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BCTYII

Oco6yuBicTh (YHKIIIOHYBaHHS 3aKJIaly PECTOPAHHOTO TOCIOJApPCTBA B
€KOHOMIYHOMY Ta COLIAJIbHOMY IIpOsIBl MOJSra€ y 3aJ0BOJIEHHI TIOTPEO
CIIO)KMBAyiB Ha BCIX eTamax oprasizamii oOciayroByBaHHs.  EdeKTUBHICTh
JISITBHOCTI Oyb-SIKOTO MIANPUEMCTBA TOTEJIBHO-PECTOPAHHOTO TOCIHOIapCTBA
3aJIeKUTH Bill 0aratbox (HakTopiB, MPOTE OJHUM 13 BUPIIIAIBHUX KOMIIOHEHTIB,
mo (opmye BaKIMBI KOHKYPEHTHI MepeBaru cepej 3akiajiB-KOHKYPEHTIB, €
JIOSUTHHICTD CIIOYKMBAYIB.

JlosITBHICTh  CHIOKMBAUIB CTPATETIYHO BIJITpae poJib KOHKYPEHTHOI
nepeBard MiANPUEMCTBA, IIOCTA€ 1HIAMKATOPOM MOJKJIMBOCTI 3/IMCHIOBATH
IHHOBAIIiHI TEPETBOPEHHA HE TUIbKK Yy cdepl BUpOOHULTBA, a U y cdepi
00CITyroByBaHHS.

CydacHi MapKeTHMHIOBI TEHJEHIIli CHpsiMOBaHI Ha (OPMYBaHHS MIITHUX
B3aEMOBITHOCHH 13 Cy0’ekTaMu pHUHKY. EDEeKTUBHICTH 3aX0/iB, SIKI 3aCTOCOBYE
MIIPUEMCTBO, 3aJICKHUTh BiJl METOMIB 3a0XOYCHHSI MPUXHIBHOCTI TOKYIIIIIB.
Taki Meroau oOpieHTOBaHI Ha (OpPMyBaHHA JOBrOCTPOKOBOI cHiBIparl 31
CIIO’KMBA4YaMH PECTOPAHHOI TOCIYTH, MO Mepedadae BIIUB HA iX MOBEMIHKY B
nporeci 00cIyroByBaHHS Ta ()OPMyBaHHS TO3MTHBHOTO BIAHOIICHHS IO
PECTOPAHHOTO 3aKJIAy.

Bigmanicte criokuBada MEBHOMY 3aKJaJly € OCHOBOIO (POpMYBaHHS Ta

30epexKeHHs CTIMKOI PUHKOBOT IMO3MIIIT, 1110 W BU3HAETHCS MOr0 KOHKYPEHTHOIO



nepeBaroro. Came Ha [bOMY IPYHTI BUHHKAE HEOOXIAHICTH JOCIIIKEHHS
JOATBHOCTI CHOKMBAYiB SIK MOJJIMBOCTI 3allpONOHYBAaTH iM HE JIUIIE
3a/I0BOJICHHSI MOTpeOM Yy XapuyBaHHI, a YHIKQJIbHY KOHIIEMIIO0 MNPOAYKTY 13
BpaxyBaHHSIM  BIANOBIAHUX (PYHKI[IOHAJIbHUX Ta CHUMBOJIIYHHUX 3acC00iB
3aJI0BOJICHHSI CTIO’KUBUYUX TOTPED.

Otrxe, Mmemoi pobomu €  JOCIIKCHHS TEOPETUYHUX 3acajl
dbopMyBaHHS Ta YIPABIIHHS JIOSUTHHICTIO CIIOKHMBAYiB, a TaK0X PO3POOICHHS
pPEeKOMEHAIINA I0JI0 IX IMIUIEMEHTAllli B ASUIBHICTH CyO’€KTa PEeCTOPAHHOTO
013Hecy X1HKaldbH1 «Gogi».

Jlnsa peanizauii 1iei MeTu OyJiy MOCTaBleH] TaKl 3d60AHHS:
° BUKOHATH aHAJITUYHUN OTJISI JKEPEN 3 TaHOT TEMU;
®  OXapakTepu3yBaTH METOJIOJOTIYHI 3acaJy YIpPaBJIiHHS JOSUIbHICTIO
CIIO’KMBAYiB;
®  TpoaHaNI3yBaTH JiSUIbHICTH XIHKAIBHI «GOgi»;
®  [POBECTU JIIATHOCTHKY ICHYIOYOI CUCTEMH JIOSUIBHOCTI CIIOKUBaYiB
3aKialy PECTOPAaHHOTO TOCMOAApCTBAa XIHKaNbHI «Gogl» Ta OUIHUTH il
¢()EeKTUBHICTB;
®  3aMpoONOHYBaTH IUIAXH YJIOCKOHAJICHHS CHCTEMH YIIPaBJIIHHS
JIOSUTBHICTIO CTIO’KMBAY1B X1HKAJIbHI.
O6’ckm Oocniddcennss — mpouec (popMyBaHHS Ta YHpPaBIiHHS
JIOSUTBHICTIO CTIOYKMBAYIB X1HKAJIbHI.
LIpeomemom docnidxcenuss € TEOPETUUHI, METOJOJIOTIYHI Ta MPAKTUYHI

3acaau GOpMyBaHHS Ta YIPaBIIHHS JIOSJIBHICTIO CIIOXKUBAYiB X1HKAJIbH1 «GOgi».



PO311JI 1. TEOPETUYHI 3ACAIA YIIPABJIIHHSA
JJOAJIBHICTIO CITIOKUBAYIB CYB’EKTA PECTOPAHHOI'O
BIBHECY

1.1. Ananimuunuii 02140 aimepamypHux oxcepe

VYenimHe (GOpMyBaHHS  MApKETUHTY  JIOSUIBHOCTI €  HEB1JI €EMHOIO
CKJIQJIOBOI0 PHHKOBOI MISNIBHOCTI HE TUIBKM BUPOOHHYMX MIANPUEMCTB, a i
Oe3mocepenHb0 3aKia/iB PECTOPAHHOTO TOCHOAAPCTBA, a/PKE TIUIBKK depe3
JICTAIbHE BUBYCHHS TOBEAIHKH CIIOKMBAYIB CTBOPIOIOTHCS Ta TOCHIIOIOTHCS
KOHKYPEHTHI MepeBaru Ha pUHKY, BU3HAYAETHCS JIOMUIBHICTh (PYHKITIOHYBaHHS
cy0’€eKTa peCTOpaHHOTO Oi13HECY.

[lutanHs ympaBiaiHHS MpoOIECAMH B3aEMOBITHOCHH 3 KIIIEHTAMU SK
¢dakTop MiJABUIIIEHHS JOSJIBHOCTI CIIOKUBAYIB 70 MIANPUEMCTBA PO3IIIAIATIOCH Y
npaisx 3apyO0lKHUX 1 BITYUU3HIHUX aBTOPIB.

Bapto 3a3HaumTH, mo naHa mnpobiema po3risAanack y acmekTax
opraizanii MapKETHUHTOBOi MJISJIBHOCTI Ta CHUCTEM KJIIE€HTOOPIEHTOBAHOTO
MEHEDKMEHTY Ta OpeHauHry. OCHOBHUMH MpeaMeTaMy IUX JOCTIIHKeHb OYyIn
MPOLIECH CTBOPEHHS JIOSUIBHOCTI 1 MPUXMIBHOCTI CIOXHUBayiB, €(EKTUBHICThH
JUSUTBHOCT1 IO B32€MOBIJTHOCHHAM 31 CMOXHBayaMu, OKPEM1 acHeKTH Mporpam
JOATBHOCTI  KJIEHTIB 1 moOyaoBa MeEXaHI3My CHCTEM MEHEIKMEHTY,
OpPIEHTOBAHUX HAa BU3HAYCHUUN PE3yJIbTAT BIAHOMICHHS KIIIE€HTIB IO KOMIaHii.

Cepen mpailb 3apyOiXHUX 1 BITUYM3HAHMX YYCHHUX, SIKI MPUCBSUYBAIU
CBO1 JIOCHIPKEHHSI IUTAHHSM JIOSUTBHOCTI, He0OX1aHOo 3a3HaunTH J[. Aakepa [1],
®.®D. Paiixensaa, byruep A. Credana [5] Ta iHIINX.

JI. Aaakep BBaxae, IO JIOSJIBHICTh € HAWBAXJIMBIIIUKA MOKA3HUK, SIKUM



BHU3HAYa€ MOro BIAHOLICHHS 10 OpeHay. 3a HOro AyMKOIO, JIOSJIBHICTh
JEMOHCTPY€E CTYIIHb BIPOT1IHOCTI MEPEKITIOYCHHS CTIOKMBaYa Ha THIIAA OpeH.I.
B po6orax Axynuua 1.JI. Ta I'epuukoBoi [.3. [2] gochimkeHi yMOBU JAOCIATHEHHS
BIJIMOBIAHOTO BIJIHOIIICHHS CIIOXMBaya HE TUIbKHU 10 OpeHpa, a i 10 KoMIaHii Ta
nepconany. A.llucap [18] cucremMaTn3yBaB TUIN JIOSILHOCTI KIIIEHTIB, pO3pOOHB
MOJIEJIb OI[IHKH JIOSUTBHOCTI 3a JOIMOMOTOI0 1HAEKCY JOSIbHOCTI, 3alpOIOHYBaB
napaMeTpy OIlIHKH IbOr0 IOKa3HHKa. JIOCATHEHHS JOSIBHOCTI BiH OQuMTh SIK
NOEHAHHSA C€KOHOMIYHOTO CTUMYJIIOBaHHS 1 TICHMXOJIOriyHOiI MoTuBaiii. B
CHUCTEM1 MAapKETHUHTY B3a€MOBIJHOCHMH 3 KileHTamMu Ta B cucteMi CRM
(dbopMyBaHHS TO3UTUBHOTO BITHOIIICHHS 10 KOMMAHII Ta 1i MPOIyKIlil BBAXKAETHCS
OCHOBHHMM CTpaTeriyHuM 3aBJIaHHAM. AJIe HEMae €IHOCTI aBTOpIB Ha BHOIp
CUCTEMHU TNOKa3HMKIB s nporo. Hampuknaa, [1.Momino [12] npwuiimoB a0
BHUCHOBKY, 1110 NPOrpaMH B3a€EMOBIIHOCHH 3 KIIIEHTaMH 0a3ylOThbCS Ha TaKUX

OCHOBHUX IIpUHLMIIAX:

BIPHICTH MIAMPUEMCTBY Ta HOTO MPOTYKIIii;

- IIHHICTB TTPOJIYKIIil Ta IOCIYT;

- NpuOyTKOBICTH;

- KOHIICHTPOBAHICTh Ha CIIO)KWBAYiB;

- pO3yMIHHSI OBEIIHKHU CIIOKMBAYIB.

A.B. 303y15b0B [9] 3anpornoHyBaB BiIHOIIIEHHS CIIOKUBaYa JI0 MPOAYKIli
BU3HAYAaTU 3 UYOTUPHOX KOMIIOHEHTIB: pallilOHAIBHOIO, IPPAI[lOHATBLHOTO,
KOTHITUBHOTO, CYT€CTHBHOTO.

TeopernyHi Ta NMpakTUYHI MIAXOAH IO MpoIiecy GOPMYBaHHS JIOSIBHOCTI
W OKpeMl acrheKTH YMpaBIiHHS HUMH Ha MIINPUEMCTBAX PO3TISHYTI TaKUMHU
BITUU3HSHUMU y4eHUMH, sIK bosipmmHoB A.A. [4], IBantok I. [10], [Terpuuenko
[T.A. [16] Tomo.

J.I. XneboBuu y CBOiM mpaii  3a3Hayae, M0 JIOSJIBHUM CIOXHUBa4
IPUHOCUTH Y cepeaHboMy B 11 pasziB Ouible npuOyTKy, HIXK HEJIOSUIbHHM, a
BUTPATH Ha MOTO yTPUMAaHHS Malke y I’'STh pa3iB MEHII, HIK JIJIS 3aIy4CHHS

HOBOI'O CIIOXKHNBAa4da.



Cxoxi MipkyBaHHA BucioBitoe I'. Amiep, y poboti sikoro [2] cepen
OCHOBHHMX YMHHUKIB, SIKI 3yMOBIIIOIOTh BKJIUBICTH ITIIBUIICHHSI JIOSIIBHOCTI JI0
HIANPUEMCTBA,  BHUIIJIEHO  30UIBIIEHHS  OOCATIB  MPOJAXKy, MOXKJIIHUBICTh
BCTAHOBJICHHS «ITPEMIaJIbHOI» I[1HU, 1 T€, IO JIOSJIbHI CIIOKUBAY1 MEHIIIE Yy TJIUBI
JI0 PEKJIAMHHUX 11 KOHKYPEHTIB.

Takum uyuHOM, (axiBii BBaXawTh, IO ICHye 0OaraTo BapiaHTIB
BIJTHOIIICHHSI CTIO’KMBAYIB /0 KOMIIaHii Ta ii MPOAYKTIB, SIKI CIIPUYUHEH] PI3HUMHU
yuHHUKaMu. Cepen 0ararboX KaTeropii BHUMIPIOBaHHS IIhOTO BiJIHOIICHHS
HANOUIbII YAaCTO BUKOPUCTOBYETHCS MOHATTS <WIOSJIBHICTBY». AJle ICHYIOTh pI3HI
TPaKTyBaHHS JOCUTH OJU3BKUX MOHATDH «IOSITbHICTEY, KITPUXIIBHICTHY.

daxiBlll HE OJTHOCTANH] Y BUBHAUYECHHI 1ILOTO TEPMiHY, Oarato BU3HaAYCHb
HE € JIaKOHIYHMMH, TOMY JUJIi TOJAJIBIIOrO  JOCHIPKEHHS  JIOLIJIBHO
MpOAHATI3yBAaTH IMIJIXOAM JO BU3HAYEHHS TOHATTS <JIOSJIBHICTB» 1 BU3HAYUTH

KJIFOYOB1 XapaKTEPUCTUKH Y KOKHOMY IMIJIXO/1, 1110 MPeJACTaBieHo y Taou. 1.1.

Tabnuys 1.1
ITixxoam 10 BU3HAYEHHS MOHATTS «IOSJIBHICTDHY
ABTOp BusHaueHHs
. Aakep [1] Mipa npuxuiabHOCTI cHoXkuBada a0 Openay. Ha ioro

OYMKY, JIOSJIBHICTh TIOKa3ye, sKa Mipa BIPOTIJHOCTI
nepexoJ1y CIo)KHuBaya Ha 1HITUH OpeH], 0COOIMBO KOJIM BiH
3a3Ha€ 3MIHM  IIHOBUX a00  SKHUX-HEOyJb  IHIIUX
nmoka3HuKiB. [lpm 3pocTaHHI JIOSITBHOCTI 3HUKYETHCS

CXWJIBHICTD CIIOKUBAYIB JI0 CIIPUHHATTSA JI1 KOHKYPEHTIB.
JIx. Poccitep, Perynsapue mnpuaOaHHS NPOAYKTY KOHKPETHOI MapKH,

JI. Iepei [17] 3aCHOBAHE HA TpPUBAJIOMY 3 HEK 3HAHOMCTBI 1

COPHSITIIMBOMY JI0 HEi CTaBJICHHI.
Jx. Xodwmeiiep, | Ctana moBeAiHKOBa peakilis MOA0 MEBHOTO OpeHay, IIo

b. Paiic [13] | BuUHMKIA BHACHIJOK TIICHMXOJOTIYHOIO TIpoIeCcy HOTro

OLIHKH.
IT. F'em0, CroxkuBay Moke OyTH BiIJJaHUW OJHOYACHO KIJIBKOM

M. CroyH [3] KOHKYPYIOUMM MK CO00I0 KOMIaHIsIM. AJie HI TTOBTOpPHA




MOKYyIKa, Hi '"paifioHaJibHA BIJAAHICTh' HE MOACHIOIOTh

MPUPOY JIOSUTHHOCTI.

IIpooosowcenns maoauyi 1.1.

M. Jummiuir [7]

Posrnsmae kymiBedabHY JIOSUTBHICTH BHKJIIOUHO 3
TOYKH 30py MOBEIIHKOBOI XapaKTEPUCTUKH: BHUOIp
TOr0 * OpeHy IpH MOBTOPHIN MOKYNI B TOBApHIN
rpymi 1 epeBara Toro * MIcls 00CIyroByBaHHS IpU
MOBTOPHOMY ~ IMOXOAI 3a MOKynKamMu. TiTbKd
KOHKpPETHA MOBE/IHKA, KOHKPETHI CyMH, BUTpayeHi
MOBTOPHO Ha TOW camuii ToBap, ab0 BHOIp TOTO Xk
MICISI  MOXYThb PO3IJISIIATHCS SIK  BUMIpHUH 1

KOHTPOJBOBAHUH TTAPAMETP CIOKUBYOI MMOBEIIHKH.

J. I'pemunep,
C. bpayn [15]

Ile cryniHp, 3a SIKUM CHOYKMBA4 3[1MCHIOE TTOBTOPHI
NOKYNKH,  Ma€  TO3UTHUBHE  CTaBJICHHA [0
nocTravajbHUKAa 1, KOJM BUHUKAE moTpeda B
MOCIIyTax, pO3Tisfjiae TUIbKU OJHOrO (TOrO CamMoro)

IIoCTa4aJbHHKA.

