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Робота присвячена дослідженню розвитку ресторанного бізнесу, який вважається вагомою високоприбут-
ковою складовою індустрії гостинності в Україні і світі. В сучасних умовах жорсткої конкурентної боротьби 
підприємствам ресторанного бізнесу дуже важко адаптуватися до швидких змін у зовнішньому економічному 
середовищі та збільшення вимогливості гостей ресторанних закладів. Тому все більшої актуальності і прак-
тичного значення набуває реінжиніринг бізнес-процесів, який базується на новому підході до ведення бізнес-
процесів, дає змогу вітчизняним підприємствам активно розвиватися і бути конкурентоспроможними як на 
внутрішньому, так і на зовнішньому ринку. У зв’язку з цим виникла необхідність у впровадженні у ресторан-
ний бізнес інноваційних заходів та інформаційних технологій. Сучасні інформаційні технології здатні суттєво 
змінити діяльність ресторанних закладів у відповідності до вимог ринку і очікування споживачів ресторанної 
продукції. В роботі досліджено практичний досвід використання інформаційних технологій при впровадженні 
принципів реінжинірингу бізнес-процесів підприємствами ресторанного бізнесу, проведено аналіз матеріаль-
них і інформаційних потоків в діючих ресторанах, що дозволило отримати комплексну функціональну модель 
діяльності ресторанних закладів. Побудова функціональної моделі AS-IS дозволяє визначити, які процеси 
здійснюються на підприємствах ресторанного бізнесу, які інформаційні засоби використовуються, а також ві-
дображає взаємозв’язок етапів діяльності в ресторані між собою і вплив кожного етапу на кінцевий результат.

Ключові слова: ресторанний бізнес, реінжиніринг бізнес-процесів, конкурентоспроможність, інновації, ін-
формаційні технології, функціональна модель діяльності ресторану.

Работа посвящена исследованию развития ресторанного бизнеса, который считается весомой высоко-
прибыльной составляющей индустрии гостеприимства в Украине и в мире. В современных условиях жесткой 
конкурентной борьбы предприятиям ресторанного бизнеса очень тяжело адаптироваться к быстрым пере-
менам во внешней экономической среде и повышению требовательности гостей ресторанных заведений. 
Поэтому все большую актуальность и практическое значение приобретает реинжиниринг бизнес-процессов, 
который базируется на новом подходе к ведению бизнес-процессов, дает возможность отечественным пред-
приятиям активно развиваться и быть конкурентноспособными как на внутреннем, так и на внешнем рынке. 
В связи с этим возникла необходимость во внедрении в ресторанный бизнес инновационных мероприятий и 
информационных технологий. Современные информационные технологии способны существенно изменить 
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деятельность ресторанных заведений в соответствии с требованиями рынка и ожиданиями потребителей 
ресторанной продукции. В работе исследовано практический опыт использования информационных техно-
логий при внедрении принципов реинжиниринга бизнес-процессов предприятиями ресторанного бизнеса, 
проведен анализ материальных и информационных потоков в действующих ресторанах, что позволило по-
лучить комплексную функциональную модель деятельности ресторанных заведений. Построение функцио-
нальной модели AS-IS позволяет определить, какие процессы выполняются на предприятиях ресторанного 
бизнеса, какие информационные средства используются, а также отображает взаимосвязь этапов деятель-
ности в ресторане между собой и влияние каждого этапа на конечный результат.

Ключевые слова: ресторанный бизнес, реинжиниринг бизнес-процессов, конкурентоспособность, инно-
вации, информационные техноло-гии, функциональная модель деятельности ресторана.

The paper considers the study of the development of the restaurant business, which is considered an important 
highly profitable component of the hospitality industry in Ukraine and in the world. In the current conditions of tough 
competition, it is very difficult for restaurant businesses to adapt to rapid changes in the external economic environ-
ment and increasing the demands of restaurant guests. Therefore, business process reengineering in restaurants 
is becoming increasingly relevant and practical, which is based on a new approach to doing business processes, 
allows domestic enterprises to actively develop and be competitive in both domestic and foreign markets for restau-
rant services. It has therefore become necessary to introduce innovative measures into the restaurant business, the 
most advanced of which are information restaurant technologies. Modern information technologies play a crucial role 
in business reengineering. They are the main tool for the formation of new opportunities for restaurant enterprises, 
the main factor in their success, which significantly change the activities of restaurants in accordance with modern 
market requirements and expectations of consumers of restaurant products. The introduction of information tech-
nologies allows restaurants to interact much more effectively with restaurant guests, suppliers of raw materials, to 
organize at a modern level the processes of obtaining and using food raw materials, cooking and providing quality 
services. The paper studies the practical experience of using information technologies in the implementation of the 
principles of business process reengineering by restaurants, analyses material and information flows in existing 
restaurants, which allowed obtaining a comprehensive functional model of the restaurant business. The construction 
of the AS-IS functional model allows to determine what processes are carried out in the restaurant business, what 
information tools are used, and reflects the relationship between the stages of the restaurant activities and the im-
pact of each stage on the final result.

