.
2.Компаративний аналіз (порівняльний метод). Застосовувався для порівняння різних підходів до мотивації персоналу, які застосовуються на різних підприємствах. Такий аналіз дозволив виявити найефективніші стратегії та методики, а також умови їх успішного застосування.
3.Емпіричні методи (опитування, інтерв'ю, кейс-стаді). Ці методи передбачали безпосередній збір інформації від співробітників та керівників підприємств. Дослідження включало вивчення внутрішніх документів підприємств, проведення опитувань та інтерв'ю з працівниками, аналіз конкретних випадків (кейсів) з метою вивчення реального стану справ у сфері мотивації персоналу.
4.Статистичний метод. Застосовувався для обробки і аналізу даних, отриманих в ході емпіричного дослідження. Включав в себе використання таких інструментів, як дескриптивна статистика (середні величини, мода, медіана), кореляційний аналіз для визначення зв'язків між різними факторами мотивації, та інферентна статистика для перевірки гіпотез дослідження.
5.Метод експертних оцінок. Залучення експертів з галузі управління персоналом та мотивації для оцінки ситуації на підприємствах, аналізу ефективності існуючих систем мотивації та розробки рекомендацій щодо їх удосконалення.
Застосування цих методів дозволило провести всебічне та об'єктивне дослідження, ідентифікувати основні проблеми та виклики в мотивації персоналу підприємств сфери обслуговування, а також запропонувати ефективні шляхи їх вирішення та оптимізації процесів управління персоналом.

[bookmark: _Toc152276630]2.3 Організація дослідження

Процес організації дослідження здійснювався в декілька послідовних етапів, кожен з яких передбачав використання певних методів та інструментів для забезпечення наукової обґрунтованості отриманих результатів. Особливу увагу в процесі підготовки та проведення дослідження було приділено вибору об'єкта дослідження, яким стало підприємство сфери обслуговування «BellaVita». Вибір цього підприємства був зумовлений рядом факторів, серед яких: високий рівень репрезентативності в рамках галузі, доступність та готовність до співпраці в рамках наукового дослідження, а також наявність певних специфічних проблем у сфері мотивації персоналу, що кореспондує з актуальними проблемами більшості підприємств даного сектору.
Перший етап організації дослідження включав підготовчу роботу, що передбачала формування цілей та задач, визначення основних методів, а також розробку плану дослідження. На цьому етапі було створено робочу групу, склад якої включав спеціалістів у сфері управління персоналом, соціології, психології, та аналітики даних [33, c.86].
Другий етап передбачав безпосереднє проведення емпіричного дослідження. На цьому етапі були розроблені та реалізовані інструменти для збору даних, зокрема анкети та методики для інтерв'ю, які були розміщені в Google формах для зручності респондентів. Збір даних здійснювався шляхом анкетування співробітників та проведення поглиблених інтерв'ю з керівництвом підприємства. Окрім того, для отримання максимально об'єктивних даних, було організовано декілька фокус-груп, учасниками яких стали представники різних рівнів корпоративної ієрархії.
Третій етап включав обробку та аналіз зібраних даних. Завдяки використанню статистичних методів та спеціалізованого програмного забезпечення, вдалося здійснити комплексний аналіз отриманої інформації. Особливий акцент було зроблено на виявлення кореляцій між різними аспектами мотивації та ефективністю праці, а також на ідентифікації основних факторів, що впливають на мотивацію персоналу [11, c.123-125].
Завершальний, четвертий етап дослідження присвячений систематизації, інтерпретації отриманих результатів та формуванню науково обґрунтованих висновків і рекомендацій щодо оптимізації системи мотивації персоналу на підприємстві «BellaVita». Цей етап передбачає написання звіту про дослідження, публікацію результатів у фахових виданнях та презентацію результатів з інтересом усіх зацікавлених сторін.
Така структурована організація дослідження забезпечила наукову точність, об'єктивність отриманих результатів, а також практичну значущість для підприємства «BellaVita» та сфери обслуговування в цілому.
Результати цього дослідження мають велике значення не тільки для «BellaVita», але і для сфери обслуговування в цілому, оскільки вони вказують на універсальні стратегії та підходи, які можуть бути адаптовані різними організаціями. Одним із ключових аспектів, який був виявлений під час дослідження, є важливість врахування індивідуальних потреб та мотиваційних факторів працівників. Підприємства повинні розробляти гнучкі системи мотивації, які можна легко адаптувати до змін у працівничому складі або корпоративній культурі.
Далі, критично важливою є постійна комунікація між менеджментом та персоналом. Це включає регулярні зворотні зв'язки, опитування задоволеності, а також прозорість у прийнятті рішень, що впливають на співробітників. Такий підхід не тільки забезпечує, що працівники відчувають свою значущість і підтримку, але й сприяє ранньому виявленню і вирішенню можливих проблем у робочому середовищі [17].
Щодо стратегій мотивації, дослідження підкреслило значення балансу між матеріальними та нематеріальними формами винагород. Нематеріальна мотивація, включаючи визнання, кар'єрне зростання, та професійний розвиток, часто може мати більший вплив на задоволеність та відданість персоналу, ніж традиційні фінансові стимули.
Кінцевою метою є створення робочого місця, де працівники відчувають, що їхній внесок цінується, де вони можуть розвиватися як професіонали, і де їхні індивідуальні потреби та бажання враховуються в корпоративних стратегіях і цілях. «BellaVita» та інші підприємства в сфері обслуговування можуть використовувати результати цього дослідження для формування або модифікації своїх систем мотивації, щоб вони були ефективнішими, сприяли підвищенню продуктивності, та забезпечували високий рівень задоволеності персоналу.
[bookmark: _Toc149556517][bookmark: _Toc149558984][bookmark: _Toc152276631]Результати опитування (додаток А) вказали на значний інтерес до закладу «BellaVita» серед інших ресторанів у Запоріжжі. Після аналізу відповідей учасників опитування було з'ясовано наступне [75]:
[bookmark: _Toc149556518][bookmark: _Toc149558985][bookmark: _Toc152276632]1.Перевага BellaVita: З усіх респондентів, які взяли участь у опитуванні, приблизно 70% вибрали «BellaVita» як свій улюблений ресторан у Запоріжжі. Інші заклади, такі як «Вилла Олива», «Шелест», «DaVinci», та «Фієста», отримали значно менше голосів, кожен в межах 5-15% від загальної кількості.
[bookmark: _Toc149556519][bookmark: _Toc149558986][bookmark: _Toc152276633]2.Основні чинники вибору: Серед найчастіших причин, чому учасники обрали «BellaVita», були висока якість обслуговування, унікальне меню, привабливий інтер'єр, і приємна атмосфера. Неодноразово згадувалися також привітний персонал і зручне розташування закладу.
[bookmark: _Toc149556520][bookmark: _Toc149558987][bookmark: _Toc152276634]3.Відгуки про меню: Багато учасників особливо відзначили різноманітність і якість страв в «BellaVita». Споживачі цінують свіжість інгредієнтів, творчий підхід до класичних блюд і широкий вибір вин.
[bookmark: _Toc149556521][bookmark: _Toc149558988][bookmark: _Toc152276635]4.Загальне задоволення: Респонденти, які вибрали «BellaVita», висловили високий рівень задоволення своїм досвідом. Окремі коментарі підкреслювали особисті позитивні враження, такі як «незабутній вечір» або «найкраще місце для святкування особливих подій».
[bookmark: _Toc149556522][bookmark: _Toc149558989][bookmark: _Toc152276636]5.Рекомендації та відданість бренду: Майже 85% учасників, які надали перевагу «BellaVita», зазначили, що вони активно рекомендують цей ресторан друзям та колегам, що свідчить про сильну відданість бренду і задоволення сервісом.
[bookmark: _Toc149556523][bookmark: _Toc149558990][bookmark: _Toc152276637]Ці результати показують, що «BellaVita» вирізняється серед інших закладів у Запоріжжі, набираючи визнання та популярність у громадськості завдяки своїм стандартам якості, чудовому обслуговуванню та винятковому меню. Ця інформація може служити важливим ресурсом для закладу у подальших маркетингових стратегіях та ініціативах з покращення сервісу.