1. Timm [6]

JIoSIIBHICTh CHOKMBaya — CKJIAQAHA KOHIIEII[S, IO
BKJIIOYA€E I1’ITh OCHOBHHMX CKJIQJOBUX: 1) TOKyMII
MOBHICTIO 33/I0BOJIEHI SIKICTIO HaJaHUX MOCHYT; 2)
MOKYIIII 0a)kal0Th BCTAHOBHTH MiIlHI B3a€EMHHH 3
KOMITaHi€10; 3) CIOKUBayl XOUyTh KYIyBaTH OpeH]I
3HOBY 1 3HOBY; 4) CHOKMBa4l TOTOBl PEKOMEHTyBaTH
OpeHl 1HIIUM; 5) y MOKYMIiB HE BUHUKAE CIIOKYCH

KYITyBaTH TOBAPHW/TIOCIYTH Y KOHKYPEHTIB.

Sk OGaummo 3 Tabm. 1.1, y poGorax Oaratb0X AOCHIIHUKIB IMOHSTTS

JOSUTBHOCTI ~ JICTII0  PO3MHBAETHCS a00 HaBiTh OOMEXKYETbCS  MOHATTIMU

3aJI0BOJICHICTb, 3pDYYHICTh, PO3paxyHOK. HacThHa MAapKETOJIOTIB BIEBHEHA, SIKIIIO




TOBAp YW TOCIyra MiANPUEMCTBA MPOJAETHCA Kpallle, HIXK TOBap/mociayra
KOHKYPEHTa, TO 00OB’SI3KOBO OyJ€ BHCOKHI CTYMiHb JIOSUIBHOCTI CIIOKHBAUiB.
Taki MipKyBaHHS, Ha HaIll MOTJISI, HE 3aBXKU MPAaBUIbH1, MOHATTS "JIOSJIbHICTE"
HEJOIUJILHO pO3MISIaTh  TaK OJHOCTOPOHHBO, 0€3 BpaxyBaHHS BCHOTO
KOMILJIEKCY HOT0 CKJIa/I0BUX.

OcoOyuBy mpoOiieMy CKJIaJat0Th METOJW BHUMIPIOBAaHHS BiJHOIICHHS
CIIOKMBAYIB JI0 MPOAYKIIT 1 3aCTOCYBaHHI IUX JOCIIIKEHb Yy MPAKTHIHOMY
MEHE/DKMEHTI. BuiieHHs HEBUPIIMIEHUX YacTHUH 3arajibHoOi mpooOsemu. Ase i
JOCUTh HE BHUPIMICHUMH TMPOOJIEMaMH 3alIAIIAIOTHCS TPAKTyBaHHS TOHSITTS
«JTOSTbHICTH KJTIEHTA», BUOIP METO/IIB OIIHKW CTABJICHHS IMOTCHIIIHHUX KJI1€HTIB
JI0 KOMIIaHii Ta 1X MPOyKIii, MEXaHI3MY OIIHKY €(PEeKTUBHOCTI ITi€i poOOTH.

Pazom i3 TuM HeBenWKa YacTHHA JIOCHIDKEHb JAHOI TEMHU NPHUCBSUYCHA
caMe BUBYEHHIO (POPMYBaHHS JIOSJIBLHOCTI CIIOKUBAYIB PECTOPAHHOTO MPOAYKTY.
A 0GaraTo 3aKJaJiiB CIPSIMOBYIOTh CBOIO JIISUTHHICTH MEPEBAXHO HA ONTUMI3allii0
BUPOOHUYUX TIPOIIECIB Ta KOPUTYBAaHHS ACOPTUMEHTY Ta CKJIaAy HPOAYKIIi,
MEePeKyIaIalody 3aBAaHHs 3 (OPMYBaAHHS JIOSUIBHOCTI CHOXKMBA4IB HA MPOMIKHI
JaHKHA 00CITyTOBYBAHHS.

AHami3youn  JOCHI/DKCHHS  MHUTAaHHS  JIOSJIBHOCTI  CIIOXKHBAaYiB,
TEOPETUYHUH 3MICT JIOSUTBHOCTI MOKHA PO3TJISHYTH SK CKJIQJ0BY TPhOX
€JIEMEHTIB:

- JIOBipa;

- NIPUXUIBHICTH J0 MOCIIYT;

- JIOBrOTEPMIHOBI BiJTHOCHHHU.

JlosUIbHICTh CTOKMBAUIB BU3HAYAETHCS AK 1X YIMOAOOAHHS 0 MPOAYKTY,
MOCJIYT, CEpPBICY, MEpPExki (SKIIO TaKa 1ICHY€), KOHIEMII 3aKjiajly Ta JOTOTHUILY,
MIEPCOHATY, CHCTEMH 00CITyTOBYBaHHS KOHKPETHOTO MianpuemMcTsa. [Iporpamoro
JOSUTBHOCTI € KOHKPETHHHW 1HCTPYMEHT MAapKeTHUHTY, M0 BHU3HAYAETHCS
3aCTOCYBaHHSIM CHCTEMHOIrO MIJAXOAYy Ta € CHPSIMOBAaHUM Ha (OpMyBaHHs
JOSUTBHOCTI  00paHOi IUJIBOBOI TPYINU CIOKWUBA4YIB 311 CTBOPEHHS Ta

Hi}ITpI/IMKI/I 3 HUM TOBI'OCTPOKOBHX Bi)IHOCI/IH.
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1.2. Memooonoziuni 3acadu ¢popmyeanna ma ynpaeaiHHA

JIOATIbHOCMI CROMCUBAYIE
Chorogni 1iCHye TEHACHINA [0 TOCWICHHS KOHKYPEHIIl, TpHIoOMy

3aCTOCOBYBaHI MiANPUEMCTBAMH METOJIM KOHKYPEHTHOI OOpOTHOM CTarOTh Jeaani
BUHAXIUTMBIIIUMHU. B yMoOBax >OpCTKOi KOHKYpPEHIIl HaBiTh MEpen BiJOMUMHU
HiANPUEMCTBAMU BUHHMKAE JTOCUTh CKJIQJHE 3aBJAHHS: K YTPUMATH CBOI MO3MIII1
HAa PUHKY 1 30epertu eQpeKTUBHICTH CBOE1 MISIBHOCTI. 3a3BHYail 3MA1MCHIOIOTH
MapKETUHTOB1 3aX0JId MO0 30UTBIIEHHS YaCTKU HAa PUHKY, 3HWKEHHS BUTpAT 3
METOI 3I1MCHEHHS LIHOBOI KOHKYpEHIli 1 Iie O0e3did IHIIUX chnpod, anie
HalyacTille Iboro OyBae 3amMaio, 00 AOCATHYTH ycmixy. barato ¢axiBuiB
CTBEPJIKY€E, IO OJHUM 3 0a30BUX (PaKTOPIB yCHiXy HIANPUEMCTBA HA PUHKY €
BIPHICTb (JIOSTbHICTD) CIIOKMBAYIB.

Y cydacHHX yMOBax OUIBIIICTH MIANPHUEMCTB HE MAalOTh JOCBIIY
BCTAHOBJIEHHS MApTHEPCHKUX BIJHOCUH 31 CBOIMU MNOKyMIsIMU. OCHOBHUMH
TPYJHOLIAMH JJIi HUX € BUICYTHICTb CHCTEMHOTO WiAXOAYy A0 VYIpaBIiHHS
JIOSUTBHICTIO CITOYKMBAYIB Ta HEJOCKOHANIICTh 3HAHB 3 (POPMYBAaHHS MapKETUHTOBHX
CUCTEM YTPABIIIHHA MIIMPUEMCTBOM, OPIEHTOBAHUX HAa YTPUMAaHHS CHOKMBAYIB.

JlosnbHicTh (Bix (ppaHu. ado anri. loyal — BipHMIf) BIpHICTH 3aKOHAM, IO
JII0Th, IOCTAHOBAaM OpraHiB BJIaJil, KOPEKTHE, JOOPO3UUWINBE CTABICHHS 10 KOTO-
HeOyapr abo doro-HeOynp [6]. Takum YMHOM, TOBOPSYM MPO JIOSUIBHICThH
CMOXMBa4iB, MH TOBOPHUMO TpPO iX TIO3UTUBHE CTaBIICHHS 1 €MOIIIHY
NPUXUIBHICTD, 10 € BU3HAYAIBHUMHU YMHHUKAMH 1] 4ac yXBAJICHHS OYb-SKHX
pIlIEHb, 10 CTOCYIOTHCS 00’ €KTa JIOSUIIBHOCTI Ta BIpHICTh TOBAPY/MOCITY31/TOProBiit
MapIi, a moOynoBa MiAMPUEMCTBOM TMPOTPAMU JIOSUIBHOCTI — CBIAYUTH TPO
OakaHHS 3pOOUTH BCE IS TOTO, 1100 BUKIMKATH y CIIOKHUBAYa I[i TOYYTTS.

JlosnpHiCTh mepenOayae B3a€MOMII0 CHOXKMBAaya 3 MIANPUEMCTBOM, IX

,Z[OBFOCTpOKOBi B33€MOBiI[HOCI/IHI/I. JlospHMIT CcIOKMBa4Y HE 3MIHIOE IDKCPECII0
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LIHHOCTEN 1 pPEKOMEHAY€E HOro CBOEMY OTOYEHHIO, TOMY I HIANPHUEMCTBA
JIOSUTBHHM CTIOKUBAY — HE3MIHHE JKEPEJIo MPUOYTKIB MPOTATOM POKIB.

B ocHOBI cydacHOi KOHIIEMI[i PECTOPAHHOTrO OI3HECY CIOXKHUBa4 €
rOJOBHOIO (Dirypor0 Ha PUHKY TOCTYT, a/PKE€ WOTO BiTHOLIECHHS y KIHIIEBOMY
pesyabTari (opMye 10Xig Ta TPUOYTOK isUIBHOCTI 3akiany. boporeba 3a
CHOKMBaya 3aBXAM Oyja OJHIEI0 3 MPIOPUTETHUX CTpATEriuHUX LiIel Oi3Hecy.
JInst ToCIiIKeHHS CIIOKMBAIIBKOTO BITHOIIICHHS 3aCTOCOBYIOTHCS JIOCHUTH OJIM3bKI
MOHSTTS  «33/I0BOJICHICTBY, «IOMYJISIPHICTEY», «IOBIpa», «IPUXUIBHICTE» Ta
IOSUNIBHICTEY. B MapKeTHHroBiid JITEparypl MiJ <WIOSJIBHICTIO CIOXUBaya
3BHYAHO PO3YyMIIOTh SIK TEpeBaKHE OaXKaHHA 3pPOOUTH MOBTOPHY KYITIBITIO
BU3HAYEHOTO OpeHay. BiamoBigHo, B pecTopaHHOMY Oi3HecCi IIe¢ O3HauyaThMe
3aBOIOBAHHS CIIO)KMBaya Ta 3a0e3meueHHs Horo MOBTOPHOTO MPUXOAY 0 3aKIady.

OCHOBHOIO METOIO 1 3aMOPYKOI0 YCHIITHOTO ()YHKIIIOHYBAaHHS PECTOPAHHOI
MEPEXK1 € CTBOPEHHS penyTalii 1 GopMyBaHHS JOSUIBHOCTI CIIOKUBAYIB 10 OpeH/y,
OCKUIBKH BIJl IIbOTO 3aJIGKUTh 3JAaTHICTh PECTOPAHHUX 3aKJIaIiB MEpexki 0
3aITy4eHHsI CTI0YKMBAYiB 1 MPOCYBAHHS Ha pUHOK [ 14].

Ha ycmix pecropaHy BIUIMBAaIOTH JIBI BaXKJIMBI MO3MI[I — OpraHizamis 1
YOpaBIIHHS caMuM Oi3HecoM 1 OpeHj, BiJ SKOTO 3aJCKHUTh PIBEHb TMOIUTY 3a
MPUHIIMIIOM aBTOPUTETHOCTI 1 MOIMYJSIPHOCTI Mapku. Bzarani, B pecTopaHHOMY
0i3HECl ciaif JTyXe OO0EepeKHO BIAHOCUTHUCS O BChOrO, IO (QOpPMYyeE pIBEHb
JOSUTBHOCTI BiJBIAYyBauiB. JI7s MOCTIHHOTO KIII€EHTa BaKJIMBa OOCTaHOBKaA, sKa
CKJIQJA€ThCsl HE JIMILE 31 CTpaB, aje 1 3 3arajJibHOi aTMocdepH 3akiaay. 3MiHa
ApiOHOT nerani Moxke 3pyHHyBaTH o0pa3, 3a SKAM 1 MPUXOJATh TOCTIiHI
BIJIB1yBaYi.

Pecropannuii pyHOK YKpaiHU HUHI HE PO3IJIAJAETHCSA B SIKOCTI BEIYy4OrO
Ha CBITOBOMY piBHI. TOMy Mae CEHC CIUpaTHCS Ha JOCBiA 1 HaIpamfOBaHHS
3apyOiKHUX TPodeCiOHaNIB Y CIpaBl OpeHA-MEHEIKMEHTY MEpEeX MiANMPUEMCTB
PECTOPAHHOTO TOCMOJAPCTBA 1 MIATPUMKHU JOSUIBHOCTI KJIIEHTIB MO B1JHOILICHHIO

JI0 MEPEK1 UM OJTHOIMEHHOT'O 3aKJIay.
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HextyBanusi (QopmMyBaHHSIM MO3UTHUBHOTO 00pa3y pPECTOPAHHOI Mepexi,

HEJIOCTAaTHS yBara 10 iH(OPMAIIHHUX pecypciB 1 HEIOOIIHKA POJIi MAPKETHHTY

BIIHOCUH B POOOTI MIAMPUEMCTBA PECTOPAHHOI'O TOCIOAAPCTBA MOXYTh MPUBECTH

70 3HWKEHHS €(PEKTUBHOCTI HOro AISUIBHOCTI A0 30MTKOBOTO PiBHS, KPUTUUHOIO

IICPCBAKAHHA BUTPAT HAA J0XOOaMU.

JlosbHICTD CMOXKMBAYa € YAHHUKOM (DOpMYyBaHHSI KOHKYPEHTHHMX IepeBar

PECTOPAHHOTO 3aKjaJay B PUHKOBUX YMOBaX, SIKI 3a0€3MEUYyIOThCSA 3a PaXyHOK

HACTYITHUX OCHOBHUX MOMEHTIB, IO MpeJICTaBiIeH] B Tabnuii 1.2.

Tabnuys 1.2.
KoHkypeHTHI nepeBaru pecTopaHHOro 3aKkJjiaay B pUHKOBHX YMOBax
IlepeBara CyTHicTH
Micue Micrie po3TairyBaHHSI peCTOPAHHOTO 3aKJIaTy €
po3TaIryBaHHS BXJTMBUM YMHHUKOM y BHOOpPi KIIIEHTOM MICIS JIJIst
Bi/IBMyBaHHS.  Miciie  po3TallyBaHHS  3aKJIajiB
pEeCTOpaHHOT Mepeki TOBHHHE OyTH YacTUHOIO i
o0pa3y, OpeHIy.

[Tpomax VHIKaJIbBHE  MEHI0O  MOXKe  3a0e3meunTH

YHIKaJIbHUX TOBaPIB.

pecTOpaHHI MepeKi MOMYJISIPHICTh CepeJl TOCTel

OO6ciyroByBaHHs

rocTen

SIkicTh cepBiCy Mae 4yd He HaWOLIbIIMI BIUIUB
Ha BIIHOIICHHS KJIIEHTIB JIO PECTOPAHHOIO 3aKiIaay 1
CIIPUHHATTS Horo ctpaB. PecTopanHl Mepexi MOCTIMHO
BUPIIIYIOTh 3aBAAaHHS ONTHUMI3allii, 3HaXOs4n OajaHc

MIDXX LIIHOKO 1 SIKICTIO CEPBICY.

[Iporpamu

JIOSIJTBHOCTI

Binsigysaui Mepexi iAIPUEMCTB
PECTOPaHHOTO TOCMOJAPCTBA MAIOTh OYyTH CXWJIbHI 10
KyIiBJIl TOBapiB 1 TMOCIYr KOHKPETHHX 3aKJIaJiB
kommaHii. Came 1bOro Moke OYyTH JOCSTHYTO 3a
JOTIOMOT OO0 OpeHIuHTY, MO3UII0HYBaHHS 1
MPOBEJICHHsT  mporpam  JosuibHOCTi.  [Iporpama

JIOSUTBHOCTI TPUITYCKA€E YTPUMAHHS
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1Ipooosocenns madauyi 1.2.

JIOSUTBHOCTI KIIIEHTIB pi()
PECTOPAHHOTO 3aKJIagy 3a JOTIOMOTOIO
HaJaHHS im BUT1THUX YMOB
o0cyroByBaHHs 1 BUAA4l IM TaK 3BaHUX

KapT NOCTIMHOTrO B1ABIAyBaya.

ComiajibHa BIAMOBIIAJIBHICTD Etnuyna ctopona 0Oi3Hecy — 1ie

oOnuyus  cyyacHoi  kommanii. ILle

CTOCYEThCS i i IIPUEMCTB
PECTOPaHHOTO rOCIIOJIapCTBA.
ComaisHo BIIMOBIAQATBHOMY

MIANPUEMCTBY ~ Habararo  MpocCTille
IicTaTu JIOSIIBHICTD KJIICHTIB 1

OTpPUMATHU TPOMAJIChKE BU3HAHHA [§].