Keywords: restaurant business, business process reengineering, competi-tiveness, innovations, information 
technologies, functional model of the restaurant business.

Постановка проблеми. Розвиток сучас-
ного суспільства значною мірою пов'язаний 
з виробництвом і споживанням різноманіт-
них благ матеріального і соціального харак-
теру, необхідних для забезпечення потреб 
населення країни. На сьогодні індустрія гос-
тинності орієнтована на споживачів і задово-
лення їх потреб в умовах проживання, оздо-
ровлення, відпочинку і розваг. 

Готельно-ресторанне господарство займає 
одне із провідних місць у реалізації соціально-
економічних завдань, пов’язаних з діловою 
активністю населення країни, і є найприбут-
ковішим ринком в Україні і світі. Ресторан-ний 
бізнес вважається вагомою складовою інду-
стрії гостинності. Це високоприбутковий, пер-
спективний для інвестицій і привабливий для 
підприємців сегмент ринку послуг, який дина-
мічно розвивається. 

У багатьох країнах світу в цьому сегменті 
комерційної діяльності задіяний малий бізнес, 
власники якого ведуть постійну боротьбу за 
сегментацію ринку, пошук нових та утримання 
старих споживачів ресторанної продукції та 
послуг. Тому власники ресторанного бізнесу 
уважно слідкують за ринком збуту ресторан-

ної продукції і вимушені підтримувати висо-
кий рівень конкурентоспроможності.

Слід відзначити, що в сучасних умовах 
мінливого економічного середовища на інду-
стрію гостинності суттєво впливають зовнішні 
фактори, а саме соціально-економічні зміни, 
що відбуваються у суспільстві. Тому заклади 
ресторанного господарства повинні швидко 
реагування на зміни, що відбуваються у сус-
пільстві, та впроваджувати адекватні заходи у 
свою діяльність.

Стратегічно важливими дослідженнями 
компаній ресторанного бізнесу, які визнача-
ють подальшу діяльність закладу по ство-
ренню продукції, її виробництву, реалізації 
гостям і отримання прибутку, є аналіз бізнес-
середовища, слідкування за його змінами, а 
також аналіз потреб споживачів.

Тому існує необхідність у впровадженні 
у ресторанний бізнес інноваційних заходів, 
інструментів та інформаційних технологій, 
які дозволять адаптуватися підприємству до 
нових умов зовнішнього середовища і ефек-
тивно реалізувати організаційно-управлін-
ський та виробничий потенціал закладу на 
ринку збуту ресторанної продукції. Сучасні 
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інформаційні технології здатні докорінно змі-
нити бізнес-процеси і покращити основні 
показники діяльності організації у відповід-
ності до запитів ринку та очікування спожива-
чів ресторанної продукції.

На сьогодні провідні компанії індустрії гос-
тинності заходу широко впроваджують прин-
ципи реінжинірингу бізнес-процесів, засто-
совуючи процесний підхід, який вважається 
сучасним науково-практичним напрямком 
використання інноваційних технологій у сфері 
гостинності, для забезпечення радикальної 
перебудови готельно-ресторанного бізнесу, 
підвищення ефективності виробництва і 
покращення обслуговування гостей, які потре-
бують послуг ресторанного господарства. 

Бізнес-процес – це комплекс послідовних 
дій, спрямованих на створення продукту або 
послуги, які задовольняють очікувані потреби 
споживача. Процесний підхід – це розгляд 
взаємопов’язаних процесів, що протікають 
усередині організаційної структури ресторан-
ного господарства і реалізовують основну мету 
діяльності підприємства. Такий підхід реалізо-
вано в стандарті ISO 9001:2000, де під бізнес-
процесом розуміють цілеспрямовану сукупність 
взаємопов’язаних видів діяльності (послідов-
ність робіт), що перетворюють входи у виходи, 
які мають цінність для споживача [1, с. V].