[bookmark: _Toc152276638]2.3.1 Характеристика ресторанного закладу «BellaVita»
	«BellaVita»  в перекладі з італійського «красиве життя» – абсолютно новий проект в м. Запоріжжя розташувався в районі самого популярного і красивого місця відпочинку – бульвару Шевченка.
Смачна, корисна і збалансована їжа від кращого шеф-кухаря, особливе обладнання, якому немає аналогів в місті і унікальна відкрита кухня – все це робить «BellaVita»   обов'язковим місцем для відвідування.
Меню складається з ретельно опрацьованих страв, заради яких багато хто повертається знову і знову.
Барна карта «BellaVita» – продуманий і збалансований збір найцікавіших аперитивів, діжестивів і вин з різних кінців світу
Головне в «BellaVita» – наші гості і наша команда. Особливий настрій, прекрасна кухня - результат клопіткої роботи нашої професійної команди.
«BellaVita» – це приємна атмосфера з швидким обслуговуванням і доступними цінами.
Ресторан «BellaVita» є одним з провідних гастрономічних закладів у Запоріжжі, відомий своєю високоякісною кухнею, чудовим сервісом та унікальним амбієнтом. Заснований декілька років тому, «BellaVita» швидко став популярним місцем серед місцевих мешканців та гостей міста, завдяки своєму зосередженню на клієнтоорієнтованому сервісі та ексклюзивних кулінарних пропозиціях [5, c.32-44].
Інтер'єр «BellaVita» виконаний в сучасному стилі з класичними елементами, створюючи відчуття елегантності та комфорту. Просторий зал для гостей, декорований якісними матеріалами та оригінальними витворами мистецтва, пропонує затишну атмосферу, ідеальну для будь-якого виду зустрічей, від романтичних вечерь до бізнес-обідів.
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Рисунок  2.3 - Розташування закладу «BellaVita» на Google картах
Джерело: створено на основі [71]

Кухня ресторану представляє собою вишукану комбінацію класичних італійських страв та сучасних гастрономічних трендів. Шеф-кухар закладу акцентує увагу на використанні лише найсвіжіших інгредієнтів, придбаних від місцевих постачальників, щоб гарантувати неперевершений смак кожної страви. Вино з різних регіонів Італії та світу доповнює кулінарні творіння, пропонуючи широкий вибір для найвимогливіших гурманів.
Один з ключових аспектів успіху «BellaVita» – це їх зосередженість на високому рівні обслуговування. Персонал відрізняється високим професіоналізмом та увагою до деталей, прагнучи зробити візит кожного гостя незабутнім. Співробітники регулярно проходять тренінги з гостинності, що дозволяє підтримувати високі стандарти обслуговування.
«BellaVita» активно використовує соціальні медіа та інші онлайн-платформи для залучення нових клієнтів та взаємодії з існуючою аудиторією. Через спеціальні пропозиції, тематичні заходи та участь у місцевих фестивалях, заклад підтримує високий рівень зацікавленості та залученості гостей [6, c.32-44].
До особливостей ресторану «BellaVita» можемо віднести наявність власного виноробного погреба, де пропонуються ексклюзивні види вин з усіх куточків світу. Крім того, в ресторані «BellaVita» особлива увага приділяється автентичній італійській кухні, де шеф-кухар з Італії готує страви за традиційними рецептами.
Дизайн ресторану виконаний у класичному італійському стилі, з використанням натуральних матеріалів, які створюють атмосферу тепла і затишку [9, c.177].
«BellaVita» регулярно організовує кулінарні майстер-класи, вечірки з живою музикою та вечері на тему різних регіонів Італії.
Для тих, хто віддає перевагу на відкритому повітрі, ресторан має чарівний сад та терасу, де можна релаксувати, насолоджуючись видом і свіжим повітрям.
Обслуговуючий персонал ресторану проходить регулярні тренінги, що гарантує високий рівень обслуговування.
Клієнти можуть спостерігати за процесом приготування страв, що додає прозорості та довіри до якості продуктів.
Щорічно меню оновлюється, додаючи нові страви, але завжди зберігаючи серце і душу італійської кухні.
Ресторан велику увагу приділяє використанню органічних та місцевих продуктів, що гарантує свіжість та якість кожної страви.
Завдяки відмінній якості обслуговування, чудовій атмосфері та вишуканим кулінарним враженням, «BellaVita» має високі рейтинги серед відвідувачів. Відгуки клієнтів часто підкреслюють їх задоволення кухнею, сервісом та загальним досвідом, що робить «BellaVita» одним з найбільш рекомендованих ресторанів у регіоні.
За виключенням щоденного обслуговування гостей, до послуг «BellaVita» відноситься проведення наступних заходів [14]:
1.Банкети: «BellaVita» спеціалізується на організації різноманітних банкетних заходів, від днів народження та весіль до корпоративних вечірок.
2.Конференції та бізнес-зустрічі: Ресторан обладнаний спеціалізованими приміщеннями для проведення конференцій, семінарів та бізнес-зустрічей з сучасною аудіо-відео технікою.
3.Тематичні вечері: Щомісяця «BellaVita» організовує тематичні вечері, присвячені різним регіонам Італії чи особливим кулінарним традиціям.
4.Майстер-класи з кулінарії: Шеф-кухар ресторану проводить майстер-класи, де він ділиться своїми секретами та навчає гостей мистецтву італійської кухні.
5.Винні дегустації: Завдяки власному виноробному погребу, ресторан пропонує регулярні винні дегустації під керівництвом професійного сомельє.
6.Музичні вечори: «BellaVita» часто запрошує живих виконавців, щоб створити атмосферу неповторної музики і танцю.
7. Святкові заходи: На такі спеціальні дні як Різдво, Новий Рік, Валентинів день чи інші свята, ресторан готує особливі програми з унікальним меню та розвагами.
8.Кейтеринг: «BellaVita» пропонує кейтерингові послуги для зовнішніх заходів, забезпечуючи якісне обслуговування та вишукані страви поза межами ресторану.
Ці послуги роблять «BellaVita» не лише місцем для смачного обіду чи вечері, але й надійним партнером для організації будь-якого заходу на найвищому рівні.
Давайте відтворимо цінову політику для ресторану «BellaVita», враховуючи різноманітність послуг, які вони можуть надавати [8]:
1.Основне меню:
-Закуски: від 50 до 150 грн.
-Основні страви: від 100 до 400 грн.
-Десерти: від 40 до 150 грн.
-Напої (безалкогольні): від 20 до 70 грн.
-Алкогольні напої: від 50 до 1000 грн (залежно від виду та марки).
2.Спеціальне меню (преміум-клас):
-Закуски: від 150 до 300 грн.
-Основні страви: від 300 до 800 грн.
-Десерти: від 100 до 250 грн.
3.Сезонні акції:
-Комплексний обід: 250 грн.
-Романтичний вечір для двох: 1000 грн.
-Програма лояльності:
4.Знижка для постійних клієнтів: 
-10% від загальної суми замовлення.
-День народження: знижка 15% на все меню.
5.Організація заходів:
--Банкет: від 5000 грн (залежно від кількості осіб та меню).
-Діловий обід: від 500 грн на особу.
Враховуючи сучасний стан пандемії COVID-19, у закладі дотримуються всі санітарно-гігієнічні норми обслуговування, весь персонал має довідки про вакцинацію, а меню закладу було створено у формі QR-коду, розміщеному на столах ресторану.
На платформі Google ресторан «BellaVita» має 1776 відгуки і рейтинг 4,4*/5*(додаток Ж). Це дає змогу стверджувати про високу репутацію закладу, його розташування, діяльність, перелік послуг, а також високий рівень обслуговування, що характерно наявності кваліфікованого персоналу, який має мотивацію своєї професійної діяльності.
З урахуванням усіх цих аспектів, «BellaVita» продовжує зміцнювати свою позицію на ринку ресторанних послуг, встановлюючи нові стандарти для гастрономічного досвіду в Запоріжжі.