Ha puaKy pecropaHHHX MOCIYyr KOHKYPEHTOCIIPOMOXHICTh ITOCIYTH
BiloOpakae i1 3MaTHICT, OUIBII TIOBHO BIJAMOBIIATH 3alUTaM CIIOKHMBAviB
MOPIBHSHO 3 aHAJOTIYHUMHU TIOCTyTaMH, IO TpEJACTaBlieHI Ha puHKY. Bona
BH3HAYAETHCS KOHKYPECHTHHMH IIepeBaraMu: 3 OJHOTO OOKy, SIKICTIO ITOCITYTH,
CIIOKUBAIbKUMHU BJIACTUBOCTSAMHM, 3 IHIIONO - I[iHAMH, I0 BCTaHOBJIIOIOTH
npojaBmi  mocayr. OTxe, KOHKYPEHTOCIPOMOXKHICTh TOCIYTH JOCATAETHCS
3aBJSKM HaWKpalliili BIAMOBIAHOCTI ii SKICHUX Ta BapTICHUX XapaKTEPUCTHUK

BUMOTaM PUHKY Ta CHOKMBAILIbKUM OIlIHKaM [3].
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3akigaau pecTOPAHHOTO TOCHOJAPCTBA BUKOPUCTOBYIOTH P13HI METOIU TIPU
MPOBEJICHHI MPOTpamMu JIOSJIBHOCTI 3QJIEKHO BiJ TEpecIiAyBaHuX IjIeH 1
JOCTYTTHUX PECYpPCiB.

OcHoBHiI MeTonu (OPMyBaHHS JIOSUIBHOCTI KIIIE€HTIB A0 OpeHAy Mepexi

HiANPUEMCTB PECTOPAHHOTO FOCTIOAPCTBA MpeIcTaBleH! B Tabmui 1.3.

Tabnuys 1.3.
OcHoBHI MeTOAH (DOPMYBAHHS JIOAJIBHOCTI KJIIEHTIB Mepe:Ki

NIANPUEMCTB PECTOPAHHOI0 FOCIIOAAPCTBA

Meton Onuc merony LinboBi pecTropanHi
Mepexi
Llinosi
[TpocTuii Mmetox Hananus naropoau ycim VYci pectopanHi Mepexi

y4aCHHUKaM Iporpamu

JIOSUTBHOCTI
SpycHuit MmeTon Hananns pi3Hoi Haropou Vi pecropanHi Mepexi
y4acHUKaM Mporpamu, 1o Pecropanni mepexi 3i

3HAXOJSATHCS HA PI3HUX PIBHIX CTaHJIaPTHOIO 1ITHOBOIO

B MPOTpami JIOSIIBHOCTI KAaTeropiero

Binknanenuii metonq Hananus Haropoau Bcim ¥Yci pecropaHHi Mepexi
YYaCHHKAM MPOTpaMu dyepes

TIEBHUH NEPi10J1

MeTton Hananusa maropoau Pectopanni Mepexi, 1110
p p p

MIapTHEPCTBA KOMITaHI€l0-TAPTHEPOM MaloTh MAPTHEPIB

IPOTrpamMu JOSTILHOCTI

Heyinosi
IrpoBuii MeTOX Haropopa y Burisi rpu VY¢i pecTopaHHl MEpexi
OpraniyHuii METOT Haropona-kopuctyBaHHs Pectopanni mepexi, 1o
MPOIYKTAaMHU PECTOPAHHOT MIPOBOJISATH CTPATETIIO
Mepexi (3aKmIany) BIPOBAKCHHSI IHHOBAITI !

MoskemMo BUAUTUTH JIBa OCHOBHI THUIIM METO/IIB: I[IHOB1 Ta HEeliHOBI. 1[iHOB1

nepeadavyaroTb CTBOPEHHS CUCTEMU HapaxyBaHHs OalliB (Haropoj) 3a CIOKUBaHHS
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MIPOIYKITii Ta KOPUCTYBAHHS TMOCIYyTraMy 3aKJaay, SKAMHU B MOJATBIIOMY MOXXHA
OIJIATUTH MPOAYKIIIO UM MOCTYTH pectopaHy. HeiiHoBI nependadaroTb CUCTEMH
OTPUMaHHS TOJAPYHKIB Ta JIOJAATKOBUX 3a0XOYCHb, BOHH € CIPSIMOBAHHUMH Ha
€MOIIiiTHy CTOPOHY CIIOKHBaya.

PuHOK pecTopaHHHUX MOCIYT HACHYEHUN OJNHOTUITHUMHU IMOCIyramu, IfiHa i
SKICTh SIKHX YacTO BIJPIZHAETHCSA Jyke He3HaduHo. CHpaBXHBOI JIOSUTBHOCTI,
nificHO, HebaraTto 1 JOCSTaroTh Ii IMANPHEMCTBA TMPOTATOM POKIB Ha OCHOBI
3HAYHUX MapPKETUHTOBHX 3YCHJIb 1 BTIJICHHS IPOyMaHUX MPOrpam JIOSIIbHOCTI.

be3yMoBHO, 3a70BOJIEHHSI € HEOOXIJHOI, aje HEJOCTaTHHOIO YMOBOIO
JIOSUTBHOCTI. B3siTHii 1307150BaHO, PIBEHD 33JI0BOJICHOCTI HE MOXKE CITY>KUTH MipOIO
CTyNEHsl JIOSUTbHOCTI. 3aJIOBOJICHUN CIIOKKMBAa4 HE 3aBXJW CTa€ JosuibHUM. B
JaHUHN Yac CHOKMBAa4 aBTOMAaTUYHO CIpPUUMAE 3aJ0BOJIEHHS B1Jl BiIBIAYBAaHHS SIK
000B’SI3KOBY YMOBY YT'OJM, 1 HaBiTh SIKIIO CIOKMBadi BCIM 3a/JI0BOJICHI, 11¢ HE €
rapaHTi€l0 iX BIPHOCTI, SKIIO KOHKYPEHT 3MOJKE 3aIllpOIIOHYBATH JIOJATKOBY
BUTOJTY.

Cnig 3ayBaKuTH, WO OUIBIIICTh MIANPUEMCTB JIEKJIAPYIOTh PIBEHb
3aJI0BOJICHOCTI CBOiX croxuBayiB Outbie 90%, ofHaK JHIIe €Kl JEMOHCTPYIOTh
KUIBKICTb MOBTOPHUX BI/BIYyBaHb, 10 JOCATA€ IMOJOBUHU IBOTO MOKAa3HUKA. Y
TOH K€ Jac HU3bKHI PiBEHB 3aJJ0BOJICHOCTI CITOKMBaYa HEMUHYYE MPU3BOIUTH JI0
OCJIa0JICHHS JIOSIIbHOCTI.

Baprto 3a3HaunTH, 1110 BHUCOKI MOKA3HUKHU 3aJ0BOJICHOCTI HEOOXIIHI s
(hopMyBaHHsI JIOSUIBHOCTI CIOKMBAYiB, IPOTE BUMIP 3aJ0BOJICHOCTI HE € CIIOCOOOM
BU3HAYEHHS PIBHS JIOSUTBHOCTI. 3a0BOJIEHICTh TOCTS MiBUIIYE€ HAMIPA TTOBTOPHOI
MOKYTIKH, aJIe HE BU3HAYAE MOTO MOBHICTIO.

€ IIIKOM 3aKOHOMIPHUM Te€, HIO 3aJI0BOJIEHI CIIOKMBayl MOBUHHI CTaTH
JOSUTbBHAMH JI0 TIEBHOTO MOMEHTY, IHIIMMH CJIOBaMH, MOXJIMBE 1CHYBaHHS
MO3UTHBHOI 3aJI€KHOCTI MK PIBHEM 3aJI0BOJICHOCTI 1 KYIIBEIbHOK MOBEAIHKO.
SKio CcHoXKMBa4 TMO3UTHUBHO OLIHIOE POOOTY MIANPUEMCTBA, TO JaHE
MIIPUEMCTBO MOTJIO O PO3paxOBYBaTH Ha 30UIBIIEHHS YAaCTKU CBOIX MOCIYT Y

BUTpATax HbOI'0 CIIOXKHBA4a. Takox JaHC Hi}IHpI/I(-IMCTBO MorJio 0 PO3paxoByBaTu
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Ha 30UIbIIEHHS KUIBKOCTI MO3UTUBHUX BIATYKIB MPO CBOK POOOTY 1 30UIbIICHHS
KUTIBKOCTI TOCTEH, SIK1 IPUHIILTN 32 PEKOMEHIAITIETO.

Opnak HaWyacTilie, MNOPIBHSAHHSA 3aryOJieHUX KIIEHTIB 3 THMH, XTO
MPOJIOBXKYE  KOPUCTYBATHCS IMOCIyraMd MIANPUEMCTBA HE A€  KOJIHUX
BIIMIHHOCTEH y piBHI iXHBOI 3aI0BOJICHOCTI.

Pe3roMyroun BCi BUIECBUKIIA/ICHI TIOTIISAM HA TIOHSTTS JIOSUTBHOCTI, MOKHA
3pOOUTH BHUCHOBOK PO TE, IO JIOSUTBHICTH - II€ BiAJaHIiCTh OpeHny. JlosutbHMIA
BIJIB1/lyBa4 HE MiHsi€ OpEH]] 1 pEKOMEH 1Y€ OT0 CBOEMY OTOYECHHIO.

JlomIbHO BUIAUIMTH OCHOBHI MIOXOAW JO BH3HAYCHHS JIOSUIBHOCTI
CTIO’KMBAYiB: TTOBEIIHKOBUH 1 CIPUITHATHH.

[Tepuuii miaxi po3riisiiae JOSIIBHICTh 3 MOMJISIY MEBHOTO TUITY TTOBEIIHKU
CIOKMBaya, 0 BUPAXKAETHCA B TPHUBAIINA B3a€MOJIIi 3 3aKJIaJOM 1 B MOBTOPHUX
BiIBiAYBaHHAX 3akjany. [loBediHKOBa JIOSJIBHICTh BHU3HAYAETHCS ITOBEIIHKOIO
CIIO’KHMBaYa MPH TOKYIIII TOBAPIB YU TMOCIYT.

Jlpyruil miaxig posrisjgac  JOsUIBHICTh SIK TIEpeBary CHOKHMBAdiB, IO
(bopMyeThCsl B pe3yIbTaTl y3arajJbHEHHS MOYYTTIB, €MOLIH, JYMOK 00 MOCIYTH
(abo 1i moctawanpHmka). lleit TWm 1HOMI BHU3HAYAETHCA SK OUIBII 3HAYUMHM,
OCKUIBbKH BBAXKA€ThCA, 1110 BiH TOKa3ye CKOpille MaOyTHIO MOBEAIHKY CIOKMBaya,
HDK BigoOpaxae Horo MwuHYJUM J10CBiA. OCHOBHI KOMIIOHEHTH CHPUNHATTS
JOSUTBHOCTI:

. 32/I0BOJICHICTh: BIIUYTTS JOCTaTKy, IO BHHHUKAE BiJ 31CTABIICHHS
MOTIEPEHIX OUIKYBaHb 1 PEATbHUX SKOCTEH 0O0CIyroByBaHHs (CIpuiMaiacs
PIBEHB SIKOCTI);

e  O0OI3HAHICTH: CTYMIHb MOMYJSPHOCTI 3aKJaay Ha IIbOBOMY DPHHKY
(Moxxe OyTM BUMIpSiHA SIK KUJIBKICTh PEKOMEHJALN ICHYIOUMX CIOKHMBAyiB, IO
CHPHUSAIOTH 3aJTy4YE€HHIO HOBUX KIIIEHTIB).

[TpuxuibHUN CHOKKMBAa4 3HAYHO MHependavdyBaHUd, BIH TOTOBHI JOKIACTH
3yCWiib, 1100 BIJBIIATH CaMe€ LeW 3akjiaj PEeCTOPAHHOTO TOCHOAAPCTBA, 3HAYHO
M’SIKIIIe CTAaBUTHCS JI0 IPOMaxiB 3 OOKY MiANpueMcTBa. BUBYMBIIIN MOTHBH, IKUMH

KEepYIOThCSA CIOXHUBayl, OOWpaouyd TOW UM IHIIMKA 3aKiaj] PECTOPAHHOTrO
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roCroAapcTBa, MIANPUEMCTBA MOXE 3pO3YyMITH, YUM MOYKHA YTPUMAaTH BXKe

BIJITAHUX CTIOYKMBAYIB 1 30 IyYUTH HOBHX.

Kepyrouncr gaHuMu migxoJamMu, MOXKHA  BUJUIMTA  KIJbKa PIBHIB

JOSJIBHOCTI, 1110 IIPEJCTABIIEH! Ha puc 1.

Puc. 1. PiBHI JTOSJILHOCTI CIIOKMBAYIB

PosrnssHemMo K0XHUHN PIBEHB JIOSJIBHOCTI CIIOKUBaviB y Tabsmii 1.4.

Tabnuys 1.4.

PiBHI JOSJILHOCTI CITOKUBAYIB

PiBeHb

JOAJBLHOCTI

3HauyeHHA

Tlomenyitnui

cnoatcuead

VY Takoro crnokmBada iCHye HEYCBiIOMJIEHa ToTpeba y mociayrax
3akmany. Ha 1mpomy erami OCHOBHE 3aBHaHHS - IEPEKOHATH
CHOKMBaya Mpuadath mociyry, (OpMyBaHHS JIOSJIBHOCTI Yy
CIIO’KMBada MOYMHAETHCS 3 KIACHYHOTO 3aTy4eHHS HWOTO yBaru

PI3HOMaHITHAMH PEKJIAMHHUMH 1 POMO-aKI[iSIMHU.

Bunaokosuii
(HoBULI)

cnoarcuead

VY Takoro cnokxupaua BiJIOYyBa€ThCS pa3oBEe HNPUI0AHHS MOCIYTH,
TOMY HEOOXIJHO BHUKJIMKATU Oa)kaHHS BIiABIIATH 3aKJaj
PECTOPaHHOTO TOCIOAAPCTBA Ie pa3. BUCOkMi piBEeHBb CeEpBicy,
AKICTh TOCIYT 1 3pPYYHICTh MICISl PO3TAIlyBaHHS - HEOOXITHI

YMOBH JIJIs1 TOBTOPHOTO BiJIB1TyBaHHSI.

Ilpooosrcenna maoauyi 1.4.
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Cnoowcusau | PerynpHO BiIBIy€e 3aKiajJy pPECTOPAHHOIO TOCIO/apCTBa.
OcHoBHa MeTa Tipy PoOOTI 3 i€ TPYIIOI - 3POOUTH CIIOKUBAYIB
HNOCTIHHUMHM, JUIS IbOTO HEOOXIAHO CTBOPUTH JOJATKOBY
€MOLIIIHY ILIHHICTh, OJEpPXKYBaHy KIIEHTOM BIJ KOXXHOTO

B1JIBi{yBaHHSI.

Iocmiunuii | HaliuacTimie BIJBIy€ 3aKJiaJl pECTOPAHHOIO TOCIOJAapPCTBA CaMe
cnooicusay BHU3HAUEHOTO0 OpeHmay, abo mepexi. Ha mpomy ertam B mepiry
yepry NOTPIOHO 3pO3yMITH TPUYUHU CTAJOCTI CIOXKHBAYA,
NEepCOHANI3YBATA BIAHOCHUHHU I 3’SICYBaHHS TPUXOBAaHUX

noTped CroXKuBaya.

Ipuxunvnux | AGCOMIOTHO  JOSUTBHUM  criokuBad.  JIoOMBIIMCH ~ BHCOKOI
JIOSUTBHOCT1 CMOXKMBaya /10 BU3HAYEHOTO 3aKjIajy PeCTOPAHHOIO

rocunogapCrBa, T'OJOBHE 3aBJIaHHA - HC BTPATUTHU CIIOXKHBA4da,

TOMY HEOOX1IHO MiATPUMYBATH BUCOKY SKICTh 00CITyTOBYBaHHS.

Ha ocHOB1 3a3HaueHOro MO)KHa BUAUIMTH TaKl O3HAKU (XapaKTEPUCTUKU)
BJIACTUBI MOHATTIO "10s1bHUL chpodicusay:

-aKTUBHO PEKOMEHJy€ IMIAIPUEMCTBO, MOCIYTH JaHOTO 3aKJiay CBOIM
Ipy3siM, 3HAHOMUM, THM CAMHUM CIIYKUTh O€3KOIITOBHOIO PEKIIAMOI0;

-3a0e31euye CTalaiCcTh MOIUTY;

-MEHII Yy TJIUBHH JI0 TIPOTO3HUIIIii KOHKYPEHTIB;

-TIOJICTIITYIO€ BUBE/ICHHS HA PUHOK HOBUX TOCHYT;

-MEHIII Yy TJIUBHH JI0 TIABUIICHHS I1iH;

-MaJIo YyTJIUBUM 70 3HWKECHHS II1H 1 IHIIUM 3aX0/1aM 1010 CTUMYJIFOBaHHS

30yTYy.