Процесно-орієнтоване управління ресто-
ранного господарства дозволяє визначитись 
з впровадженням ефективних інформацій-
них технологій, спрямованих на підвищення 
якості обслуговування гостей ресторанного 
господарства. Використання інформаційних 
технологій може бути пов’язане як з принци-
повими змінами діяльності робітників підпри-
ємства, так і з повною заміною існуючих біз-
нес-процесів.

В сучасних ринкових умовах новітньою кон-
цепцією в управлінні ресторанним бізнесом є 
реінжиніринг бізнес-процесів, який активно 
витісняє всі інші підходи, які використовува-
лись у маркетинговій діяльності та менедж-
менту для підвищення конкурентоспромож-
ності ресторанних закладів.

Реінжиніринг (BPR – англ. – business process 
reengineering) – це фундаментальне пере-
осмислення і радикальне перепроектування 
бізнес-процесів з метою кардинального поліп-
шення важливих поточних показників продук-
тивності, таких як витрати, якість і швидкість 
обслуговування. Засновниками теорії реінжи-
нірингу є М. Хаммер і Дж. Чампі. Автори визна-
чили реінжиніринг як фундаментальне пере-
осмислення і радикальне перепроектування 

бізнес-процесів для досягнення кардиналь-
ного покращення в таких ключових для сучас-
ного бізнесу показниках результативності як 
вартість, якість, сервіс і оперативність [2]. 

Актуальність статті пов’язана з дослі-
дженням практичного досвіду використання 
інформаційних технологій при впровадженні 
принципів реінжинірингу бізнес-процесів під-
приємствами ресторанного господарства.

Аналіз основних досліджень і публіка-
цій. Реінжиніринг бізнес-процесів є найбільш 
радикальним маркетинговим управлінським 
заходом, використання якого можливе як в 
умовах кризи, так і в умовах успішної діяль-
ності, для забезпечення певних конкурентних 
переваг ресторанному закладу і збільшення 
доходів від реалізації продукції [3, с. 126]. Він 
базується на ряді принципів, які дозволяють 
докорінно змінити базові правила роботи сис-
теми управління, до яких відносяться: доціль-
ність; радикальні зміни; процесна орієнтова-
ність; економічні вигоди; зниження сили дії 
бюрократичного апарату; ефективна система 
мотивації роботи персоналу; взаємна відпо-
відальність за наслідки бізнес-процесу; спря-
мованість на постійне задоволення потреб 
гостей ресторанного господарства тощо. 
Впровадження реінжинірингу бізнес-процесів 
стало можливим завдяки інформаційним тех-
нологіям і їх адаптації до сфери виробництва 
та управління. 

З розвитком ринкових відносин відбува-
ється становлення і формування конкурент-
ного середовища в національній економіці. 
Підвищення конкуренції, прискорення тем-
пів змін зовнішнього середовища викли-
кали об’єктивну необхідність розроблення 
та втілення на українських підприємствах 
принципово нових підходів до управління 
ресторанним бізнесом, забезпечення конку-
рентоспроможності ресторанної продукції і 
формування стратегії підприємства на ринку 
збуту готової продукції.

Питанням реінжинірингу бізнес-процесів у 
ресторанному господарстві присвячені роботи 
значної кількості авторів: Розкошна В.А. і 
Гончарова Л.М. освітлюють питання щодо 
особливостей формування системи реінжи-
нірингу бізнес-процесів як складової процес-
ного управління в сучасних умовах ринкової 
нестабільності [4, с. 102]; Скуртол С.Д і Пар-
хоменко Л.А. проведено узагальнення теоре-
тичних питань, пов’язаних з систематизацією 
та впровадженням інформаційних технологій 
[5, c. 219]; Степановою Н.І. розглянуто сут-
ність та види реінжинірингу бізнес-процесів як 
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сучасного методу стратегічного управління під-
приємством, а також основні системи, етапи, 
послідовність та наслідки впровадження 
реінжинірингу на підприємстві [6, с. 22]; Дан-
ченко О.Б. викладено теоретичні та практичні 
аспекти технології реінжинірингу бізнес-про-
цесів тощо [7]; Сандул Ю.О. проведено аналіз 
процесів обслуговування гостей в ресторанах і 
зроблено висновок, що якість обслуговування 
слід вважати дуже важливим фактором впливу 
на успішність у конкурентній боротьбі на ринку 
збуту ресторанної продукції [8, с. 547].

Більшість вітчизняних компаній, задіяних в 
ресторанному господарстві, використовують 
інформаційні технології для вирішення орга-
нізаційних, управлінських та економічних про-
блем діяльності закладу. Кількість ресторан-
них закладів, які впроваджують інформаційні 
системи, постійно зростає.