[bookmark: _Toc152276639]2.3.2 Вплив мотивації на задоволеність клієнтів і фінансову ефективність ресторану
	Задоволеність клієнтів та фінансова ефективність будь-якого ресторанного закладу відіграє вирішальну роль у його успіху та стабільності. В ресторанному бізнесі «BellaVita» спостерігається прямий зв'язок між мотивацією персоналу, якістю обслуговування, задоволеністю клієнтів та фінансовими показниками діяльності.
По-перше, мотивований персонал позитивно впливає на якість обслуговування клієнтів. Співробітники, які відчувають професійне задоволення та підтримку з боку адміністрації, схильні демонструвати вищий рівень відповідальності, ініціативності та ентузіазму у своїй роботі. Це створює комфортні умови для відвідувачів, що збільшує їхню лояльність, сприяє повторним відвідуванням і позитивним відгукам, які приваблюють нових клієнтів.
Дослідження в сфері обслуговування показало, що клієнти ресторану «BellaVita» на 95% задоволені якістю обслуговування, при цьому 85% з них готові рекомендувати ресторан друзям та знайомим. Цей високий показник задоволеності можна пов'язати з ефективною системою мотивації співробітників, що включає кар'єрне зростання, фінансові стимули, та соціальні гарантії [4, c.153].
По-друге, мотивація співробітників безпосередньо корелює з фінансовою продуктивністю. Мотивовані співробітники працюють ефективніше, що зменшує витрати на перепідготовку персоналу, знижує текучість кадрів та забезпечує стабільність у обслуговуванні. В результаті, ресторан «BellaVita» зафіксував зростання чистого прибутку на 20% у порівнянні з попереднім фінансовим роком, що також можна пов'язати із збільшенням середнього чеку на 15%.
Таким чином, для оптимізації роботи ресторану «BellaVita», важливо не лише утримувати, а й постійно вдосконалювати систему мотивації персоналу. Це передбачає регулярний аналіз зворотного зв'язку від співробітників, адаптацію мотиваційних програм до змін у внутрішньому та зовнішньому середовищі бізнесу, а також інвестування у професійний розвиток персоналу. Стратегічний підхід до мотивації співробітників забезпечить стійке зростання задоволеності клієнтів та фінансову стабільність ресторану в довгостроковій перспективі. [35].
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[bookmark: _Toc152276641]3.1Аналіз поточної системи мотивації персоналу ресторану «BellaVita»