PO3/LI 2. JIATHOCTUKA ICHYIOUYOI CUCTEMU
JIOAJIBHOCTI CITIOKUBAYIB PECTOPARHY «XIHKAJIbHASA
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«GOGI», M. KUIB

2.1. AHaJji3 QiJIBHOCTI PeCTOPAHHOIO MIANPUEMCTBA
Xi"kanbHs «Gogi» - Mepeka pecTopaHiB Tpy3WHCHhKOI KyxHi. Hapasi

Mepeka BKJIIOUae B cebe TpU OKPEMHX PECTOPaHH, MIO PO3TAIIOBaHI B CaMOMY
neHTpl croiuii. JlocmimKyBaHe MiANPUEMCTBO 3HAXOAUTHCS 3a aapecoro Kuis,
Bya. JI. Toncroro, 13.

Pecropan Mae mMpoOKe KOJIO CIOXXKBAa4diB 1 OpPIEHTOBAHO Ha SIKICHE
oOcinyroByBaHHs. TyT BiABiAyBauaM MpPONOHYIOTh PI3HOMAHITHI ~ CTpPaBH
IpYy3UHCBKOT KyXHI. KOpOHHOIO CTpaBoro € XiHKaji. TakoK rocTedl mpuromarTh
MIANITUKOM, IXajl, CalliBl, YUXUPTMOIO. Y OapHIiil KapTi MPUCYTHI TPY3UHCHKI
BUHA 1 yaya, 3 O€3aJIKOTOJIbHMX HAmNoiB - JUMOHAAW 1 aBTOPCHKI HACTOSHKH.
IaTep'ep 3akiiamy BUTpUMaHUI B CX1THOMY CTHJII, CKJIQJAETHCS 3 T1'ITH 3aJIiB.

VYopaBimiHHS ~ JTISTIBHICTIO  3a3HAYEHOTO  3aKjagy  pEeCTOPaHHOTO
rocrnoAapcTBa  3A1MCHIOETBCS  JAUPEKTOPOM, OCHOBHUMHU  (PYHKIIOHATbHUMH
000B’sI3KaMHU SIKOTO €:

. oprasizarlis, IJIaHyBaHHS Ta KOOPAWHAIlIS TISUTbHOCTI 3aKIaay;

«  3a0e3MeyYeHHs CMOXKMBAYIB IHPOPMALIIEIO PO NOCTYTH;

«  3a0e3MedeHHs] BUCOKOTO PiBHS €(hEKTHUBHOCTI isUIbHOCTI PECTOPaHYy;

e BIPOBAHKCHHS HOBHX TE€XHOJIOT1i MPUTOTYBAHHS CTPAB;

«  pospobka mieBux ¢hopM 00CIyrOBYBaHHS CTIIOKHMBAUIB;

e  KOHTpPOJNb 3a Oe3meyHum 1 palioHaIbHUM  BUKOPUCTAHHSIM
MarepianbHUX, (DIHAHCOBHX 1 TPYJOBUX PECYPCIB;

«  OLIHKA Pe3yJIbTaTiB AISUIBHOCTI 1 IKOCTI 0OCTYTrOBYBAaHHS B 3aKJIa/li;

e  OI[IHKA $KOCTI BHUKOHAaHHS MMAJENJIMMU CBOiX (DYHKIIIOHAJIBHUX
000B’sI3KIB, TIABEAEHHS MIJACYMKIB POOOTH MEPCOHANLY 3 METOK IOKpPAILEHHS
AKOCT1 pOOOTH Ta YCYHEHHS HEJOJIIKIB;

e BUPINICHHSA €KOHOMIYHHUX 1 (DIHAHCOBUX MHUTAHb ICHYBAHHS PECTOPAHY

Ha PUHKY PECTOPAHHUX NOCIYT;
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«  3a0e3medeHHs] BIIPOBAKCHHS EKOHOMIYHUX Ta aJMiHICTpPAaTHBHHUX
METOJIIB  YNpaBIiHHS, MaTepiaJbHUX 1 MOPAJbHUX CTUMYJIB MiJABHUILECHHS
e(hEeKTUBHOCTI pOOOTH 3aKJIANY;

«  3a0e3medeHHs JOJEp>KaHHS 3aKOHHOCTI, AKTUBHE BUKOPHCTAHHA
MPaBOBUX 3aCO0IB YNPABIiHHS, 3MIITHEHHS JOTOBIPHOI JUCIUIUIIHYU Ta OOMIKY.

CrpykTypa i 4HCENbHICTh MEPCOHATY XIHKaJbHI (DYHKI[IOHYE BiJITOBIIHO
70 HOr0 MOTYXKHOCTI, yMOB pOOOTH, KJacy 1 T.I. Ycs AISUIBHICTh PI3HUX TPyM
MepCOHAly CNpsMOBaHAa Ha OesrnepebiiiHe 3abe3neueHHss pUTMY POOOTH
pecTopay.

CrpykTypa nepcoHairy XiHkainbH1 «Gogiy npeacTaBieHa Ha puc. 2.1.

45
40
35
30
25
20
15—
10

5

0-

Puc. 2.1. CtpykTypa nepconany xiHkajabHi «Gogi»

Ax Oaunmo 3 puc. 2.1, HaWOUIBIIA KUIBKICTh TMEPCOHATY MNpHUIAIae Ha
BUPOOHUYMI Ta 0OCIIyTOBYIOUMIA TTepcoHal, a came 36 % ta 39 % BiAMOBiIHO.

Jlo BUpOOHMYOTO MEePCOHATY BXOJSATh BCI MPAIIBHUKH, SIK1 0€3M0CepeaHbO
3a1isiH1 Y Mpolecax po3poOKU 1 MPUTOTYBaHHS CTpaB, a J0 OOCIYyrOBYHOYOrOo —
MIEPCOHAN, M0 KOHTAaKTy€ HAmpsMy 3 TOCTeM 1 Oepe ydacTh B OOCIyroByBaHHI
(6apmen, odimianT, xoctec). IHImA dYacTka y 3araibHIA CTPYKTYpl HAICKHUTh

yHOpaBIiHChKOMY TiepcoHany — 16 %. Jlo nanoi kateropii mepcoHary BiTHOCHTHCS
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JUPEKTOp, aaAMIHICTpaTOp Ta 1med-kyxap. Jlo TEXHIYHOTO MEepCOHay BIAHOCATHCS
NpUOUpaTbHUKHA, MUWHHUKH TIOCYAY, a IX YacTka ckiajgae 12 %.

CTpykTypa yHOpaBlliHHS  pPECTOPAaHOM BKJIIOYA€ B ce0€ CYKYIHICTH 1
CHIBIMIANOPSAKOBAHICTh B3a€MO3AJIEKHUX OPraHi3alliiHUX JIAHOK, 110 BUKOHYIOTh
neBHi QyHkiii. OprasizaiiiHa CTpyKTypa YIpaBIiHHS JaHUM 3aKJIaJIOM JTOCHUTh

po3rajiy’)keHa 1 Ma€ 3HayHy KUIbKICTh l1€papX14YHUX PIBHIB, 110 MPEACTABICHO Ha

puc. 2.2.
BnacHuK
IupekTop (ynpasnsawo4mii)
ApMiHicTpaTop lon. byxrantep LLed-kyxap [onoBa ciy»kKbu 6e3nekm
ObiLi - Kyxapi
odiuiaHTH OBapoO3HaBeLb OXOpOHeLlb
MocyaoMUNKK
Kacmn
bapmeHu P Tex. nepcoHan
Xocrec
MpunbupanbHULL

Puc. 2.2. OpranizaniiiHa CTpyKTypa ynpasJiHHA XiHKaabHi «GOgi»

3 puc 2.2 3po3ymuIo, IO JiI0Ya OpraHizaniiiHa CTPYKTypa YIpaBIiHHSA
BIJIMIOBIZIa€ JMHINHO-(DYHKI[IOHATIBHOMY THITY, OCKIIBKH Ma€ KUIbKa pIBHIB
YOPABIIHHS 1 TOPU30HTAIBHUMN po3noAut npail. [Ipu Hill ynpaBIiHCbKUN IEpCOHAT
MOAUIAIOTh HA JIHIMHUN Ta (QyHKUIOHATBHUHN. J[O JAIHIAHUX BIHOCSTHCS BIACHUK
OIANPUEMCTBA,  YOPABIAOYUM, KEpIBHUKM  TMEPBUHHUX  KOJEKTUBIB, [0

(GyHKIIOHATBHUX — KEPIBHUKHU CITYXKO.
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Caig 3a3HaunTH, 1O JIHIHHO-QYHKIIOHAIBHIN OpraHi3aliiiHii CTPYKTYpl
YIPaBIIIHHS, MPUTAMaHHI HACTYITHI Ba)KJIUBI ITEPEBaru:

— BOHa 3a0e3nevye MIBUJKE 3A1MCHEHHS AiM 3 PO3MOPSIHKEHb 1 BKa31BOK,
[0 BIAJAIOTHCS BUUIMMHU KEpPIBHHKAMHU, 4YOMY CHpPHSIE 1€PApXiUHICTh TaKOl
CTPYKTYpH YTIpaBIiHHS;

— BOHa nependayae hopMyBaHHs (PYHKIIOHATBHUX MIIPO3/1IiB HA OCHOBI
ix cmerianizamii, Mo CHpUs€E MIIBUIIECHHIO ePeKTUBHOCTI iX pobotu. KoxHuii 3
HUX BUKOHYE YITKO BU3HAUCHI (PYHKIIi, a BCl pa3oM - KOMIUIEKC (PYHKIIIH, M0
3a0e3reuytoTh  OesnepeliiiHe  (PyHKIIOHYBaHHS  BUpOOHUIITBA. Po3auneHHs
byHKIIN monerurye  ynpaBiiHHS (QYHKUIOHATBHUMH TIAPO3JIIIaMH, JI03BOJISE
Kpaille 30aJIaHCyBaTH iX A1SUTbHICTD;

— posnoAul mpami MK (PYHKUIOHAIBbHUMHU MIAPO3ALTIAMHU  TOJIETILyE
poOOTY 11010 MiABUIIEHHS KBadiikallii, CIIpus€e 3aralbHOMY PO3IIMPEHHIO 3HAHb
B paMKaxX KOXHOTO (DYHKIIIOHAJBHOTO TMIAPO3AUTYy B X0l IOCTYIOBOTO
HaKOMMMYECHHS JOCBIY pOOOTH;

— 3abe3reuyeTbCs MIBUAKE 3JIMCHEHHS i 3 PO3MOPSIHKEHb, IO
MPUIMAIOThCSI, TOOTO JOCSTaeThCA B3a€EMOJIA MK PI3HUMH PIBHAMH YIPABIIIHHS
«T10 BEPTUKAJI» Ha OCHOBI 3BOPOTHOTO 3B’ S3KY.

— CTBOPIOETHCS MOKIUBICTD IS IIBUKOTO MAaHEBPYBaHHS BUPOOHUINMH,
TPYIOBUMH 1 MaTepialiIbHUMH PeCypcaMu, IBHIKOI MOO1II3alii HASBHUX PECYpPCIB
71 BUPILIECHHS 3aB/laHb, 110 GOPMYJIIOIOTHCS KEPIBHUKAMHU BEPXHBOTO PIBHS.

[IpoananizyBaBimim poOOTYy BIJUIIB, CTUIb YNPABIIHHA XIHKAJIbHEIO
«Gogi» MOXXHa BBaXaTH JOCUTH JIEMOKPATUYHUM, J€ YIPABIIHCHKI DPIIICHHS
NPUIMAalOTHCS HA OCHOBI OOTOBOPEHHS MpPO0JieMU, BpaXyBaHHs JTyMOK 1 1HII[1aTUB
KOJIEKTHBY, @ BHUKOHAHHS YXBAJEHOI'O PIIIEHHS KOHTPOJIOETHCSA 1 JUPEKTOPOM, 1
MEPCOHAIIOM.

JleMOoKpaTUUYHUIA CTWJIb YOPABIIHHS € Halle()eKTUBHINIUM, TOMY IO BIH
3a0e3neuye BHUCOKY HMOBIPHICTh NPAaBHIIBHHUX, 3BaXXEHUX PIIIEHb, BHCOKI

BUPOOHWYl  pe3yJIbTaTH  Tpalli, IHINIaTUBY, AaKTUBHICTh  CIIBPOOITHUKIB,
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3aJI0BOJICHICTH JIIOJIE CBOEKD POOOTOIO 1 WIEHCTBOM Yy KOJIEKTHBI, CIOPHUSTIUBHIA
MICUXOJIOTIYHUHN KIIIMAT 1 3TyPTOBaHICTh KOJICKTHURBY.

3araJibHUM KaJpoBUM TMOTEHIan XiHKajbHI «(GOgl» 3HAXOAUThCA Ha
BUCOKOMY  DIBHI, 10 CBIIYMTh MpPO  3aLIKAaBJIEHICTh KEpPIBHUITBA ¥y
BHUCOKOKBaTi(1KOBaHUX Kaapax. Takoxk MEepioJuYHO MPOBOASATHCS 3aXOIU IIOJIO
HaBYaHHS Ta MIJBHUIICHHS KBajidikaili nepcoHamry s 3a0e3MeueHHsT BUCOKOTO
PiBHS OOCITYTOBYBaHHS Ta 3a/J0BOJIEHOCTI CIIOKMBAYIB.

OnHi€ero 3 BAXKIMBHX YMOB 3a0e3meueHHs Oe3nepeOiitHoi poOOTH 3aKiiany €
BUacHa oruiata npaui. Ha puc. 2.3. npencraBieHa qruHaMika cepeHbOoi 3apOo0ITHOI

IUTATH TPALIBHUKIB 3aKIIaTy.

Puc. 2.3. Ilunamika cepeaHbOI 3ap00iTHOI IJIaTH XiHKAJbHI «Gogh»

nporsarom 2017 — 2019 pp., rpH.

[TpoTsiroM aHai30BaHOTO MEPIOy CHOCTEPIra€ThCsl 3pOCTAHHS CEPEAHBOI
3ap0OITHOI MJIaTH cepell BCIX KaTeropii MpailiBHUKIB.

CrtpiMKe 3pocTaHHs 3apo0ITHOI IJIATH CHOCTEPITAETHCS B YIPABITHCHKOTO
Ta BUpoOHMYOro mnepcoHany Mk 2018 ta 2019 pokxamu. (6% ta 8%). Hus

TEXHIYHHUX MPAI[IBHUKIB TCHJEHIIISA € JENI0 BIIMIHHOI, OCKUIbKH y 2019 porii 1o
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BimHOMIEeHHIO 10 2018 poKy BigOy0Ch 3pocTaHHs 3apoOITHOI TUTATH Cepea JaHOi
kareropii mpamiBHuKiB Ha 4 %. Cxoxa auHamika TMOKA3HUKIB MpUTaMaHHA
00CIIyTOBYIOUOMY TE€PCOHATY, aje CIiJ BIAMITUTH, IO B MiApaxyHKH 3apoOITHOI
IIaTH JaHOi KaTeropii He BpaxoByBajach OCOOMCTAa BHHArOpoja BiJl TOCTEH
3aKnany.
3apo0iTHa IJ1aTa s NEPCOHANy 3aBXAU BHUILUIAYYETHCS BYACHO, 1110
MOTHBYE MPAIIBHHUKIB /IO SIKICHOTO BUKOHAHHS CBOIX (PYHKITIOHAIbHUX 000B’S3KIB.
[Ipyn anamizl AISUTBHOCTI 3aKiIagy TaKoX OyJao JOCHIIKEHO IHHAMIKY
J0X0Ay Ta mNpuOYTKY BiA peami3amii ToBapiB Ta mnociyr. Jloxiag 3akiaxy
CKIIQJAEThCS 3 JIOXOJIB BiJi BUPOOHUYO-TOPTOBEIHHOI AISUTBHOCTI, JTOXOJIB Bij
ro3apeanizaliiHuX omneparii, 1HIIMX 1 T0XO/IB, 110 HE MUIAHYIOThCA. Y TaOJHIll
2.1. moka3aHa IMHaMiKa JI0X0/1iB 3aknaay npotsirom 2017-2019pp.
Tabnuys 2.1.
JInnamika 10xo0aiB XiHKaJbHI «Gogh» mporsrom 2017 —

2019 pp., MJH.. rpH.

Neo  ITokazHuk Poxu AOCOIIOTHE BIIXHIICHHS
2017 2018 | 2019 2018/2017 2019/201
8
I Hoxix Bix 11,3 12,7 13,5 1,4 0.8
peaizaiii
2 Yuctui noxiza 6,9 8 8,9 0,8 1,2
3  Yucruii 2,26 2,5 2,8 0,24 0,3
npuOyTOK
JUta 3akinuenHs nepiogy 2019 poky Oyiio B3ATO NPOrHO30BAHI MOKA3HUKH
JI0OXO/y Ta MPUOYTKY.

[IpoTsirom aHamizoBaHOro TMeEpioay, MAOXIT B peanizaiii 3pocTaB Yy
cepenuboMy Ha 18 %. 306umbmieHHs 00csry uucroro goxoay y 2018 pomi mo
BiHOMIEeHHIO 710 2017 poky BinOysock Ha 11 %, a' y 2019 portii 1o BiTHOIIEHHIO 10

2018 poky —Ha 13 %.
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Posrnsaemo Temn mpupocTy (iHAHCOBHX pe3yibTaTiB mpotsrom 2017 —

2019 pp. Ha puc. 24.