Формулювання цілей статті (постановка 
завдання). Метою даної наукової публікації є 
обґрунтування процесу здійснення реінжині-
рингу та формування системи бізнес-проце-
сів розвитку ресторанного бізнесу на сучас-
ному етапі діяльності.

Виклад основного матеріалу дослід-
ження. Впровадження комплексу автомати-
зації відкриває для робітників ресторану всіх 
рівнів значну кількість можливостей, які змі-
нюють стиль роботи закладу загалом. Напри-
клад, автоматизація виробництва допомагає 
шеф-кухару формувати меню, розрахувати 
вартість страв і економічні показники, які 
пов’язані з витратами сировини, енергоно-
сіїв, води тощо. Автоматизація виробництва 
призводить до покращення роботи організа-
ційних структур і функцій управління. Вико-
ристання QR-кодів дозволяє ознайомитись з 
меню, акціями та отримати всю інформацію 
про ресторан. Заміна паперових меню на 
планшети дозволяє гостю ознайомитись зі 
складом страв, їх калорійністю, скоротити час 
обслуговування гостей у ресторані.

При автоматизації складського господарства 
і впровадженні логістики просування і витрат 
сировини значно спрощуються функції мене-
джера, який відповідає за постачання, збері-
гання і витрати продуктів та напівфабрикатів.

Об’єднання матеріальних і інформаційних 
потоків є однією з основних завдань сучас-
ної логістики. На сучасному етапі розвитку 
інформаційних систем використовують логіс-
тичні системи, що орієнтовані на планування 
потреб ресурсів: SCM, JIT, KANBAN MRP-1/
MRP-2 SDP, LP, LRP, DDT та ін. [9, с. 336]. 
Система JIT спрямована на максимальну 

інтеграцію всіх логістичних функцій підпри-
ємства для мінімізації рівня запасів матері-
альних ресурсів в інтегрованій логістичній 
системі. Система KANBAN спрямована на 
своєчасне постачання чітко за графіком на 
всі виробничі ділянки саме тієї кількості мате-
ріальних ресурсів, яка необхідна для випуску 
тільки запланованої продукції.

Особливість інформаційних технологій, 
які використовуються в ресторанному госпо-
дарстві, пов’язана з тим, що системи авто-
матизації повинні враховувати функції управ-
ління виробничими процесами підприємства 
і функції управління сферою послуг, тобто 
одночасно охоплювати процеси виготовлення 
і реалізації продукції гостям ресторанного 
закладу.

Сьогодні на ринку програмного забезпе-
чення широко використовуються такі про-
грамні комплекси, як «R-Keeper», «Магия», 
«Tillypad», «РСТ: Ресторатор», «Эксперт» 
тощо. Всі перераховані системи для авто-
матизації ресторанного господарства мають 
приблизно однакові функції, але розрізня-
ються кількістю охоплених бізнес-процесів. 

При виборі інформаційної системи (ІС) для 
впровадження у своєму закладі, ресторатор 
віддає перевагу перевіреним системам авто-
матизації ресторанного бізнесу, які повинні 
забезпечувати можливість отримувати опе-
ративну інформацію відносно фінансового 
стану, оптимізувати закупівлю, витрати сиро-
вини і товарних запасів, швидко обслугову-
вати постійних відвідувачів і допомагати залу-
чати нових гостей закладу тощо.

Впровадження ІС і автоматизація поточних 
бізнес-процесів спрямовані на скорочення 
об’єму ручної праці і зменшення кількості 
зловживань з боку персоналу, суворий облік 
і контроль пересування всіх матеріальних 
цінностей в межах закладу, дотримання тех-
нології виробництва страв за технологічними 
картами, автоматизований розрахунок собі-
вартості готової продукції, що значно спрощує 
оцінку ефективності роботи виробничих цехів 
і закладу в цілому.

Таким чином, впровадження інформацій-
них технологій в ресторанному бізнесі дозво-
ляє значно скоротити тривалість обслугову-
вання гостей закладу, ефективно слідкувати 
за роботою підприємства, аналізувати отри-
мані данні і своєчасно реагувати на зміни, 
які відбуваються в соціально-економічному 
просторі та конкурентному середовищі ресто-
ранного бізнесу. Ефективність використання 
інформаційних технологій значно підвищує 
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економічну ефективність роботи закладів 
ресторанного господарства.