Аналіз поточної системи мотивації [19]:
1.Фінансові стимули: «BellaVita» використовує конкурентну заробітну плату як основний мотиваційний інструмент, що включає основну ставку, чайові, премії за досягнення певних показників, а також додаткові бонуси під час святкових періодів або високого сезону. Проте, необхідно провести детальний аналіз зарплатних даних ринку, щоб переконатися, що оплата праці в «BellaVita» відповідає або перевищує середній рівень у галузі.
2.Нематеріальна мотивація: Заклад зосереджує увагу на навчанні та розвитку кар'єри, надаючи персоналу можливості для професійного зростання та навчання. Програми менторства, семінари з особистісного розвитку, майстер-класи від визнаних шеф-кухарів та можливості для внутрішнього переміщення - усе це сприяє залученості та мотивації співробітників. Необхідно зібрати відгуки від персоналу для оцінки ефективності цих програм та визначення потенційних областей для поліпшення.
3.Організаційна культура: Корпоративні цінності, комунікації та стиль керівництва в ресторані «BellaVita» ігнорують решту повідомлення, оскільки воно повторюється та не містить важливої ​​інформації, впливають на сприйняття марки роботодавця співробітниками. Важливо провести анонімне опитування серед персоналу, щоб з'ясувати, наскільки лідерські позиції компанії відповідають їхнім очікуванням, чи відчувають вони підтримку, і як можна покращити внутрішнє середовище.
Важливо з'ясувати, чи вважають працівники умови праці комфортними та безпечними. Це стосується ергономіки робочих місць, обладнання, графіка роботи та балансу між роботою та особистим життям.
Перевірка, чи достатньо працівники цінують наявні соціальні пакети (медичне страхування, корпоративні заходи), є критичною. Виявлення прогалин дозволить ресторану адаптувати ці пакети для підвищення задоволеності працівників.
Система визнання та нагород повинна відображати внесок кожного співробітника. З'ясування, чи відчувають працівники, що їхні зусилля оцінюються та визнаються на всіх рівнях організації, може вказати на потребу в ревізії поточних методик.
Проведення цього комплексного аналізу дозволить «BellaVita» ідентифікувати сильні сторони та можливості для поліпшення в рамках їхньої системи мотивації та загального задоволення персоналу. Залучення співробітників до процесу через опитування, інтерв'ю та фокус-групи забезпечить точність аналізу та допоможе формувати стратегії, які відповідають реальним потребам та очікуванням персоналу. Цей підхід сприятиме не лише збільшенню продуктивності, але й покращенню лояльності та задоволеності персоналу, що в кінцевому підсумку позитивно відобразиться на репутації «BellaVita» як вищого ресторанного закладу.
Аналіз потреб та очікувань персоналу є фундаментальним кроком у створенні ефективної системи мотивації. Для ресторану «BellaVita», цей аналіз виявив декілька ключових аспектів, на які слід зосередити увагу [14]:
1. Одним з основних виявлених очікувань працівників було покращення фізичних умов праці. Співробітники вказували на необхідність модернізації кухонного обладнання, забезпечення комфортнішої уніформи, особливо в літній період, та регулювання температури в приміщеннях ресторану для забезпечення комфорту, як персоналу, так і відвідувачів.
2. Багато працівників висловили бажання більш гнучкого графіку роботи, що дозволяє краще балансувати між робочим часом та особистим життям. Це особливо стосувалося студентів, які навчаються в університетах та мають специфічні освітні графіки, а також батьків маленьких дітей.
3. Персонал виявив сильний інтерес до можливостей для професійного та кар'єрного зростання. Співробітники хотіли б більше навчальних семінарів, майстер-класів, а також внутрішніх курсів для підвищення кваліфікації. Вони також висловили інтерес участі у рішеннях, які впливають на їхню роботу, прагнучи більшої автономії та впливу на процеси в ресторані.
4. Є значний інтерес до системи визнання, яка відзначає особистий вклад кожного співробітника. Проаналізовано висловлені співробітниками ідеї щодо різних форм відзнак, включаючи фінансові бонуси, додаткові вихідні, загальні відзнаки від управління, та публічне визнання досягнень.
5. Співробітники також підкреслили важливість підтримки їхнього здоров'я та загального благополуччя. Ідеї включали в себе корпоративні спортивні заходи, програми психологічної підтримки, та здорове харчування в робочому просторі.
Щоб відповісти на ці потреби, ресторану «BellaVita» рекомендовано розробити стратегічні ініціативи, зокрема впровадження системи гнучкого графіку роботи, програми професійного розвитку, конкурси на кращі професійні досягнення з цінними винагородами, та політики, що покращують робоче середовище та загальний добробут працівників [18].
Крім того, рекомендовано провести регулярні зустрічі з персоналом для зворотного зв'язку та оцінки задоволення персоналу. Це дозволить управлінню ресторану своєчасно виявлять труднощі, з якими стикаються співробітники, та адаптувати мотиваційні стратегії відповідно до їхніх змінних потреб і очікувань.

[bookmark: _Toc152276642]3.2 Розробка нової системи мотивації персоналу ресторану «BellaVita»

[bookmark: _Toc149556529][bookmark: _Toc149558996]Аналіз поточної системи мотивації персоналу, а також потреб та очікувань працівників, є важливим аспектом управління ресторанним бізнесом, особливо для таких успішних закладів як «BellaVita». 
Кадровий потенціал ресторану – це один з найважливіших ресурсів, який визначає успіх підприємства в галузі ресторанного господарства. Якість обслуговування, атмосфера ресторану, стабільність роботи та зростання бізнесу в значній мірі залежать від досвіду, кваліфікації та мотивації персоналу [5, c.32-44].
Розглянемо аналіз кадрового потенціалу ресторану на основі наступної таблиці:
Таблиця 3.2 – Кадровий потенціал ресторану«BellaVita»
	Позиція
	Кількість співробітників
	Середній досвід роботи (роки)
	Кількість тренінгів на рік

	Адміністратор
	2
	5
	3

	Офіціант
	10
	3
	5

	Бармен
	3
	4
	4

	Кухар
	5
	6
	2

	Прибиральниця
	2
	2
	1


Джерело: сформовано автором

З таблиці видно, що ресторан має досить широкий штат співробітників, які мають різний рівень досвіду. Адміністратори мають високий рівень досвіду, що вказує на їх здатність ефективно управляти процесами ресторану, розуміти потреби клієнтів та вирішувати конфліктні ситуації.
Офіціанти, які є основною «візитівкою» ресторану, мають досвід роботи у середньому 3 роки. Це вказує на те, що вони вже знайомі з основами обслуговування, але також регулярно проходять тренінги (5 на рік), які допомагають покращувати їхні професійні навички.
Бармени та кухарі – ключові посади, які відповідають за якість страв та напоїв. Їх досвід та регулярні тренінги забезпечують високий рівень приготування їжі та напоїв.
Загалом можна зробити висновок, що кадровий потенціал ресторану досить високий. Співробітники мають достатній досвід для виконання своїх обов'язків, а регулярні тренінги допомагають їм покращувати свої професійні навички.
Структура управління ресторану відіграє ключову роль у ефективності його діяльності. Ця структура відображає ієрархію та взаємовідносини між різними підрозділами і посадами. В основі структури управління типового ресторану зазвичай лежить наступна схема [65, c.69]:
1.Генеральний директор  - відповідає за загальне керівництво рестораном, прийняття стратегічних рішень, фінансову стабільність та репутацію закладу.
2. Адміністратор ресторану - займається оперативним управлінням рестораном, координує роботу підрозділів, контролює якість обслуговування та взаємодіє з гостями.
3.Шеф-кухар - відповідає за роботу кухні: вибір меню, контроль якості страв, підбір і навчання персоналу кухні.
4.Бармен-менеджер – керує роботою бару, відповідає за якість напоїв, замовлення необхідних інгредієнтів.
5.Офіціанти – виконують безпосереднє обслуговування гостей, приймають замовлення, служать страви та напої.
Прибиральниці – забезпечують чистоту та порядок у ресторані.
Бухгалтерія – відповідає за фінансовий облік, оплату податків, зарплатню, взаєморозрахунки з постачальниками.
Маркетинговий відділ – займається просуванням ресторану, організацією рекламних компаній, PR, взаємодією з клієнтами в соціальних мережах.
Відділ закупівель –відповідає за замовлення продуктів, інгредієнтів, обладнання та інших товарів і послуг, необхідних для роботи ресторану.
HR-відділ – займається підбором, навчанням, мотивацією та розвитком персоналу.
Для аналізу розподілу персоналу ресторану «BellaVita» за віковими категоріями давайте використаємо дані, представлені у вигляді таблиці:


Таблиця 3.3 – Розподіл персоналу за віковими категоріями
	Вікова категорія 
	Кількість співробітників 
	Відсоток від загальної кількості 

	18-25 років
	15
	25%

	26-35 років
	25
	42%

	36-45 років
	10
	17%

	46-55 років
	8
	13%

	56 років і більше
	2
	3%

	Загалом
	60
	100%


Джерело: сформовано автором

За допомогою даної таблиці можна зробити наступний аналіз:
У ресторані «BellaVita» працює загалом 60 співробітників. Найбільш численною віковою групою є співробітники віком 26-35 років (42% від загальної кількості). Це може свідчити про те, що ресторан активно співпрацює з молодими, але вже досвідченими працівниками, які можуть принести свіжі ідеї та інновації.
Співробітники віком 18-25 років складають 25%. Вони, ймовірно, виконують ролі помічників, офіціантів або молодших кухарів, знаходячись на початкових етапах своєї кар'єри у ресторанному бізнесі.
Середній вік (36-45 років) працівників складає 17% від загальної кількості. Ці співробітники можуть мати більший досвід та займати керівні посади.
Працівники віком 46-55 років та 56 років і більше складають меншість персоналу – 13% та 3% відповідно. Вони можуть представляти ветеранів галузі, які працюють у ресторані вже багато років і мають великий досвід та знання, цінні для молодших колег.

Рисунок 3.1 – Розподіл персоналу ресторану «BellaVita» за віковими категоріями
Джерело: сформовано автором

Директор несе відповідальність за управління виробничими, комерційними та фінансовими аспектами діяльності ресторану. Він розпоряджається персоналом, приймає рішення щодо прийому та звільнення працівників у відповідності до трудового кодексу, слідкує за бухгалтерією, наглядом та захистом активів, а також моніторингом фінансової ефективності та зарплатами співробітників. Він має під своїм контролем всі напрямки роботи закладу, включаючи дотримання санітарних стандартів і безпеки.
Адміністратор протягом дня працює у залі, відслідковуючи розташування персоналу, стандарти обслуговування, чистоту та правила сервірування столів. Він також контролює дотримання термінів доставки і якість продуктів, забезпечує надійне зберігання ресурсів. Перед початком роботи ресторану, адміністратор проводить інструктаж для офіціантів, розподіляє їх по зонам у залі, визначає їх зони обслуговування, переконується у готовності до роботи та перевіряє меню та актуальність HOT- та STOP-листів.
До обов'язків адміністратора належить проведення інтерв'ю з кандидатами та контроль за операціями розрахунку офіціантів із відвідувачами. Якщо офіціанти порушують корпоративні норми ресторану, адміністратор має повноваження призупинити їх робочий процес і повідомити про це керівництво.
Службовий персонал ресторану «BellaVita»має дотримуватися таких ключових принципів:
-дотримання корпоративних норм і правил ресторану;
-розуміння та виконання власних посадових обов'язків;
-відповідність санітарним нормам, дбайливе ставлення до особистої гігієни та чистоти на робочому місці;
-вивчення та дотримання етикету і культури обслуговування клієнтів;
-притримання встановлених стандартів безпеки і охорони праці;
-неперервне вдосконалення своїх навичок і знань.
[bookmark: _Toc152276643]Ефективність мотиваційних програм впливає не лише на задоволеність працівників, але й на якість обслуговування клієнтів, загальну продуктивність та, в кінцевому підсумку, на прибутковість підприємства.
[bookmark: _Toc152276644]Власники ресторанів переконані, що уникнути постійної зміни кадрів практично неможливо, водночас показники такої плинності справді лякають. У великих містах у ресторані може змінитися до 2/3 персоналу протягом року! Насамперед це свідчить про недостатню мотивацію працівників, які замість того, щоб працювати на команду й сприяти власному доходу й закладу, змушені шукати нові робочі місця через погані умови праці.
Часто-густо керівники самі ж і створюють цей коловорот кадрів, змушуючи персонал ресторану працювати довше, більше, вводячи непомірні штрафи й групову матеріальну відповідальність, що в процесі й спричиняє нову заміну кадрів. Така політика стягнень і роботи на межі призводить до того, що для багатьох робота стає каторгою і про приємний сервіс та хороше обслуговування гостей уже не йдеться. Люди хочуть якнайшвидше відпрацювати зміну й піти додому, вони не зацікавлені в успіху закладу. Як наслідок – це позначається на репутації закладу, зумовлює відтік відвідувачів і зменшення прибутку [4, c.153]. 
[bookmark: _Toc152276645]Тому багато рестораторів запитують себе: «Як і чим можна мотивувати персонал?». Якщо ваш офіціант вважає себе частиною команди й мотивований добре обслужити клієнта, щоб той повернувся до закладу ще раз і розповів про це своїм знайомим, можна сказати, що головної мети досягнуто й ви на правдивому шляху до створення ефективної команди.
Заклад ресторанного господарства «BellaVita» має багато сильних сторін і можливостей, але є й деякі слабкі сторони, серед яких є залежність від роботи кожного співробітника. Звісно, загальний рівень надання послуг у закладі залежить від роботи кожного з його персоналу, чим вище якість їх роботи, тим вище рівень обслуговування і репутація ресторану.
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Джерело: сформовано автором