14

W [oxin Big peanisauii
W Yuctuin poxig,
[ Yneruit npmbyTok

2018/2017 2019/2018

Puc. 2.4. Temn npupocrty ¢piHaHCOBHX pe3yJbTaTiB mporsirom 2017 —
2019 pp., %

CrpiMKMIl TpUPICT MO BCIX MOKa3HMKax croctepiraerscs 3 2017 no 2018
poky. IlamiHHA Temmy HpPUPOCTY MOXKHAa MOSCHUTU BIAKPUTTAM IIE€ OJHOTO
pecTopaHy B Mepexi XiHkaieHb «Gogi». [lopiBHioroun mpupict mix 2018 ta 2019
pokamu OaunmMo 301IbIICHHS JOXOMY BiJ peatizauii Ha 6%, a YUCTOro MpPUOYTKY
Ha 10,7 %, 1110 € XOPOIIOI TUHAMIKOIO Ta TTOKa3HUKOM €()EeKTUBHOCTI.

Orxe, mnHaMika ()iHAHCOBHUX PE3YJIBTATIB € TOCUTH TTO3UTUBHOIO, OCKUITEKH
XapaKTEepU3y€eTbCsA TEHJIEHIIE 10 3pocTaHHsA. OCHOBHUMH (pakTOpamu, IO
BIUIMHYJIM HA 3pOCTaHHs 00CATY JOXO/y € HaCTYITHI:

®  30iUTbIICHHS 00CATY peasizamii IPOIyKITii;

®  3MiHa MEHIO (pO3MIMPEHHS Ta MOTJIUOIECHHS ACOPTUMEHTY);

®  30UIbIIEHHS ACOPTUMEHTY MOCIYT;

®  3MEHIIEHHs cO0IBapTOCTI MPOAYKIIIi, IX paIioHaJIbHE BUKOPUCTAHHS;

®  3pOCTaHHS I[IH HA CTPaBM Ta HaMoi y cepeaabomy Ha 10 %;

o ONTUMI3AIlIA OKPEMUX OIEpaIliifHUX MPOIIECIB.
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2.2. Bu3nauennsa 6naugy UYUHHUKIE HA (OPMYGAHHA JI0AAbHOCH
CROJICUBAYIE

IcHye mneBHUN psAd YWMHHUKIB, MO (OPMYIOTh MNPUXWIBHICTh Ta
JIOSUTBHICTD CIOKUBAYIB 10 OpeH/y MiJMPUEMCTBA PECTOPAHHOTO TOCIOIAPCTBA,
JI0 SIKUX TEPEBAKHO HATIEKUTD:

- 1H¢opMallis Ipo IUIbOBY ayAUTOPIIO;

- JIOLUIbHE pO3TallyBaHHS 3aKJafy;

- BIJIMOBIAHICTS TIPOJYKIIT Ta MOCIyT MoTpedaM 1 YIoao0aHHSIM

rOCTEH;

- SKICTb NPOJYKUii Ta 0OCIyrOByBaHHS;

- OpIEHTOBAHICTH Ha MOOYIOBY JOBIPJIMBUX ~ BIAHOCHH 31
CIIO’KMBAYaMU;

- pekJlaMHa KaMIlaHis Ta ii IHTCHCHUBHICTB;

- HOpocyBaHHs OpeH]ly Ta MOTro BMI3HABAHICTH;

- KJIIEHTOOP1€HTOBAHICTB;

- ycnimuuii CRM (ynpaBiiHHS CTOCYHKaMU 13 CIIOKHUBAYaMHu).

[IpoananizyBaBmu poOOTy XiHKaIbHI «(G0gD» Ta LUIBOBY ayJIUTOPIO
CIIOKHMBAYiB, OyJIO MMPOBEACHO JOCIIPKCHHS BINTUBY BUIE3a3HAYCHUX YMHHUKIB
caMe Ha MpUKIajAl JaHoro 3akiaay (tadn..2.1.)

Tabnuys 2.2.
JocaigxkeHHs:T BIUVIMBY YHMHHMKIB JIOSJIBHOCTI Ha CIOKMBAviB

XiHKaJIbHI «GOgi»

YuHHHUK Bnius
[ndopmariis npo nboBy | Pectopan BuBYa€e HIIBOBY ayAMTOPIIO Ta AETAIBHO

ay TUTOPIIO O3HAWOMJIIOE 11 3 MOCIyraMuy, IO HATAlOThCA 33

JIOTIOMOTOI0  1HTEPHET-CTOPIHOK ~ Ta  30BHIIIHBO]

PCKJIAMH.

IIpooosicenna maodauyi 2.2.

| JlominbHe | Xinkanens «Gogi» posramoBana B reHtpi Kuesi 3al
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po3TanryBaHHs anapecoto: Byid.. JIeBa Toscroro, 13. Take wicue
3aKIagy pO3TalIyBaHHS JO3BOJISIE 3a0X0UyBaTH SK MICIEBHX
KUTETIB 1 MOCTIMHUX TOCTEeH, Tak 1 TYPHUCTIB, WIO
T'YJISIOTh CTOJMIICIO 1 TPOXOISATH ITOB3 PECTOPAH.
MapkeTuHroBa Pectopan mae cBiii calfiT ( gogi.com.ua), CTOpPIHKY Ha
TISUIBHICTD Ta ii | mmatdopmax Facebook Ta Instagram, mo € I0CUTh
e(eKTUBHICTh NOMYJISIPHUMHU ~ Cepell  yCiX  BIKOBUX  KaTeropii

cnokuBayviB. Ha 1iux CTOpIHKax IIOJHS OHOBIIIOETHCA
iHdopMarllis Mmpo HOBWUHKH, aKIlli Ta TPOIMO3HUIII]

pecTopany.

[IpocyBanns Openmy Ta

HMOro BII3HABAHICT;

Hapasi mepexa xinkaienb «Gogi» BkiItouae B cede 3
pecTopaHu B LIEHTP1 CTOJUIII. PecTopaHn KOpPHUCTY€EThCs
MOMYJISIPHICTIO CepeJT TIOOUTETIB IPY3UHCHKOT KyXHi Ta

CTpaB ((S-HiII HOXKa».

KiientoopientoBanict | Kpurepii, SAKUN XapaKkTepusye MO>KITUBOCTI

b pecTopaHy, OpIEHTOBaHI Ha MAaKCHUMaJbHHUI 00csr
peamizamii TPOAYyKIli 1 OTpUMaHHS JOXOdy, 3a
JIOTIOMOT'OK0 ~ MOJIMIIEHHS!  SKOCTI  00CIIyrOBYBaHHS
rocteil. ToOTO, pecTopaH HalllJIeHUHA HacaMIepel Ha
3aJI0BOJICHHSI notped CIIO’KHMBaya 3aBJISIKU
BHUCOKOSIKICHOMY CEpBICY 1 TEXHIIIl 00CIyTrOBYBaHHSI.

Y cnimauii CRM | OmuH 3 OCHOBHMX YHMHHHUKIB, 10 BijoOpaxkae

(ynpaBiiHHs 3BOPOTHIN 3B’S30K TOCTEH. 3aBASIKM CTOPIHKAaM y COII.

CTOCYHKaMH 13 | Mepexax KOXeH BiIBIAyBau Ma€ 3MOTYy 3aJMIIUTH

CIIO’KUBAvYaMHU) CBIi BIATYK MpO OOCITYyroByBaHHS, PO3IMOBICTU PO

BpaX€HHsI a00 BKa3aTM HAa TNOMUJIKM Ta HEIOJIKH.
VYrpaBiniHCBKHIM TIEpCOHANl pecTopaHy 0e3 3aTpUMOK
Jla€ 3BOPOTHIN 3B’SI30K HA BCl KOMEHTapi Ta BIJATYKH,

MIJCUTIOIOYN 1M JIOBIPY J0 3aKjiaay 1 3amo0irarouu

1O0sIBl HECTAHJAPTHUX CUTYAIIii.
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Cepen  3a3HaUEHUMX YHMHHMKIB JOLUIBHO OyJe MpoaHai3yBaTH
MapKETHHTOBY MISUIbHICTh PECTOpaHy, a CaMe€ 3aCTOCYBAaHHSA MOKIMBOCTEH
MepexX1 IHTEPHET, 1110 3apa3 € MOMYJISIPHUM 1 JI€BUY CITIOCOOOM PO3TOBCIOIKCHHS
1H(popMarii Ta 300py TaHHUX PO NOTEHIIIHX CIIOXUBAYIB 3aKIaly.

XinkanbHs «Gogi» Mae BiacHUN BeO-caiiT, e po3MilleHa 3arajbHa
iHbopMallis Tpo pecTopaH, MEHIO 3aKjaay, KOHTAaKTHI JlaHl Ta akKTyalbHl
HOBHHH.

OxpiM BIacHOTO BeO-CaliTy, 3aKjaj MIMPOKO 3aCTOCOBYE PI3HI COIlabHI
MEpEexXi, M0 Ha ChOrOJHI € HAaWOLIbII aKTYyaJbHUM 1HCTPYMEHTOM HPSIMOIrO
3B’SI3KY 31 CIIOKMBAaYaMU 1 BIJIMOBITHO BIUTMBAE HA JIOSUTHHICTb.

Mepexa «Instagram» Hapa3i HaOupae MOMYJSPHOCTI 1 CTa€ OJIHIEIO 3
HaUOLIbILI TONYJISIPHUX COLIAJIBHUX MEPEXK Cepell MOJIO/1 Ta JIOPOCIIHX.

OCHOBHUMHU HaNpsIMKaMH 3aCTOCYBaHHS MOXKJIMBOCTEH JaHOI Mepexi
JUIS 3B SI3K1B 3 B1JIBIyBa4aMH €:

®*  BHCBITJIEHHS 1H(pOpMaIi Npo JSUIBHICTH pecTopaHy (OCHOBHI
IIOCJIYTH, MICLIE3HAXO/I’)KEHHS );

®  AHOHCYBaHHS PI3HOMAHITHHUX 3aXO/I1B;

®*  BUKJIaJICHHS (OTO Ta BiJIEO MaTepiajiB MPO OCTAHHI 3aXO0JH, IIO
B11OYIHCS;

®  BHCBITJICHHS OCTAHHIX HOBUH Ta aKTyaJIbHUX MPOIIO3HUIIIH;

®  qepenucka 3 TOTEHI[IMHUMH Ta TMOCTIHHAMH CIOXKHBadyaMH,
BIJINOBI/I1 HA YaCTi Ta aKTyaJibHI 3alUTAHHS;

®  OOroBOpEHHs OCTAaHHIX HOBHUH Ta IMOJIH, 1O BiAOYyBalOTHCS B
3aKJIal.

° MOJIMBICTh 3aBOIOBATH TPHUXWIBHICTH Ta JOBIPY 3a JIOMOMOIOKO
peKJaMyBaHHS [OCIAYr 3aKjajy CaMHMH BIJBlJyBayaMu, L0 JIO3BOJISIE
BiJBiqyBauaM myOsiKyBaTH (OTO UM BiJ€O 3 BIAMITKOIO XiHKalbHI «Gogi» Ta
HOMYJISIPU3yBaTH 3aKJIaJl cepei 3HaloMUX.

BeneHHs KOMyHIKaI[IiHOT [isUIBHOCTI XiHKaibHI «Gogl» B Mepexi

«Instagramy, 103BoJiI€ MBUIKO Ta €()EKTUBHO 1H(HOOPMYBATH CIHOKMBAYIB TPO
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OCTaHHI HOBHMHM Ta AakKTyaJbHI MpPONO3MLIi, HAJaBaTH MYJIbTUMEIIMHY
iH(bOpMaIliF0 TIPO KHUTTS 3aKJIay, IO IMiJBUILYE 3aIlIKaBICHICTh Ta JIOSIIHHICTh
CTIO’KMBAYIB /IO TAHOTO 3aKJaay PECTOPAHHOTO rOCTIOAapCTBa.

HacrtynHoro comiansHo0 Mepexero € «Facebooky, ska octaHHIM yacoM
CTae Bce OUIBII MOMYJISPHOIO OCKUIBKHA BOHA € 1HTEPHAIIOHAILHOIO Ta MOEIHYE
KOPHUCTYBAuIB 13 Pi3HUX KyTOUKIB CBITY.

Jlana cormiaimbHa Mepeka Mae Jemo BIIMIHHI - (DYHKITIOHAIBHI
MOKJIMBOCTI TIO BIJHOIICHHIO IO IOMEPEIHbOI MEPeXi, 1 TOMY HaNPSIMKHU
KOMYHIKaIIHOT B3a€MOJii 31 CHOXUBAauYaMH TaKOX BIAPIZHAIOThCA. OTxe,
OCHOBHHMH HamNpsIMKaMH 3aCTOCYBAaHHS MOJJIMBOCTEH COIIAIBHOI Mepexi
«Facebook» €:

° BUKJIAJICHHS TO3MIINA MEHIO Ta IiX OIlIHKa CHOXXKMBadaMH, SKI
Bi/BimyBanu pecrtopad. Jlanuii mporec BiOYBA€ThCS IUIAXOM  OIIHKHU
CIIO’KMBAaYeM CTpaBM HaBejeHOT Ha goTorpadii, 10 103BoJIsIE€ XiHKaIbHI «GOgi»
3IIMCHIOBATH MOHITOPUHT BJIACHOTO MEHIO Ta BJIOCKOHAJIIOBATU HOTO;

®*  BHKJIaJEHHS OTO Ta BIJCO MaTepiaiB MPo 0OCIyrOBYBaHHS,

. nyOJtikaiis adiiii 3aX0/1iB;

° BEJICHHS  MEPENHCKA 13  TMOTEHUIMHMMHU Ta  MOCTIMHUMU
CIO’KMBAYaMH, TOITIO.

Cnig BigmiTuTH, 1o Mepexi «Instagram» ta «Facebook» HamawTh
MOXJIMBICTh MIAMNUCKA Ha OCTaHHI HOBUHH, WO MPUCKOPIOE 1H(OPMYBaHHS
CIO’KMBaYiB PO MaOyTHI MO1i B XiHKaIbH1 «GOgi». 3aCTOCYBaHHS COLIIAIbHUX
MEpEX Y KOMYHIKAIIWHIN AiSTBHOCTI MiANMPUEMCTBA BCE YACTIIIE CTA€ HAMOLIbII
NOMYJSIPU30BAaHUM  3aXOJOM, CaM€ TOMY 3aKJiaJl aKTUBHO BHUKOPHCTOBYE
MOJKJIMBOCTI PI3HUX COIIAJBHUX MEPEeXK Ui aKTyalbHOrO0 Ta e(HEeKTHBHOTO
1H(OpMYBaHHS CIIOKUBAYIB PO CBOT MPOIO3HIIIT Ta MOCIYTH.

AKTHBHE 3aCTOCyBaHHS CaM€ Cy4YaCHUX IHTEPHET-TEXHOJOTIi €
0e33anepeyHoI0 IepeBarol0, OCKIIbKU Takui croci0 iH(opMaliifHOTo BIUIMBY Ha
MOCTIMHUX Ta MOTEHIIMHUX CIOKUBAYiB HA0yBa€ BCe OUIBIIOT MOMYISPHOCTI.

IHmIa CI/ICTeMaTI/ISaL[iSI YUHHUKIB IIOKa3y€ XapakKTCp BIUIMBY IICBHOI'O
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YMHHUKA Ha KOHKPETHOI'O CHOXXHMBaya. Y TaOauui 2.3. MpEnCcTaBlIEHO aHali3

YUHHHKIB,

pecTopany.

0 BIUTMBAIOTH Ha (OPMYBAHHS CIIOKHBYOI JIOSIIBHOCTI

A0

Tabnuus 2.3.

AHaJIi3 YMHHHMKIB, 10 BIUVIMBAIOTHL HAa (OPMYBaHHS CHOKHBYOI

JIOSIJIBHOCTI

YuHHUKHM, 0 BIUVIMBAKWTH Ha (OpMyBaHHHA Xapakrep

CII0’KUBYOI JIOSJIBHOCTI /10 OpeHy peCTOPAHHOI Mepexi | BINIMBY YHHHUKA
Yunnuxku noby0osu cmocyHKie 3i CHONCUBAUAMU

3061p iHdopmMaIrii Npo CroK1BaviB Henpsmuit

[TobynoBa 3 BiABIAyBaYaMH B3a€MOBIJIHOCHH, [Tpsamuit
3aCHOBAHHUX Ha JOBIPI 1 B3aEMOPO3YMIHHI

SIKICTh Ta IHTEHCHUBHICTh PEKJIAMH Henpsamuii

SIxicTh mpocyBaHHs OpeHIY Henpsamuii

Kiientonentpusm [Tpsamuii

VYenmimauid  SRM (ynopaBimiHHS  CTOCYHKaMH 3 Henpsamui
B1JIBITyBa4yaMu)

Op2aHizayiuni YUHHUKU

CrpaBeUTMBICTh TIOJITHKH I[IHOYTBOPEHHS Henpsamuii

BukopucraHHd NOJApyHKOBUX KapT 1  KapT Henpsamun
JIOSUTBHOCTI

BruiiB Ha piBeHb 3310BOJICHOCTI CIIOKHBaya [Tpsimuid

BrmiivB Ha pilieHHS Opo BIABIAYBAaHHS 3aKJIajiiB [Ipsamui
Mepexi

BiamoBinHicTh cTpaB Ta cepBicy moTpedam [Tpsamuii
BIJIBIIyBaJiB

lIpooosowcenns mabauyi 2.3.

