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АНОТАЦІЯ

Дзигар С. Д. Удосконалення форм обслуговування клієнтів у ресторанних
підприємствах
У кваліфікаційній роботі досліджено організацію процесу обслуговування клієнтів
у ресторанному підприємстві «ГОСТІ» в умовах сучасного конкурентного
середовища. Розглянуто теоретичні основи сервісу в ресторанному господарстві,
зокрема сутність, форми та методи обслуговування, а також сучасні тенденції
розвитку ресторанного сервісу, серед яких персоналізація, цифровізація та
формування клієнтського досвіду.
Проведено аналіз діяльності закладу «ГОСТІ», включаючи організацію
обслуговування, роботу персоналу, рівень сервісу та задоволеність гостей.
Застосовано інструменти стратегічного аналізу, зокрема SWOT-аналіз, а також
досліджено клієнтський шлях за допомогою Customer Journey Map (CJM), що
дозволило виявити ключові точки контакту, проблемні зони та можливості для
покращення сервісу.
Особливу увагу приділено взаємозв’язку персоналізації обслуговування та
цифрових інструментів, включаючи CRM-системи, програми лояльності та онлайн-
комунікацію з клієнтами. У роботі запропоновано практичні заходи щодо
удосконалення форм обслуговування, зокрема впровадження гнучких стандартів
сервісу, посилення персоналізації обслуговування з урахуванням індивідуальних
потреб клієнтів, оптимізацію роботи персоналу, підвищення швидкості та якості
обслуговування, а також активне використання цифрових рішень для формування
позитивного клієнтського досвіду та зміцнення лояльності споживачів.
Реалізація запропонованих рекомендацій сприятиме підвищенню рівня
задоволеності гостей, формуванню лояльності та зміцненню конкурентних позицій
ресторанного підприємства.

Ключові слова: бар-кальяна «Гості», обслуговування клієнтів, ресторанний сервіс,
персоналізація, цифровізація, CRM, Customer Journey Map, SWOT-аналіз.
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SUMMARY

Dzyhar S. D. Improvement of customer service forms in restaurant enterprises
The bachelor's thesis examines the organization of customer service in the restaurant
enterprise «GOSTI» in the context of a highly competitive market environment. The study
covers the theoretical foundations of service in the hospitality industry, including the
essence, forms, and methods of customer service, as well as current trends such as
personalization, digitalization, and customer experience management.
The research includes an analysis of the restaurant’s operations, focusing on service
organization, staff performance, service quality, and customer satisfaction. Strategic
analysis tools were applied, including SWOT analysis, and the Customer Journey Map
(CJM) was used to identify key touchpoints, problem areas, and opportunities for service
improvement.
Special attention is given to the relationship between personalization and digital
technologies, including CRM systems, loyalty programs, and online communication
channels. Based on the findings, practical recommendations were developed, such as
implementing flexible service standards, enhancing personalization, improving staff
performance, and integrating digital tools to optimize service processes.
The implementation of these measures will contribute to increased customer satisfaction,
stronger customer loyalty, and improved competitive positioning of the restaurant
enterprise.

Keywords: hookah bar Gosti, customer service, restaurant service, personalization,
digitalization, CRM, Customer Journey Map, SWOT analysis.
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