Сильні сторони ресторану «BellaVita» дають йому можливість займати лідируючі позиції на ринку, приваблюючи клієнтів високоякісними стравами, привітним обслуговуванням та затишним атмосферним інтер'єром. Центральне розташування також сприяє привабленню більшої кількості відвідувачів.
Слабкі сторони вимагають уваги та корекції. Високі ціни можуть відлякувати деяких відвідувачів, тому може бути розглянуто можливість введення спеціальних пропозицій чи знижок.
Великий потенціал має реалізація можливостей, особливо у контексті проведення тематичних вечірок та розширення сервісних послуг, таких як онлайн-бронювання та доставка.
Загрози вимагають ретельного моніторингу і реакції. Важливо постійно адаптувати свою діяльність під змінювані умови ринку, слідкувати за якістю продукції та дотриманням санітарних норм.
Загалом, «BellaVita» має всі шанси на успіх за умови правильного управління, швидкої реакції на зовнішні виклики та неперервного покращення якості послуг.
Чинники, які можуть сприяти розчаруванню у своїй діяльності в ресторані «BellaVita», включають [40, c.164]:
1.Несистематичне керівництво. Якщо адміністрація часто змінює свої рішення або не надає чітких інструкцій персоналу, це може призвести до зневіри і плутанини.
2.Недостатня оплата праці. Якщо співробітники відчувають, що їх зарплата не відповідає виконуваній роботі або порівняній з іншими закладами, це може вплинути на їхнє задоволення роботою.
3.Перевантаження роботою. Надмірна кількість робочих годин або завантаженість без належного відпочинку може призвести до вигорання та незадоволення.
4.Відсутність кар'єрного росту. Якщо співробітники не бачать можливості розвитку або підвищення на роботі, це може знизити їхню мотивацію.
5.Конфлікти в колективі. Наявність внутрішніх конфліктів та неадекватна їх регуляція може впливати на комфорт співробітників під час роботи.
6.Відсутність зворотнього зв'язку. Якщо персонал не отримує регулярного зворотнього зв'язку про свою роботу, це може вплинути на їх відчуття впевненості в своїх діях.
7.Нестабільність робочого графіка. Часті зміни графіка роботи без попереднього повідомлення можуть призвести до незручностей та незадоволення співробітників.
8.Неадекватне обладнання та ресурси. Відсутність належного обладнання або ресурсів для виконання роботи може ускладнити задачі співробітників.
9.Відсутність тренінгів та підвищення кваліфікації. Якщо співробітники не отримують належного навчання, це може обмежити їх здатність адаптуватися до нововведень у ресторанному бізнесі.
10.Високі очікування з боку керівництва. Якщо вимоги до персоналу високі, але не надаються належні ресурси для їхнього виконання, це може призвести до розчарування та стресу.
Щоб уникнути цих чинників, рекомендується регулярно проводити аудит внутрішнього середовища ресторану, слухати відгуки співробітників та здійснювати необхідні корективи в управлінні персоналом та організації робочого процесу. 
Успіх бізнесу – це  сукупність ентузіазму, мотивації та заохочення серед працівників вашого закладу. Коли працівники мотивовані працювати в команді, вони почуваються незалежними й стають продуктивнішими.
Перше, що варто використовувати, це поділ прибутку – дуже дієвий мотиватор, що дає змогу персоналу свідомо брати участь у бізнесі. Кожен працівник розуміє: що більше заробить заклад, то більшою буде його зарплата на кінець місяця/року. Заохочуючи успіхи своєї команди в такий спосіб, ви мотивуєте кожного її члена й додаєте почуття відповідальності за досягнення загальних цілей.
Необхідно створити свою систему заохочень: премія найшвидшому офіціантові місяця, нагорода кухареві, що придумає нову страву, яка впишеться в загальну концепцію закладу або знизить собівартість наявних.
[bookmark: _Toc152276670]Це можна легко зробити, проаналізувавши статистику за вибраний період у системі обліку в ресторані. Усього за кілька натискань у розділі «Статистика» вашої адмін-панелі ви з’ясуєте, хто з ваших працівників найпрацьовитіший і найефективніший. Не забувайте враховувати також час змін і щільність потоку відвідувачів, яку теж можна дізнатися за допомогою системи автоматизації, порівнявши загальну кількість чеків і середній чек за день [41, c.376]. 
[bookmark: _Toc152276671]На основі проведеного аналізу поточної системи мотивації персоналу, а також враховуючи результати опитування співробітників та вимоги сучасного ринку готельно-ресторанних послуг, було розроблено нову, більш ефективну систему мотивації для ресторану «BellaVita».
[bookmark: _Toc152276672]Нова система мотивації базується на комплексному підході, що враховує не лише фінансові стимули, але й соціально-психологічні аспекти праці, які спрямовані на задоволення особистісних потреб співробітників та забезпечення їх професійного розвитку. 
[bookmark: _Toc149556531][bookmark: _Toc149558998][bookmark: _Toc152276673]Фінансові стимули:
[bookmark: _Toc149556532][bookmark: _Toc149558999][bookmark: _Toc152276674]а) Впровадження гнучкої системи винагород, що враховує індивідуальну продуктивність праці, внесок кожного співробітника в загальний результат команди та ресторану в цілому.
[bookmark: _Toc149556533][bookmark: _Toc149559000][bookmark: _Toc152276675]б) Преміювання за досягнення високих результатів у роботі, зокрема за позитивні відгуки клієнтів, ініціативність, навчання та підвищення кваліфікації.
[bookmark: _Toc149556534][bookmark: _Toc149559001][bookmark: _Toc152276676]в) Соціальні пакети, що включають медичне страхування, оплачувані відпустки, корпоративні заходи.
[bookmark: _Toc149556535][bookmark: _Toc149559002][bookmark: _Toc152276677]Нефінансові стимули:
[bookmark: _Toc149556536][bookmark: _Toc149559003][bookmark: _Toc152276678]а) Кар'єрне зростання: розробка та впровадження програми планування кар'єри, що дозволяє співробітникам бачити перспективи свого розвитку та просування в рамках ресторану.
[bookmark: _Toc149556537][bookmark: _Toc149559004][bookmark: _Toc152276679]б) Навчання та розвиток: організація тренінгів, майстер-класів, участь у семінарах та конференціях для поширення професійних навичок та знань.
[bookmark: _Toc149556538][bookmark: _Toc149559005][bookmark: _Toc152276680]в) Корпоративна культура: створення комфортного соціально-психологічного клімату в колективі, врахування інтересів та уподобань персоналу при організації корпоративних подій та внутрішньої комунікації.
[bookmark: _Toc149556539][bookmark: _Toc149559006][bookmark: _Toc152276681]Система зворотного зв'язку:
[bookmark: _Toc149556540][bookmark: _Toc149559007][bookmark: _Toc152276682]а) Регулярні опитування співробітників щодо їх задоволеності роботою, мотивацією, потребами та пропозиціями.
[bookmark: _Toc149556541][bookmark: _Toc149559008][bookmark: _Toc152276683]б) Введення механізму «відкритих дверей», де кожен співробітник може поділитися своїми ідеями, проблемами та пропозиціями безпосередньо з керівництвом.
[bookmark: _Toc149556542][bookmark: _Toc149559009][bookmark: _Toc152276684]Впровадження нової системи мотивації передбачає не лише одноразові заходи, а й постійний моніторинг її ефективності, коригування заходів згідно зі змінами у внутрішньому та зовнішньому середовищі бізнесу та неперервний діалог з персоналом. Такий підхід дозволить забезпечити високий рівень мотивації персоналу, знизити текучість кадрів, підвищити якість обслуговування та, як результат, забезпечити стабільний розвиток та зростання прибутковості ресторану «BellaVita».
[bookmark: _Toc149556543][bookmark: _Toc149559010][bookmark: _Toc152276685]Продовжуючи впровадження нової системи мотивації, важливо зосередитися на створенні механізмів для її адаптації та модернізації. Враховуючи динаміку сучасного ринку та змінність споживацьких настроїв, система мотивації має бути гнучкою, здатною до швидкого реагування на виклики [51, c.227].
[bookmark: _Toc149556544][bookmark: _Toc149559011][bookmark: _Toc152276686]Регулярне проведення SWOT-аналізу дозволить ідентифікувати внутрішні та зовнішні можливості та загрози, адаптувати мотиваційні підходи відповідно до ситуації. Також це включає в себе адаптацію до змін у законодавстві, економічному середовищі та технологічних нововведень.
[bookmark: _Toc149556545][bookmark: _Toc149559012][bookmark: _Toc152276687]Інтеграція сучасних технологій, наприклад, використання спеціалізованих програм для ведення особистих карток успіху працівників, мобільних додатків для внутрішнього спілкування та інших цифрових інструментів для управління проектами та завданнями, може значно підвищити продуктивність та задоволеність працівників.
[bookmark: _Toc149556546][bookmark: _Toc149559013][bookmark: _Toc152276688]Розробка програм менторства та коучингу для нових співробітників і не тільки, де досвідчені колеги діляться знаннями та навичками, допомагає прискорити адаптацію, збільшити взаємну довіру в команді та сприяє розвитку лідерських якостей.
[bookmark: _Toc149556547][bookmark: _Toc149559014][bookmark: _Toc152276689]Створення та підтримка етичного кодексу компанії сприяє формуванню корпоративних цінностей, зміцнює командний дух та встановлює чіткі стандарти поведінки. Це не тільки підвищує корпоративну культуру всередині компанії, але й формує позитивний імідж на зовні.
[bookmark: _Toc149556548][bookmark: _Toc149559015][bookmark: _Toc152276690]Посилення уваги до екологічних питань, таких як рециклінг, використання екологічно чистих матеріалів, енергозбереження та ін., викликає додаткову гордість та відповідальність серед співробітників, підсилюючи їх відношення до місця роботи та до суспільства загалом.
[bookmark: _Toc149556549][bookmark: _Toc149559016][bookmark: _Toc152276691]Останнім кроком у вдосконаленні системи мотивації є забезпечення її транспарентності. Чіткі критерії оцінювання, відкритість процесів прийняття рішень, доступність інформації про можливості для росту та розвитку в компанії – все це дозволяє співробітникам відчувати свою значущість, розуміти, на що вони працюють, і що можуть очікувати в зворотну від компанії.
[bookmark: _Toc149556550][bookmark: _Toc149559017][bookmark: _Toc152276692]Таким чином, через комплексний та багатогранний підхід, нова система мотивації спроможна не тільки значно підвищити ефективність роботи ресторану «BellaVita», але й перетворити його на привабливе місце для роботи, що, у свою чергу, позитивно відобразиться на репутації закладу в очах клієнтів та партнерів.