Ilpooykmogi uuHHUuKU

SIKICTh MEHIO 3aKJIay

SIKICTh MEHIO 3aKJIay

PosramryBanHs 3aKkiany

PosraimyBanHs 3akiany

Po3BuTok

Opomo3uIlii, sKa HE MOXKe

BIJIXJICHA B1JIBilyBayaMu

OCHOBHO1

oyTu

Po3BuTok OCHOBHO]|

NpOMO3HIli, fKa HE MOXe OyTu

BIJIXJICHA B1JIBilyBadyaMu
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Texnonociuni YuHHUKU
JleTanbHe IUIAaHYBaHHs Ta JleTanpHe [UIAHYBaHHA Ta
oOepexHa peasnizauis porpam | ooepexHa peainizauis rporpam
JIOSUTBHOCTI JIOSLTBHOCTI

3 TabmuIill MOXXHA BUJUIMTH OCHOBHI TPYNH YWHHUKIB: YHUHHUKHU
noOy/I0OBM  CTOCYHKIB 13  BIJBiAyBauaMHu, OpTaHi3aiiifiHi,  MPOIYKTOBI,
TEXHOJIOT1YH1 YNHHUKHU, IO € BHYTPIMIHIMH, K1 MOKHA 3MIHUTH.

JlosnbH1  BIABIyBaul 0e€3MOCEPEIHbO BIUIMBAIOTh Ha MPUOYTKOBICTH
pPECTOPaHHOTO 3aKJaay, aJKe BOHM BiIBIAYIOTh OOpaHUM pECcTOpaH YacTillle,
CXHJIbHI peKOMEH/IyBaTH 3aKJIaj] CBOIM poJuyaM, Ipy3saM 1 3HAHOMHUM, a TAaKOXK €
nOoONXIUBIIIMMHU 10 BUHUKHEHHS HECTAHJAPTHUX KOHQIIKTHUX CHUTYaLlM.
binmbie Toro, JOSUTbHI TOCTI pecTOpaHy HalOIMmKYe 3HAHOMI 3 0COOIMBOCTIIMU
013HeCYy 1 MOXYTb JaTH HEOOX1JTHI MOpaau IM0A0 Horo ymockoHaneHHs. Came
TOMY YCHIITHO PO3pO0JICHa Mporpama JIOSUIBHOCTI Mae€ OyTH Opi€EHTOBaHa Ha
TOBrocTpokoBui pe3ynbTaT. 11006 chopmyBaTh JOAIBHICTE, HEOOXITHO Oarato
yacy, TOMY IO JIOSUIBHICTh 3aCHOBaHA Ha JIOBIpi, HA 3HAHHI MIJTLOBUX KIIIEHTIB,
10 MMPUHOCATh PECTOPAHHINA MEpEeXki HalOIbIy BUTOAY, 1 HA BUHAIOPO/Il TUIbKU

THX J1{ KIII€HTIB, K1 IPUHOCITH BUTO/LY.

2.3. Ouinka eghekmuenocmi ynpaeiiHHA J10ATbHICHIO CHONCUBAYUIB

["onoBHUM A71s1 3aKjaay pEeCTOPaAaHHOIO TOCHOJApCTBa € croxkubau. Came
TOMY BIZJJOMY KOHLCIIII0 MapKETHHIY B3a€EMOBIIHOCHH BHM3HAUYaIOTh IIE 1 SIK
MapKEeTHHT JIOSUIBHOCTI. 1'0JI0BHA MOr0o BIJIMIHHICTH BiJI TIOTIEPEIHIX KOHIICIIIIIH
MapKeTUHTy TojArae y (QOpMyBaHHI JOBIOCTPOKOBOI  CHIBIpami 13
CIO’KMBA4YaMH, 110 Mepeadayae BIUIMB HA 1X MOBEAIHKY B MPOLIEC] KOPUCTYBAHHS
nociayramMu, (pOpMyBaHHIO IIO3UTMBHOIO BIIHOIIEHHS [0 3aKjiagy Ta MOro

Mepexi
JUist omiHKM €(EKTUBHOCTI YIpaBIiHHSA  JIOSUIBHICTIO CIOKHBayiB [0

aHATI30BAHOTO 3aKJIaJy PECTOPAHHOTO TOCIOJIAPCTBA JOIIIBLHO IMPOAHATI3YBATH
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JTMHAMIKY KITBKOCTI OOCITyTOBaHMX CIIOKMBAUIB Ta 1X MEpeBaru cepe.l mociyT, Mo

HPOTIOHYE 3aKJIal.

160000

140000

120000 ~

100000 —

m 2017
m 2018
m 2019

80000 -

60000

40000 -

20000 -

0 -

KinbKictb cnoXusavis BiTYnsHAHUX IHO3eMHMX

Puc. 2.6. /lnnamika KUIbKOCTI 00CJIyrOBaHUX CIOKUBAYIB XiHKAJIbHI

«Gogi» mporsirom 2017 — 2019 pp., ociod

BignoBigHo m0 puc. 2.6 crnoctepiraerbcs TEHACHIlS 10 CTaOLIBLHOTO
3pOCTaHHS KUIBKOCTI OOCITYyroBaHWX CIOKMBAYiB B aHAII30BAaHOMY 3aKiaii
pecropaHHoro rocmogapctBa. Ciijg BIAMITUTH CTpiMKE 30UIbIICHHS KUTBKOCTI
BiB1AyBayiB y 2019 pori Ha 8060 ocid ab6o Ha 5,5 %. Takox nmomiTHE 3pOCTaHHS
KUTBKOCTI 1HO3eMHHMX BiaBiayBauiB y 2019 pomi Ha 13911 ocib (22%) y nopiBHIHHI
32018 p. ¥ 2019 porii yacTka iIHO3EMHUX CIIOXKUBaYiB CTaHOBUTH 41%.

[Tepemix mocayr Ta MEHIO 3aKiamy OyJo PO3POOJICHO BIAMOBIIHO 0
KOHIIEMIII] Ta cTWII0 XiHKaibHI. MeHto «Gogi» Bkitouae B ceOe Hal3HaMEHUTII
CTpaBU TPY3WHCHKOI Ta KaBKa3bKOi KyXHi, Cepea SKUX: HAWHDKHINI Xadamypi,
caJlaTd 1 OBOYEBI 3aKyCKHM Ha OY/Ib-SIKHH CMak, TPY3MHCHKI CHpH, apOMaTHHM
Xapyo, COKOBUTUI HIANUIMK, PyM'siHI Kypuara Tabaka, 4yJ0Bl TPy3WHCHKI BUHA, 1,
3BHMYAMHO K, XIHKaII.

PosrnstHemo  ymomo6aHHS — CHIOKHMBAYiB — cepell  KaTeropii  MEHIo

aHaJ130BaHOTO 3aKjaay Ha puc. 2.7.



33

M CTpaBM IPy3MHCbKOI KyXHi
-37%

B CTpaBu €BpOMNENCHKOI
KyXHi - 15%

N Hanoi rpy3nHCLKOI KyXHi -
21%

B AnkorosibHi Hanoi - 15%

1 be3askorosibHi HaMoi -
12%

Puc. 2.7. CTpykTypa MeHI0 XiHKaIbHi «GOgi» BiANOBIIHO 10

ynoao0aHb CNoKMUBaviB, %o

Sk BugHO 3 puc. 2.7 3HaYHAa NHUTOMA Bara cepel KaTeropid MEHo
TpPaIWLIHHUM CTpaBaM TPY3MHCHKOI KyXHI (XiHKai, Xadamypi, 4axoxOuti, yarry
I1yJi, ykMepyii, 6030alu Ta iH.), OCKUIBKH PECTOPaH € TEMAaTHYHO OPIEHTOBAHUM
Ha JaHy KyxHO. TpafuIliiiHi Tpy3uHCHKI Hamoi 3aliMaroTh JApyre micie (dada Ta
KOKTeiui). [Hmi kareropii TakoX KOPHUCTYIOTHCS MOMYJSPHICTIO CEpell TOCTEH
3aBJISIKM HE3BUYAMHHUM PELIETITYpaM Ta Mojadi CTpas.

Jns y3aranbHeHHs €()eKTUBHOCTI YIPABIIiHHSA JIOSUTHHICTIO CITOKHUBAYiB 10
NOCIyr Ta NPOAYKIIl XiHKaibHI «(Gogi» TPOBEAEMO KOMILIEKCHUN aHali3
YIOpaBIiHHS JISUIbHICTIO. JIJIsl IbOTO BU3HAYMMO HAIPSMKH, 10 MiJISTaTUMYTh
aHai3y: MpoIecu OOCITyrOBYBaHHS, YIPABIIHHS MEPCOHAIOM; (iHAHCOBUHU CTaH;
3arajbHe aJMiIHICTpaTUBHE YITPaBIIHHS; MAPKETHUHIOBA MISJIbHICTH; MaTepiaibHO-
TexHiyHa 0a3za; i1HQopMauiiiHa 3a0e3neyeHicTb. [  KOXKHOro HampsIMKY
JiSUTbHOCTI BU3HAUUMO OKpEM1 KpUTepii OLIHIOBAaHHS, sIKe OyJe 3/1HCHIOBATHCS 3a
10-tu 6asibHOIO MIKaNOK0. Pe3ynbraTu aHaiizy npeacTaBieHo y Tao. 3.

Tabnuys 3
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Pe3yjibTaT KOMILIEKCHOI OLIHKHU AiSIJIBHOCTI XiHKaAbHI «Gogi»,

M.KuiB
No Hampsimok Kpurepiii oninioBaHHsI Ouinka
JiAJIBHOCTI B 0aJj1ax
(1-10)
I AcoptumeHnt SKicTh 0OCIYTOBYBaHHS 10
: [IIupoTa acCOPTUMEHTY 9
Ta OKpemi : . "
JlOCTYHICTB IIIHOBUX MPOMO3UIINA 9
npoliecu BianoBiHICTh AaCOPTUMEHTY 3alluTaMm 9
00CITyrOByBaHH CIIO)KMBAYiB
o BnopoBamkeHHs1 IHHOBAIIMHUX TEXHOJIOT1H B 8
00CITyroByBaHHs
3acTocyBaHHS 1H(POPMAIITHUX TEXHOJIOTIH B 6
00CITyroByBaHHI1
Cyma 6aiiB 51/60
2 YmpaniHHS KBanidikoBaHicTh IepcoHay 10
HaBuaHHs nepcoHainy 8
MEPCOHATIOM : Y
[TigBumeHHs kBagidikallii nepcoHasy 8
CaMOMEHEKEHT IepCOHATY 7
KpeatuBHicTh IepcoHATY 8
OpieHTalrisi Ha HOBOBBEICHHS 9
["'OTOBHICTB MTEPCOHAITY /IO 3MiH 8
Cyma 0OaiiB 58/70
j  ®dinaHcoBi IHBecTyBaHHS B IHHOBAIIIMHUN PO3BUTOK 8
PenTabenpHICTh AISUIBHOCTI 9
MOKa3HUKU :
[TpnOyTKOBICTH 9
BurparoBignaua 9
Cyma bautiB 35/40
- 3arajibHe ABTOMaTH3AIlisl YIIPaBI1HHS 10
I 3acTocyBaHHs IHHOBAIIMHUX MPUHOMIB 8
aZMIHICTpaTUB
: MEHEDKMEHTY
HE yNpaBJIIHHS oo . .
[HTerpaitisi Mk criiBpoOITHUKAMU 8
Judepeniiaitis 1isUIbHOCTI 6
I'HyukicTh oprasizaiiitHol CTPYKTypH 8
YIIPaBIIHHS
Cywma 6aniB 40/50
§ Mapketunrosa YacroTra HOCIIKEHD 9
: . CermenTailisi Crio)kMBaviB 7
TiSUTBHICTD = =
BukopucTaHHS MOXKIIMBOCTEN MEPEXK] IHTEPHET 10
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| | 3acToCcyBaHHS 30BHIITHBOI PEKJIaMH 7
Cywma 6aniB 33/40

6 Iadopmariiina Indhopmariist mpo MPoAYKTOBI IHHOBAITI| 9

cab et o IH(I)ongulﬂ PO CepBiCHI iHHOBAWIT _ 8

[HdopMmaris po ynpaBaiHCHK IHHOBAITIT 8

IHHOBAIHHOT
IISJIBHOCTI

Cywma 6auiB 25/30

[TpoBenenunit anamiz xiHkajdbHI «GOgl» MOKa3ye, U0 JaHE MiIIPUEMCTBO
Ma€ HE3HauyHy BIJCTaHb JO0 MaKCUMaJIbHO MOXIWBUX OILIHOYHUX OaiiB, TOOTO
JUSTIbHICTh 3HAXOJUTHCSI HA JJOCUTh BUCOKOMY piBHI. KepiBHHIITBO MiINPHEMCTBA
npuaiase Oarato yBaru 1HQopMariiHOMy 3a0€3MEUYEHHI0 CHOXKHMBAYiB, IO
BI/IIIOBITHO BIUIMBAE X JTOSUIBHICTb.

Jlnst  00’€KTUBHOTO aHaNI3y JOSUTBHOCTI 3 OOKY CIOXHBa4iB  OyJio
MPOBEJICHO ONMUTYBAHHSI 3 METOI0 BCTAaHOBJICHHS PIBHS 1X  3aJOBOJICHOCTI

nocjiayramMu aHaJII30BaHOTO 3aKjIaay, pe3yJbTaTu NpEeACTaBJICHO HA puC. 2.8.
Boerosinocnyos- .1

g

g
Cepsic Ta 06c/1yroByBaHHs - 10 __

3aranbHa aTMocdepa - 9,3 __
Ea DR A L SRR A QIS
—

LLnpoTa acoptumeHTy - 8,5

CniBBigHOLLEHHS LjiHa/sKicTb - 9,6

Puc. 2.8. Pe3yabTaTi ONMTYBAHHSA CHOKUBAYIB XiHKAIbHI «GOgi», y

oajs1ax
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BianoBizHO 10 pe3yabTaTiB ONUTYBAaHHS, MOXEMO 3pOOMTH BUCHOBOK, IO
BiJIBiTyBaul XiHKaJIbHI «(GOgZ» 3aJI0BOJICHI MOCIyraMH JaHOTO 3aKJIaay, OCKUIbKH
TaKUl KpUTEpi sIK CHIBBIJHOILIECHHS I[HA/AKICTh oOliHeHo y 9,6 6Gams 3 10
MOXJIMBUX. TakoX BUCOKI NMOKA3HUKH MarOTh Takl KPUTEPIi SK SKICTh CTpaB Ta
HaroiB (10 ta 9,5 6amiB) , cepsic (10 6aniB) Ta atmocdepa (9,3 6ana).

Caij TakoXk BIAMITUTH, 1[0 HAMMEHIIMA 0ajl OTpUMaB KPUTEPIM J10JaTKOBI
nociayru (8,1 Oama), ToMy pecTopaHy MAOIUIBHO pPO3POOWTH Ta BIPOBAIUTH
aKTyaJlbHUM MEpeJiK J0JAaTKOBUX IOCIYT JUIS ITJIBUINEHHS PIBHS JIOSJIBHOCTI
CIIO’KMBAYIB /10 JJAHOTO KPUTEPIIO.

OTxe, IpOBEICHNI aHAJII3 YIPABIIHHS JOSIBHICTIO CIIOKUBAYIB X1HKAIbHI
«Gogi» m03BoJIsiE 3pOOUTH BHCHOBOK, IO 3aKlaj TMPAIIO€ JOCUTh BIAJIO Ta
KOPUCTYETHCS TTOMUTOM CEpeJl CBO€I KaTreropii croxkupaviB. JIOSUIbHICTh KITIEHTIB
JTAHOTO 3aKJIaay € TOCUTh BHCOKOIO, 1 1100 HE BTPATUTH TaKHM piBEHb HEOOX1THO
BIIPOBQ/DKYBATH HOBI METOJM OOCITYrOBYBaHHS Il YTPUMAHHS ITOCTIHHUX

CIIOJKMBAYiB Ta 3aJIy4YCHHS HOBHUX.
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PO3AINT 3. YAOCKOHAJIEHHA HNPOI'PAMHU JIOAJIBHOCTI
CIIOKUBAYIB PECTOPAHY «XIHKAJIBHAA «GOGI», M. KUIB

3.1. Oorpynmysanusa npozpamu 10AabHOCHI CRONHCUBAUIE

CydJacHi TeHJEHIlI PO3BUTKY PHHKY PECTOPAHHUX TMOCIYT BHUMAararoTh
CBOEYACHUX Ta €(QEKTUBHUX peaKkIliii Bl 3akiajiB JaHoi chepu Ha 3MiHY
YUHHUKIB 30BHIIIHBOTO CEpPEJOBHUIIA 3 METOK 3a0€3NEUYECHHS KOHKYPEHTHHX
nepeBar Ta CTaOUIBHMX TO3WIIM Ha puHKY. ToMy, BHHHKAaEe HEOOX1IHICTh
YJIOCKOHAJICHHSI OKPEMHX HAIIPSAMIB JiSUTBHOCTI, IIO JO3BOJIATH MiATPUMYBATH
HEOOX1THUH piBEHb KOHKYPEHTOCTIPOMOKHOCTI.

Jns xiakanbpHi «GOgi» TakuM HAMpPsIMKOM JISUIBHOCTI € TIporpama
JOSUIBHOCTI, OCKUIBKM came 1Ie 3a0e3neuye CBO€dacHe Ta e(EeKTUBHE
1H(OOpPMYBaHHS CIIOKUBAYIB MIPO TOCITYTH JAHOTO MiANPHEMCTBA PECTOPAHHOTO
roCII0/1apCTBa.

3 MeTor pOo3poOKH 3aXOfIB yIOCKOHAJIEHHS MPOTpamMu JOSIBHOCTI 3aKiIaay
TOIUTBHO C(hOPMYBATH Ta BCTAHOBHTH II1JT1, SIK1 TUIAHYETHCS JOCSITTH:
1) 306inbIIeHHS KIJIBKOCTI crioskuBadiB Ha 10-15 % npoTsrom HACTyITHOTO
POKY;
2) pO3UIUPHUTH CETMEHT CIOKUBAYIB IIIAXOM 3aCTOCYBAHHS CYYaCHUX

KOMYHIKaIITHUX KaHaJIIB;
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3) edexTUBHO MIATPUMYBATH KOMYHIKAL[IMHUI 3B’ SI3KY 13 CIIOKMBAYAMU;

4) TiABUIICHHS JIOSUTBHOCTI CIIOKUBAYIB JI0 MOCTYT JAHOTO 3aKIady;

5) 30inbIeHHs 00cAry peanizalii mocayr Ha 15-25 % Ha ocHOBI
BIIPOBAPKEHHS PO3POOJICHUX 3aXO0/1B YIOCKOHAJIEHHS,

6) po3poOKa cUCTeMH 3a0XOYEHHSI CTIIOKMBAYIB /0 TOBTOPHOTO

B1JIB1/TyBaHHSI.

OnHuM 3 NOMYJISIPHUX CYYaCHUX METOJIIB 3aBOIOBAHHS MPUXWIHHOCTI 1
MIJBHUINCHHS PiBHS JIOSJIBHOCTI CIOXKMBAYiB, IMO TaKOX MOXKE 3a0e3MeYuTH
BUKOHAHHS BCIX BUINE3a3HAYCHUX I[IJIEH € METO ] PO3pPOOKH 0COOUCTOI MpOrpamMu
JIOSUTBHOCTI (0COOMCTOrO JI0JaTKY).

Hapasi xinkanbpas «Gogi» He Mae 0coOHMCTOiI Mporpamu JOSUTBHOCTI
cnoxkuBauiB. [IpoananizyBaBuim poOOTy pecTopaHy, LUIbOBY ayJIuTOpIIO Ta
MOCTIMHUX TOCTeM MOXKHA CTBOPHUTH MPOTpaMy JIOSJIBHOCTI, IO Oyne
aKTyaJIbHOIO 1 pe3yJIbTaTUBHOIO CaMe JUIsl IIbOTO 3aKJIady.

VYcnimHa — mporpamMa JIOSJIBHOCTI  Mae  OyTH  OpIEHTOBaHa  Ha
noBrocTpokoBuil pesyibraT. [1lo6 chopmyBatu n0sTEHICT, HEOOX1THO Oarato
yacy, TOMY IO JIOSUIBHICTh 3aCHOBaHa Ha JIOBIpi, HA 3HAHHI IIJILOBUX KIIIEHTIB,
10 MPUHOCATH PECTOPAHHINA MepeXki HalOLIbIIY BUTOAY, 1 HA BUHArOPO/Il TUIbKU
TUX A1 KIIIE€HTIB, K1 IPUHOCITH BUTOY.

Cytb  poOOTH 31 CTBOpEHHS MPOrpaMy  JIOSAJIBHOCTI ~ MOXKHA
chopMyTIOBaTH TaK:

- 3aJIy4UTH CTIIOKMBAya B J1AJIOT, SKUHW JI03BOJUTH MOCTIHHO OTPUMYBATH
B1Jl HBOT'O 1H(OpMaIIiIO;

- sIKICHO 00po0siTH 1110 iH(OpMartito (0aza JaHuX);

- CTBOPHUTH 1 MOBIIOMUTU MPOIMO3HULIII0, MAKCUMAIbHO OPIEHTOBAHY Ha
noTpedu KOHKPETHOTO CIIOKUBAYA,;

- 3'sICyBaTH PEAKIIII0 CIOKWBa4ya Ha 3BITHIO MPOIO3UIIIIO 1 CKOPETryBaTH
1H(popmarliro B 0a3i 1aHUX.

KittouoBrMHU CKITaIOBUMU TIPOTPaM JIOSITLHOCTI €:
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- Kiientcpka 6a3za panux (izeHtudikanis kieHrta). - Kommiekc
KOMYHIKaIlii 3 KJieHTamMu (YTpUMaHHS KIII€HTA).

- Ilaker npuBuIeiB (MarepiagbHe 1 HemaTepialibHe CTUMYJIIOBAHHSA
HOTPIOHOTO MOBEAIHKHU KITIEHTA)

. - AHamiTH4YHE SApO, IO JI03BOJISIE CIIPOTHO3YBATH T€, SIK KIIEHT MOBE/E
cebe 3aBTpa, a TAKOXK SIKUM YMHOM HOTO MOBEIiHKA TIO3HAYUTHCS Ha MOKa3HUKAX
Oi3Hecy.

B Vkpaini OUIbIIICTE PECTOPAHHUX MEPEXK 3aCTOCOBYIOTh  IPOCTUHN
MeTOA (POPMYBaHHS JIOSUIBHOCTI CIIOXKUBAYiB 10 OpEHIy MEpEexkl MIANPUEMCTB
pecTtopaHHOro rocrogapcTBa. lle HaWOUIBII NOMMPEHWA METOJ IPOTPaMH
JIOSUTBHOCTI, 110 TMOJIATAa€ B TOMY, L0 IMOCTIMHI BiABIAYBaul 3apOOJISIFOTh OYKH
abo Oaiu, K1 3ro0M MOKHA BUTPATUTH HA MEBHI Haropojau. Lle moxe OyTtu
3HMKKA, 0€3KOITOBHI cTpaBu abo crnemiaabauil cepic. Llo6 orpumaTtu goctym
JI0 HArOPOJM, KJIIIEHTAaM HEOOX1JHO MaTH TIEBHY KUIbKICTh OaiB.

OCHOBHUMU yMOBaMH YCIIXy BUOPAHOI CUCTEMH €:

- IIIHHICTh HATOPOJIH JJIs KIII€HTIB,;

- po30pa 1 3po3yMmiia KII€EHTaM CHCTEMa HapaxyBaHHs OamiB 1 iX
NEPETBOPEHHS HA HATOPOJIH.

Haii0Oinbin BIamorw 1 pe3yibTaTUBHOIO Oyle po3poOka came OOHYCHOI
pOrpamMu JIOSIbHOCTI. AJKe 171es OOHYCHUX IpOrpaM 3a0XOYEHHS MOJIATaEe B
TOMY, IIO TiJ Yac 31MCHEHHS MOKYMKH CII0KHBa4 HaOupae Jeski YMOBHI Oau.
3a HAaKONTMYEHHS MEeBHOI KIJIbKOCTI OaiB CIIOXKUBAY OTPUMYE MPABO OOMIHATH iX
Ha TOBap, MPOIYKT, abo mociyry. ToOTo uyuMm Oinbiiie OOHYCIB CIIOKHBAY
HAOMpae, TUM JOPOKYMM MOJAPYHOK BIH MOXKe mpuadatu. TakuMm YUHOM,
CIOKMBAa4 Ma€ HE TUIbKM MareplajbHy BUTONY (AOJATKOBUW TOBAp, MPOIYKT,
a0o mociyry), a i eMOLIiHY — y BUIJISIII OOHYCIB.

Lle#t Bua mporpaMu 3a0XOUYEHHS JIOSITBHOCTI MOYKE 3HAYHO TiABHINUTH
OPUXUIBHICTE J0 OpeHay 3 OOKy BXE ICHYIOUMX KIIEHTIB, OCKUIbKH
CTUMYJIIOBAaHHS HAKONMYEHHS OOHYCIB BiJIOYBAa€TbCS MOCTIMHO, MOTHUBYHOYH

MOKYTIS 0 301bIICHHs] OOHYCHUX OaliB, a OTXKe, MPUBOAUTE JI0 CTaOUILHOTO
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npuaOaHHs OpoayKTiB 1 mocayr. llle ogHiero nepeBaror0 BUKOPUCTAHHS OOHYCIB
€ iH(Dopmallis mpo KIEHTChKY 0a3y, fKa MOCTYIOBO 30MPAEThCS Yy MPOIEC]
peanizalii nporpaMu JIOsSIILHOCTI.

Jlnst xinkanbH1 «Gogi» Oyzae TOIUIBHUM pO3pOOUTH TaKy Mporpamy Juist
BCi€l MEpeki 3 MOXKJIMBICTIO BUKOPUCTAHHS 1 CITUCAHHS OOHYCIB B KOXKHOMY 3
pecTopaHiB MEpexi.

Po3pobka Takoi mporpamu JOsUIBHOCTI Oy MPOBOJAMTHUCH B JEKLTbKA

eTariB, 10 MpeAcTaBlieHl Ha puc. 3.1.

Puc. 3.1. ETanu po3podku mnporpamMu JOSJBLHOCTI JJIfl XiHKAJbHI
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«Gogi»

Jlnst HapaxyBaHHs OajiB JAOLUUIBHO PO3pOOUTH CHeEliadbHUN MOOLIBHUMN
JOJIaTOK, SIKUM HE MPOCTO peaiidy€e NPUHIIMIIOBO HOBUU MiaXiA 10 OOHYCHOT
CUCTEMH, ajie ¥ CTaHE HAAIMHUM ONEPATHUBHUM IHCTPYMEHTOM KOMYHIKAIli 3
rOCTSIMU. 3aMiCTh 3HI)KOK Oy/ie 3ampONMOHOBaHO HAKOMHYYBAJIBHY CHCTEMY
0a’iB, K1 MO’KHA OOMIHSITH HACTPABH Ta HAIOI B YCIX pECTOpPaHAX MEPEXIi.

Taka cucrema mpairoBaTuMe MPOCTO - 32 KOXkKHI 10 TpUBEHb y paxyHKY
ricte Oyne otpumyBatu 1 6an. Hakonuueni 0anu B Oyab-sIKH MOMEHT MOKHa B
OyIb-sSIKOMY 13 TPHOX 3aKJIaiB Mepexki XiHKaieHb «Gogi» OOMIHATH HA CTPaBH
Ta HAarol.

Ji1st 3a0X04YeHHS B1JIB11yBayiB /10 BCTAHOBJIEHHS JOJIATKY Ta PEECTpallii B
CHCTeM1 MOKHA BIPOBAAUTH J0JIaTKOBI OOHYCH IPHU peecTpallii Ta BCTAHOBJICHH]
(HampuKIIa, HaMiil YU CTpaBy B MOJAPyHOK).

B Takomy nomatky MoxkHa po3poOUTH HE Juile OOHYCHY CHUCTEMY, a
PO3MOBCIOKYBATH aKTyallbHYy 1H(OpPMAIII0 PO HOBUHU, OHOBJIECHHS MEHIO YU
MOCIYT 3aKIajiB.

[Tonpu 1e, mogatkoBi OOHYCHM MOXHa HapaxOBYBaTH 3a YECHI BIITYKH,
10 3MIIHUTBH JIOBIPY rocTed 10 3akiiajay 1 3a0ecleuuTh CBOEYACHE YCYHECHHS
npo0sieM B poOOTI 3aKjaay Ta HOKPAIUTh 0OCIyTrOBYBAaHHS.

Po3pobka M0O1IIBHOTO 10/1aTKY 3a0€3MEUYHTh ABI OCHOBHI MOT'0 TIEpEeBaru:

1) (¢inaHcoBy, sika Tmonsrae B 30UIBIICHHI BHUPYYKH 34 PaxyHOK
CTBOPEHHsI €()EKTUBHOI MPOTPaMH JIOSITLHOCT;

2) MapKeTUHTOBY, IO CKJIAJA€THCS B CTBOPEHH1 KIIEHTCHKOI 0a3u 1
KaHaJly KOMYHIKaIlli 3 TOCTSIMH, Yepe3 SIKUK MOKHA ONEPAaTUBHO CHUIKYBaTHUCS 3
rOCTSMHU Ta BUBYATH iX iHTepecu. Ha Miit mormsiy, 1ie HaiO1abIn

EdextuBHUM €  cmoci®0 CTBOPUTH KIIEHTCHKY 0a3y, alKe J0JaTOK
JI03BOJISIE ABTOMATHYHO 30MpaTH KIIEHTCbKY 0a3y 3 HEOOXIIHUMH JTAaHUMHU.
[Ticns 3amycky Jo/aTka KOPUCTYBaudeBl MPOMOHYETHCS BBECTH CBOI JaHi, s

TOro mooO 30eperTd MOro akkayHT, Ha SKOMY OyJIyTh 30upaTtucs Oanud Ta



42

1H(popMalis PO 3aMOBIICHHS.
3anssi akTUBHOTO 3a0XOYEHHS BiJ[BIyBa4yiB HEOOXITHUM € PO3MIMICHHS
iH(bopMaIlii Mpo CTBOPEHUN NOAATOK HA CTOJIMKAX 3aKJaay y BUIIISAL TeHO-

TEHTIB, IPUKJIA]] IKMX 300pa’K€HO Ha PUCYHKY 3.2.
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MobinbHuiA monaTok

BoHycH NoJapyHKK

SAANN 3 |
3BOPOTHIM 3BA30K  3PYyYHd HaBIraLlfA dKTyallbHl HOBUHH

U

BCTaHoBNIOM Ha iPhone
BCTaHoBMoi Ha Android

|
BiAPa3y 0TPUMY il
nepmi NOAAPYHOK /

34 CKayyBaHHA //

j >
— 7
\ 0OMiHION

& 10 rpuBeHs banu Ha
= I'6an > CMavHi
3aMOBIAN Xy ¢ MnoAapyHku
Ta Hanof
(7-8 BapiuTis

B KOXHOMY
3aknagni)

HaKonuyy#i
Banu 3a KOXHi

10 rpuBEHD, v
BUTPayYeHi B Mepexi ..Ta Deaniy iHwmx

Puc. 3.2. Teii0i-TeHT 3 aKTyaJbHOKW IH(opManiclo npo HOBHIA

A0ATOK XiHKAJBbHI «Gogh»

Po3pobka Takoro momatrky Sk BHAY MPOTpamMu 3a0XOYEHHS JIOSUTBHOCTI

3HAQYHO MIJABUIIUTH TMPUXWIBHICTh 10 OpeHIy 3 OOKYy BX€ ICHYIOUMX KIIIE€HTIB,



44

OCKUIBKM CTHUMYJIFOBAaHHSI HAKONHMYEHHS OOHYCIB BiJOYBAa€TbCS MOCTIIHO,
MOTHBYIOUHM TOKYMIS 10 301IbIIEHHS JA0AaHUX OajiB, a OTXKe, MPU3BOAUTDH 0
cTablIpHOrO BIJABIAYyBaHHS pectopany. llle omHiero mepeBaror0 BUKOPHUCTAHHS
OOHYCIB € 1H(QopMaIlisi MPO KIEHTChKY 0a3y, sika MOCTYNOBO OyJle 30UpaTUcCh 1
aHaJTI3yBaTUCh 3aKJIa7I0OM Y XO1 peaiti3aliii mporpamMu 3a0X04YCeHHS JOsUIbHOCTI.

OTxe, BUAUIMMO OCHOBHI ME€peBaru po3poOKu NOAATKY JIOSIBHOCTI JJis
xiHKaIbHI «GOogi»:

1. JloanvHicmyo

[Iporpama J0SUIBHOCTI - 116 OCHOBHA MPUYMHA YCTAHOBKUM MOOUIHHOTO
nonaTka pecropany. bonycu, akiuii, 3HHKKH - Bce 1€ 3a0xouye rocteil.. Cami
JOJIATKU - 3aBXJIM 3 TOCTAMH B iX TenedoHax. He morpibHO HOCUTH 3 cOOOIO
yucieHH1 kapTu. e 3py4Ho 1 mBUAKO.

2. Komynixayii

MoOuTbHUI JT0AATOK - 1€ NPEeKpacHa MOXJIMBICTH 3B'A3KYy 3 0a3010
rocreil depe3 push-moBimoMiieHHs. Y HHUX MOKHA CHOBIINIATA IIPO aKIlii Ta
CrieliaibH1 TIPOITO3HIIi.

3. Haounicmo

Juzaitn cyyacHoro MooOuibHOTO Aoxatky st Android 1 1OS mo3Bodsie
PO3KpUTH BCIO Kpacy Mpomno3ullli pectopaHy - ¢gororpadii crpas, (HoTO3BITH 3
BEYIPOK, BIATYKH, (DOTO BiABIyBayiB.

4. Onaama

Opniero 3 (dimok MOOUIBHOTO JIoJaTKa € MOMKJIMBICTh OIUIATH 3a
3aMOBJICHHS B CAMOMY MOOUTBHOMY JIOJATKYy.

5. bponiosannsa cmoauxis

B MoOinbHOMY AONAaTKy TakKOX JOUUIBHO CTBOPUTH MOKIIUBICTh

OpOHIOBaHHS CTOJIMKIB.



45

3.2. Ilpozno3ysannsa pe3yibmamueHOCmi npozpamu J10AAbHOCHI
cnoscueavie

Jns 3abe3neueHHs: €(EKTUBHOI peaiizailii 3ampoNOHOBAHOTO 3aXOdy
YAOCKOHAJIEHHsI MOporpamMu JIOSJIBHOCTI XiHKaidbHI «(Gogi» MOro HEO0OXiTHO
OOTpYHTYBAaTH Ta BU3HAYUTH MOTEHIIIHI TIepeBaru. TakuM YMHOM, PO3TIISTHEMO
JIeTaNbpHINIEe 3alMpONOHOBAHE BBEJCHHS MPOrpaMu JOSJIBHOCTI CIOXKHWBAYiB
JTAHOTO 3aKJIafy.