[bookmark: _Toc152276693]3.3  Впровадження і моніторинг результатів нової системи мотивації

Підвищення мотивації персоналу є вирішальною складовою успіху в ресторанному бізнесі, оскільки високомотивовані співробітники позитивно впливають на якість обслуговування, задоволеність клієнтів та загалом ефективність діяльності закладу.
Визначення мотивації полягає у виявленні та задоволенні потреб співробітників, які можуть бути як матеріальними, так і нематеріальними. З матеріальної точки зору, пропонування конкурентної зарплати, бонусів за виконання певних завдань, а також різноманітних соціальних пакетів є важливими стимулами для співробітників. Також ефективними інструментами можуть бути різноманітні фінансові програми, такі як доля  участі у прибутках компанії або акціонерні програми [53].
На нематеріальному рівні важливими є такі аспекти, як визнання зусиль співробітника, можливості для професійного зростання, позитивний корпоративний клімат, належне ставлення з боку керівництва, а також чітке визначення цілей та завдань. Тренінги та навчальні програми можуть служити не тільки засобом підвищення кваліфікації співробітників, але й стимулом до самовдосконалення та розвитку.
Крім того, залучення персоналу до процесу прийняття рішень, давання можливості висловлювати свою думку та врахування їхніх пропозицій може підвищити відчуття причетності до закладу та його успіху. Регулярний зворотний зв'язок також є важливим аспектом, оскільки співробітники повинні розуміти, як вони виконують свої обов'язки, і де є можливість для покращення.
Останнім, але не менш важливим є створення комфортних умов праці. Охайне, безпечне робоче місце, сучасне обладнання та інші фактори сприяють підвищенню задоволеності від роботи.
Мотивація персоналу в ресторанному бізнесі вимагає комплексного підходу, який поєднує як матеріальні, так і нематеріальні стимули. Тільки у випадку гармонійного поєднання цих двох аспектів можна досягти високої продуктивності роботи та задоволеності співробітників. 
Впровадження нової системи мотивації – це лише початковий етап у процесі її втілення в життя. Найважливіший момент полягає в тому, щоб визначити її ефективність у практичному аспекті, коригувати та удосконалювати, залежно від отриманих результатів. Отже, моніторинг та аналіз цих результатів є ключовим для досягнення довгострокового успіху.
Перший крок полягає у формуванні робочої групи, відповідальної за розробку детального плану впровадження нової системи. До цієї групи можуть входити керівники відділів, HR-спеціалісти, представники середнього звена управління та інші ключові співробітники. Вони мають забезпечити належне інформування усього персоналу, організувати навчання та консультації.
[bookmark: _Hlk152286374][bookmark: _Hlk152287004]Необхідно встановити ключові показники ефективності (KPIs) (Додаток З), які будуть служити маркерами для вимірювання результативності системи. Це може бути ступінь задоволеності працівників, зменшення флюктуації персоналу, зростання продуктивності, підвищення якості обслуговування клієнтів тощо.
Щоб визначити, наскільки ефективно працює система мотивації, необхідно проводити регулярний аудит, який включає опитування співробітників, групові дискусії та аналіз внутрішньої статистики.
Забезпечити канали для безперешкодного обміну відгуками зі співробітниками (фідбек від співробітників). Вони мають можливість висловлювати свої пропозиції, побажання, а також вказувати на проблемні моменти.
На підставі отриманих результатів моніторингу вносьте відповідні корективи в систему мотивації. Не бійтеся змінювати підходи, якщо вони не працюють належним чином [28].
Усі результати, висновки та зміни, які були внесені в систему, слід документувати. Це дозволить у майбутньому аналізувати зроблені кроки, уникати повторення помилок та постійно вдосконалювати систему.
Враховуючи швидкість змін в сучасному світі, важливо зрозуміти, що будь-яка система мотивації – це динамічна структура, яка вимагає постійного моніторингу, корекції та удосконалення. Тільки такий підхід дозволить досягти високої задоволеності працівників і, як наслідок, підвищити конкурентоспроможність та ефективність ресторану «BellaVita».
Щоб оптимізувати процес моніторингу результатів нової системи мотивації, важливо забезпечити належний технічний інструментарій. Сучасні програми для управління персоналом та CRM-системи дозволяють автоматизувати багато процесів, пов'язаних з моніторингом працівників. 
Так як пандемія COVID-19 внесла певні обмеження, проведення корпоративних заходів для персоналу в ресторані «BellaVita» було заборонено, але побажанням буде все ж таки повернути проведення корпоративів із дотриманням усіх санітарно-гігієнічних норм, так як ці заходи сприяють згуртованості колективу і формуванню позитивного внутрішнього клімату закладу.
Сучасні CRM-системи мають функціонал для відстеження продуктивності співробітників, зокрема, взаємодії з клієнтами, виконання задач, відгуки клієнтів та інше. Ці дані можуть бути корисними для аналізу ефективності мотиваційних програм.
Спеціалізовані платформи для створення анкет та опитувань співробітників. Такий підхід дозволить отримувати періодичний фідбек від команди і відстежувати зміни в їх ставленні до роботи та мотиваційних програм.
Використання сучасних аналітичних інструментів, таких як Google Analytics, для відстеження веб-трафіку і поведінки користувачів на корпоративному сайті чи внутрішній платформі може допомогти визначити, як співробітники взаємодіють з мотиваційними матеріалами та ресурсами [71].
Для того щоб нова система мотивації принесла очікувані результати, необхідно забезпечити ретельну підготовку співробітників до її впровадження. Навчання та роз'яснення основних принципів, цілей та механізмів нової системи є важливим етапом.