Po3pobka ocoOucToi mporpamMu JOSUIBHOCTI 'y BHUIVIJI MOOLIEHOTO
JIOJATKy

MOX€ 3HAYHO MIJABUIIMTH TPUXWIBHICTH 10 OpeHmy 3 OOKy Bke
ICHYIOUMX  KJI€HTIB, OCKUIbKA CTUMYJIOBaHHS  HAKOMWYEHHS  OOHYCIB
BIJI0YBAETHCS MOCTIMHO, MOTUBYIOUYM MOKYMIIS 10 301IbIIEHHS OOHYCHUX OaiiB,
a OTKe, MMPUBOJIUTH JI0 CTAOLILHOTO MPUAOAHHS MPOAYKTIB 1 TOCIIYT.

[lepeBaramu 60HYCHO1 CHCTeMH JOSTBHOCTI € HACTYITHI YAHHUKU:

1. 3HmWKKa € BTPATOI YacTUHU NPUOYTKY. Tomy OOHYCHI mporpamu
JIOSUTBHOCTI 3 (DIHAHCOBOI TOYKH 30Dy - €PEKTUBHIIIE.

2.  3a [0HOMOrOK CHCTEMH JIOSUIBHOCTI BH 3allydyaeTe KIIE€HTA B
3axorurolouy rpy. HakonnuyBatu 60HYyCH PUEMHO 1 IIKaBO.

3. 3anmyuyeHuiél JO MpOrpamu JOSJIBHOCTI BIABIITYyBad 30UIBILIUTH CYyMY
CBOI'O cepelHbOro ueka He MeHm HiX Ha 10% (SK moka3ye cTaTHUCTUKA
MIPOBIJTHUX CBITOBUX KOMIIAHIM).

4. bonycu - 1me BUroja BiJ MalWOYTHIX 3aMOBJIEHb, 1HBECTHII B
MalOyTHIO TOKYIKY, Ky KJIIEHT 3pOOWUTH, TOBEPHYBIIUCH B TOW K€ CamMuit
3aKiaa

PozrisiHemo neranbHINIE CKIaJ0BI YaCTUHU IMPOTpamu JIOSIBHOCTI, IO

MPOTIOHYIOTHCS PO3POOHUKAME TaKUX TOAATKIB Ha puc. 3.3.
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KepyBaHHS MeHI0, aKLiIMHMMU NMPONO3ULLiISIMU, OPOHIOBAHHAMM

- IHCTPYMEHTM KOHTPOIHO 32 AOAATKOM, KBPUIRYRAAMINGTIRTIATIRS: & noaaTky Ta iforo 3amMoBEHHS

3BOPOTHI 3B'30K, OLiHKa SIKOCTi 06C1yroByBaHHS

MapKEeTUHIOBi PO3CUIKMK

YnpaBaiHHSA NPOrpamMoro N0SA/IbHOCTI

CraTuctuKa, aHaniTMKa Ta ,EI,MHaMiKa KOPUCTYBaHHA

HanawTyBaHHSA 0oAaTKY
3. TexHiYyHa niaTpMMKa 3 60Ky po3pOo6HUKIB

TexHiyHa NiATPUMKA KOPUCTYBaYiB

OHOB/IEHHS Ta NiATPUMKA POoOOTU A0AATKY
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Puc 3.3. Cknaooei po3podku 000amKy Ja0ANbHOCHI 01A XIHKAAbHI
«Gogi»
O1xe, po3poOKa 1 BIPOBAKEHHSI TAKOTO JOAATKY ISl X1HKainbHI «GOgi»

rapaHrye:
1) 3amydeHHsS HOBHX TOCTE Ta 3a0XOYCHHS MOCTIHHUX
2)  3MilHEHHS NO3UL1NA OpeHLy

3) 3aomamKeHHS Ha pekjami 3a pPaxyHOK MPsIMOTO MapKETHHTOBOTO

KaHaly.

BnopoBakeHHs:  po3poOJieHOro  3aXO0[y JO03BOJIMTH  XiHKabHI  «Gogi»
e()eKTUBHO MIATPUMYBATH KOMYHIKAIlIMHUM 3B’ SI30K 13 CIIOKMBaYaMHM, OTIEPATUBHO
pearyBatu Ha 3MiHY 1X 3alMTIB Ta CMakiB, 110 B MEPCIEKTHUBI 3a0€3MEYNTh 3HAYHI
KOHKYPEHTHI TIepeBaru B Ipolleci (PYHKIIOHYBaHHS Ha PUHKY pPECTOpPaHHUX

MOCHYT.
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BUCHOBKHU TA ITPOITO3UIIII

V3aranpHIOIOUHA pe3yNbTaTh JOCTIDKEHHS OCOOIMBOCTEN yMpaBIliHHS
JIOSUTBHICTIO CIOKMBA4YiB B MIAMPHUEMCTBAX PECTOPAHHOIO TOCHOJAPCTBA Ta Ha
MPUKJIaAl OKPEMO AIF0YOro MiANpHEMCTBA — XIHKaIbHI «(GOg» MOXEMO 3pOOHUTH
BHCHOBKH.

MoskHa y3araJbHUTH, 110 TOBOPSYH TPO JIOSUIBHICTH CIIOKHMBAdiB, MH
rOBOPUMO NP0 iX MO3UTUBHE CTABJIEHHS 1 €MOUIMHY MPUXWIbHICTb, IO €
BU3HAYAJbHUMU YWHHUKAMHU TiJ Yac YXBaJeHHS Oyab-IKUX pIlleHb, 10
CTOCYIOThCSI 00'€KTa JIOSUIBHOCTI Ta BIPHICTh TOBApPY/MOCIY31/TOProBid Mapii, a
noOy10Ba MIANPUEMCTBOM TIPOTPAMH JIOSUTBHOCTI — CBIAYUTH TpO OakaHHS
3pOOHUTH BCE JJIS TOTO, 0O BUKIUKATH y CIIOKMBAYa 111 ITOYYTTS.

BcraHoBneHo, 1110 TPOrpaMu JIOSJIbHOCTI € MAPKETUHTOBUM 1HCTPYMEHTOM,
KWW BKIIOYa€ B ce0e MApKETHHTOBI NPOTPaMH, IO BUKOPUCTOBYIOTH TICBHUUN
HaOlp MpUBLIEIB I CTUMYJIIOBAHHS BIJBIyBayiB, HANPABJICHUN Ha 30UIbIICHHS
YKCJIa MOBTOPHMUX MPOJIaX MOCITYT Ta TOBapiB B MaOyTHhOMY. OCHOBHOIO METOIO 1
3aMOPYKOI0  YCIIIIHOTO (DYHKIIIOHYBaHHS PECTOPAHHOI MEpPEXi € CTBOPEHHS
penyTaitii 1 GOpMyBaHHS JIOSJIBHOCTI CIIOHBAYIB 10 OPEHY, OCKIJIBKH BiJ] IIbOTO
3aJIeKUTh 37aTHICTh PECTOPAHHUX 3aKJIAJIB MEPEXi 70 3allydeHHS CIIOKHBAYIB 1
NPOCYBaHHS Ha PUHOK.

JlocniauBIIM  [E€TAIbHO  MOHSTTA  <JIOSUIBHICTB»  OyJ0 BUIJIEHO
TaKi 03HaKM (XapaKTEPUCTUKH) BIACTUBI TIOHSTTIO "10s1bHUU Cnpodcusay':

-aKTUBHO PEKOMEHIYE ITiAMPUEMCTBO, IOCIYTH JAHOTO 3aKiagy CBOIM
APY3sIM, 3HAHOMUM, THM CAMHUM CIIYKUTh O€3KOIITOBHOIO PEKJIaMOI0;

-3a0e31evye CTaliCTh MOMUTY;

-MEHIII YyTJIMBUH J10 MPOIO3HULIii KOHKYPEHTIB;
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-TIOJIETIIYIO€ BUBEJICHHS HA PUHOK HOBUX MOCIIYT;
-MEHII Yy TJIUBHUU 10 TIABUIIICHHS I1iH;
-MaJIo YyTJIUBUM J0 3HMKECHHS I[IH 1 THIIUM 3aX0/1aM 010 CTUMYJIFOBaHHS

30yTy.

B npoueci npochipkenHs xiHkaiabHl «(Gogi » OyJio BHU3HAYEHO, 1110
TISUTBHICTH aHANII30BAHOTO MIANPUEMCTBA € €()EKTUBHOIO, OAHAK €(PEKTHUBHICTH
poOOTH MIANPUEMCTBA PECTOPAHHOTO TOCMOJAPCTBA 3aJIEKUTh HE TUIBKU BiJl
BUCOKOI'O  DPIBHA  KOHKYPEHTOCIPOMOKHOCTI,  JOCTATHHOIO  PECYPCHOTO
MOTEHITIaTy, ajie 1 BiJl yMIHHS NPAaBWIHHO Ta €(EKTHBHO MPOTIOHYBATU TMOCIYTH
3aKiIany.

Byno BUsBIEHO NMEBHUI psAJl YMHHUKIB, 10 (GOPMYIOTHh MPUXHIBHICTh Ta
JIOSUTBHICTH CIIOXKUBAY1B XiHKaJIbHI «GOg1», A0 SIKUX MMEPEBAKHO HATICKUTH:

- 1HdopmMallis Opo IIILOBY ayAUTOPIIO;

- JIOUIJbHE PO3TallyBaHHS 3aKJIaay;

- BIIMOBIAHICTh MPOAYKINI Ta MOCHyr morpedaM 1 yrnoaoOaHHSIM
TrOCTeH;

- SKICTb MPOAYKLIi Ta 00CIyrOByBaHHS;

- OpIEHTOBAHICTh HA TOOYAOBY JOBIPJMBUX BITHOCUH 31 CIIOKMBAYaMU;

- pekJlaMHa KaMmaHisi Ta ii IHTEHCUBHICTB;

- IIpocyBaHHS OpeH/y Ta HOoro BIi3HABAHICTD;,

- KJIIEHTOOP1€HTOBAHICTH;

- ycmimuuid CRM (ynpaBiiHHS CTOCYHKaMU 13 CIIOKUBAYaMu).

JloBeneHo, 10  3aCTOCYBaHHSI  IHTEPHET-TEXHOJIOTiM,  HASBHICTh
ocoOucToro canty Ta iH(popmarlli npo 3akjiaj] Ha pI3HUX IHTEPHET-CTOPIHKAX Y
JISTBHOCT] XIHKAIbHI HAJA€ MHAPOKI MOMIIMBOCTI JIJISi IPOCYBAHHS CBOIX MOCHYT,
JI03BOJISIE CKOPOUYBAaTH BUTpATH HA TPAAMLINHI peKyiaMHl 3aX0Au Ta €()EeKTUBHO
1H(OpPMYBaTH NOCTIMHUX Ta HOTEHUIMHUX CIIOKHBAYiB.

Ha 3akiHueHHiI JOCHIJDKEHHS OyJI0 pO3pO0JICHO OCHOBHUM HAMPSIMOK

yAOCKOHAJICHHS MPOTrPaMu JOsUTBHOCTI XiHKaIbHI «Gogi». [l xiHkaneHi «Gogi»
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TaKUM HaMpsIMKOM JIsJIBHOCTI € O0coOuCTa mporpama JOsUIbHOCTI, 10 OyJe
po3pobrneHa 3aBIskd MoOOUTbHOMY aoaarky. Came Takuil miaxif 3a0e3MeurThb
CBO€yacHe Ta eQeKTHBHE IH(QOPMYBaHHSA CIOXKHMBAYIB TPO MOCIYTHd JaHOTO
HiAMPUEMCTBA PECTOPAHHOTO TOCIOAAPCTBA, a TaKOXK JOMOMOXE 3aBOIOBATH
NPUXUIBHICTB 32 PaXyYHOK OOHYCHOI ITpOrpamu.

EdextuBHa peanizalliss Takoro 3axoay JO3BOJUTH PO3IMIUPUTH CETMEHTH
CIIOKMBAa4YiB 1 B TMOAAIBIIOMY 30UIBIIUTA OOCIT peandi30BaHUX TOCIYT Ta
J03BOJINTh 3allyYduTH HOBHUX BIJBIlyBayiB, 3MIIHUTA TIO3UIlli OpeHay Ta

320L1aIUTH HA PEKIIaMI 3a paxXyHOK MPSMOI0 MapKETUHIOBOI'O KaHaIy.
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	1.1. Аналітичний огляд літературних джерел
	Успішне формування маркетингу лояльності є невід’ємною складовою ринкової діяльності не тільки виробничих підприємств, а й безпосередньо закладів ресторанного господарства, адже тільки через детальне вивчення поведінки споживачів створюються та посилюються конкурентні переваги на ринку, визначається доцільність функціонування суб’єкта ресторанного бізнесу.
	Питання управління процесами взаємовідносин з клієнтами як фактор підвищення лояльності споживачів до підприємства розглядалось у працях зарубіжних і вітчизняних авторів.
	Варто зазначити, що дана проблема розглядалась у аспектах організації маркетингової діяльності та систем клієнтоорієнтованого менеджменту та брендингу. Основними предметами цих досліджень були процеси створення лояльності і прихильності споживачів, ефективність діяльності по взаємовідносинам зі споживачами, окремі аспекти програм лояльності клієнтів і побудова механізму систем менеджменту, орієнтованих на визначений результат відношення клієнтів до компанії.
	Серед праць зарубіжних і вітчизняних учених, які присвячували свої дослідження питанням лояльності, необхідно зазначити Д. Аакера [1], Ф.Ф. Райхельда, Бутчер А. Стефана [5] та інших.
	Теоретичні та практичні підходи до процесу формування лояльності й окремі аспекти управління ними на підприємствах розглянуті такими вітчизняними ученими, як Бояршинов А.А. [4], Іванюк І. [10], Петриченко П.А. [16] тощо.
	Разом із тим невелика частина досліджень даної теми присвячена саме вивченню формування лояльності споживачів ресторанного продукту. А багато закладів спрямовують свою діяльність переважно на оптимізацію виробничих процесів та коригування асортименту та складу продукції, перекладаючи завдання з формування лояльності споживачів на проміжні ланки обслуговування.
	Аналізуючи дослідження питання лояльності споживачів, теоретичний зміст лояльності можна розглянути як складову трьох елементів:
	довіра;
	прихильність до послуг;
	довготермінові відносини.
	Лояльність споживачів визначається як їх уподобання до продукту, послуг, сервісу, мережі (якщо така існує), концепції закладу та логотипу, персоналу, системи обслуговування конкретного підприємства. Програмою лояльності є конкретний інструмент маркетингу, що визначається застосуванням системного підходу та є спрямованим на формування лояльності обраної цільової групи споживачів задля створення та підтримки з ним довгострокових відносин.
	РОЗДІЛ 3. УДОСКОНАЛЕННЯ ПРОГРАМИ ЛОЯЛЬНОСТІ СПОЖИВАЧІВ РЕСТОРАНУ «ХІНКАЛЬНАЯ «GOGI», М. КИЇВ
	3.1. Обґрунтування програми лояльності споживачів
	Одним з популярних сучасних методів завоювання прихильності і підвищення рівня лояльності споживачів, що також може забезпечити виконання всіх вищезазначених цілей є метод розробки особистої програми лояльності (особистого додатку).
	Наразі хінкальня «Gogi» не має особистої програми лояльності споживачів. Проаналізувавши роботу ресторану, цільову аудиторію та постійних гостей можна створити програму лояльності, що буде актуальною і результативною саме для цього закладу.
	Успішна програма лояльності має бути орієнтована на довгостроковий результат. Щоб сформувати лояльність, необхідно багато часу, тому що лояльність заснована на довірі, на знанні цільових клієнтів, що приносять ресторанній мережі найбільшу вигоду, і на винагороді тільки тих дій клієнтів, які приносять вигоду.
	Суть роботи зі створення програми лояльності можна сформулювати так:
	- залучити споживача в діалог, який дозволить постійно отримувати від нього інформацію;
	- якісно обробляти цю інформацію (база даних);
	- створити і повідомити пропозицію, максимально орієнтовану на потреби конкретного споживача;
	- з'ясувати реакцію споживача на звітню пропозицію і скорегувати інформацію в базі даних.
	Ключовими складовими програм лояльності є:
	- Клієнтська база даних (ідентифікація клієнта). - Комплекс комунікацій з клієнтами (утримання клієнта).
	- Пакет привілеїв (матеріальне і нематеріальне стимулювання потрібного поведінки клієнта)
	. - Аналітичне ядро, що дозволяє спрогнозувати те, як клієнт поведе себе завтра, а також яким чином його поведінка позначиться на показниках бізнесу.
	В Україні більшість ресторанних мереж застосовують  простий метод формування лояльності споживачів до бренду мережі підприємств ресторанного господарства. Це найбільш поширений метод програми лояльності, що полягає в тому, що постійні відвідувачі заробляють очки або бали, які згодом можна витратити на певні нагороди. Це може бути знижка, безкоштовні страви або спеціальний сервіс. Щоб отримати доступ до нагороди, клієнтам необхідно мати певну кількість балів.