Регулярні зустрічі, на яких роз'яснюється логіка, принципи та практичні аспекти впровадження нової системи, допоможуть команді краще зрозуміти її сутність.
Надавайте можливість співробітникам звертатися до HR-спеціалістів чи керівників з особистими питаннями та зауваженнями щодо нової системи.
Розробка посібників, відео-уроків, інфографіки, що демонструють основи та переваги нової системи мотивації, буде корисною для співробітників.
Ще одним таким кроком може стати система заохочень і покарань працівників ресторану. Необхідно переглянути найпоширеніші помилки офіціантів і простежити, які з них роблять ваші працівники. Не треба забувати цікавитися в працівників, яких знань їм бракує та чи хотіли б вони розширити свій профіль. Для цього можна ввести систему наставництва, розробити програму стажування для нових працівників, залучати фахівців з відомих й успішних компаній. Також можна відправляти працівників на конференції та семінари, і не забувайте про курси для кухарів, барменів, менеджерів та офіціантів, де вони можуть здобути нові знання та перейняти досвід у світових експертів [66]. 
Необхідно давати працівникам відчуття захищеності від несправедливих рішень. Якщо офіціант думатиме лише про те, як не дістати догану чи штраф, він не зможе сприяти прибутку закладу. Розмежування критеріїв оцінювання й правила роботи персоналу. Працівники мають точно знати, за що їх карають, а за що заохочують. І дізнаватися про це вони мають не від інших працівників, які працюють у закладі довше за них, а в доступній і зрозумілій формі. У вигляді прозорої бонусної системи й чітко прописаних правил штрафування за неякісно виконану роботу. Зокрема, відповідальність за бій посуду, псування уніформи й інші робочі моменти.
Якщо це додати до комфортних умов праці, гнучкого робочого графіка, харчування та відпочинку, про що ми писали вище, то мотиваційний ефект тільки посилиться.
Організація корпоративів для працівників (дні іменинника, офіційні свята), допоможуть їм розвинути командний дух поза робочим середовищем.
Безумовно, зібрати весь колектив буде дуже складно, оскільки це паралізує роботу закладу. Тому як варіант можна розділити заходи на кілька етапів з різними складами й міняти склади від свята до свята, щоб усі могли поспілкуватися, познайомитися в неробочій атмосфері й ліпше пізнати одне одного. До всього цього ще можна додати спортивні заходи, барбекю, спільні екскурсії, відвідування квест-румів тощо.
Іншим важливим стимулом є приготування страв. Дозвольте вашій команді куштувати страви і задавати питання. Можливо, саме час обговорити, які вина можна поєднувати зі стравами. Спілкування з кухарями та розуміння їх ролей допоможуть згуртувати команду і підняти бойовий дух.
Перехресне навчання вашої команди може допомогти кожному зрозуміти, яку роль відіграють люди в бізнесі. Наприклад, офіціант працює з су-шефом на вечір. Це допоможе їм побачити, як все працює за лаштунками. І оцінити навантаження, з якою щодня стикається кухня. Аналогічно, шеф-кухар може працювати в барі. Допомагати нести їжу за столами, щоб зрозуміти, яку роль щодня грає персонал.
Розподіл ролей, таким чином, допомагає співробітникам оцінити ролі і обов’язки інших працівників. Підсилює командну роботу. Це, в свою чергу, підвищує рівень мотивації. Співробітники будуть цінувати один одного і усвідомлювати, що кожен є важливим активом ресторану.
Використовуючи ці підходи, можна не тільки ефективно впровадити нову систему мотивації в ресторані «BellaVita», але й забезпечити її сталу роботу, відстежуючи результати і роблячи необхідні корективи.
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ВИСНОВКИ

В роботі було ретельно досліджено теоретичні основи мотивації персоналу, акцентуючи увагу на підприємствах сфери обслуговування. Вивчення поняття та сутності мотивації персоналу показало, що ефективна система мотивації є критичною для залучення та утримання співробітників, які забезпечують високий рівень обслуговування. Це особливо важливо в контексті сфери обслуговування, де якість взаємодії персоналу з клієнтами безпосередньо впливає на загальне сприйняття бренду та лояльність клієнтів.
Під час аналізу специфіки функціонування підприємств сфери обслуговування було виявлено, що ці організації стикаються з унікальними викликами, які включають високу ротацію персоналу, непередбачуваність попиту, а також необхідність у постійному навчанні та адаптації персоналу. Все це робить мотивацію персоналу вирішальним фактором успіху.
З метою підтримання високих стандартів обслуговування, підприємства мають не лише мотивувати співробітників через матеріальні стимули, але й створювати позитивну, підтримуючу корпоративну культуру. Це, у свою чергу, сприяє підвищенню задоволеності персоналу, що позитивно відображається на якості обслуговування клієнтів.
Ефективні стратегії мотивації в сфері обслуговування вимагають глибокого розуміння не лише організаційних цілей, але й індивідуальних потреб та мотиваційних чинників персоналу. Такий підхід не тільки забезпечує високий рівень професіоналізму співробітників, але і сприяє створенню стійкої конкурентної переваги підприємства на ринку.
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Ресторан  «Bella Vita
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Інтер’єр ресторану
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Рейтинг ресторану «BellaVita»
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Приклад формування ключових показників ефективності (KPIs)
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