Розробники інформаційних технологій для 
ресторанного бізнесу пропонують велику 
кількість програм, які спрямовані на елас-
тичність розрахунків з відвідувачами ресто-
рану. Наприклад, програма «R-Keeper» про-
понує кілька способів розрахунків з гостями 
ресторану. До них відноситься кредитування 
гостя з встановленням певного ліміту, пере-
вищення якого автоматично включає припи-
нення обслуговування гостя до погашення 
заборгованості або поповнення на суму кре-
дитування [10].

Як відомо, бізнес-процеси ресторан-
ного господарства – це ланцюжок різних 
взаємопов’язаних видів діяльності, які пере-
творюють вхідні потоки закладу, до яких від-
носяться матеріальні ресурси, гості закладу, 
інноваційні та інформаційні технології, в кін-
цевий продукт, який має цінність для спожи-
вачів ресторанної продукції, і потребує послуг 
ресторанного господарства. Слід відзначити, 
що кожне діюче підприємство розгляда-
ється як система, що базується на реалізації 
взаємопов’язаних процесів, які в сукупності 
визначають стан і конкурентоспроможність 
всієї організаційної системи.

Сукупність бізнес-процесів виробництва і 
сервісних послуг забезпечує досягнення необ-
хідного результату, а саме задоволення гостей 
закладу і отримання прибутку. Стабільність 
функціонування ресторанного господарства  
на ринку надання послуг значною мірою 
визначається асортиментом страв і викорис-
таної сировини, складеним меню і наданими 
послугами, які забезпечують успішність у кон-
курентній боротьбі на ринку збуту ресторан-
ної продукції. Для ресторанів меню вважа-
ється їх візитною карткою, а створення меню 
є потужним маркетинговим інструментом у 
реалізації продукції ресторану.

На сьогодні кожне ресторанне господар-
ство для успішного бізнесу прагне автомати-
зувати всі бізнес-процеси, тобто перевести 
типові бізнес-процеси під контроль про-
грамно-апаратного комплексу, що дозволяє 
підвищити ефективність управління, оптимі-
зувати діяльність підприємства, скоротити 
витрати ресурсів, підвищити продуктивність 
праці і рівень обслуговування гостей закладу. 
Для досягнення успіху в ринковій економіці 
ресторанні господарства повинні активно 
використовувати інновації в обслуговуванні 
гостей закладу і впроваджувати інформаційні 
системи управління. 

В ресторанах, які користуються попитом і 
де збирається велика кількість відвідувачів, 
які бажають відпочити і отримати задово-
лення від їжі і обслуговування, важко контро-
лювати прийом і обробку замовлень на висо-
кому рівні. Цю проблему можна вирішити 
шляхом впровадження інформаційних техно-
логій бізнес-процесів по обслуговуванню гос-
тей ресторанного закладу на основі принципів 
реінжинірингу бізнес-процесів. До головного 
фактору підвищення ефективності ресто-
ранного бізнесу відноситься якість наданих 
послуг гостям закладу, що є однією з проблем 
ресторанного господарства і значною мірою 
впливає на статус підприємства. Аналізуючи 
мате-ріальні і інформаційних потоки в діючих 
ресторанах, отримано комплексне уявлення 
про діяльність ресторанного господарства 
в цілому для створення основних функціо-
нальних моделей діяльності ресторанних 
закладів і їх подальшої деталізації. Функціо-
нальна модель необхідна для відображення 
функціонування роботи системи ресторан-
ного закладу і її взаємозв’язків з внутрішніми 
і зовнішніми елементами. Для графічного 
відображення цих моделей використовують 
блок-схеми, які відображають бізнес-процеси 
діяльності ресторанного закладу і показують 
взаємозв’язки при функціонуванні ресторан-
ного закладу. Функціональна модель призна-
чена для дослідження особливостей роботи 
системи і показати її зв’язки з внутрішніми і 
зовнішніми елементами, від яких залежить 
робота системи в цілому.

Функціональне моделювання – це процес 
моделювання функцій, що виконуються сис-
темою або об’єктом шляхом створення опи-
сового, структурованого, графічного зобра-
ження, яке показує що, як і ким виконується в 
межах функціонування об’єкта, що пов’язують 
ці функції із врахуванням наявної інформації.

Для побудови бізнес-моделі використо-
вують різні інструментальні засоби і мето-
дології. Для впровадження реінжинірингу 
бізнес-процесів у сфері гостинності най-
більш доцільно використовувати методо-
логію структурного аналізу і проектування 
(SADT), або розроблене на її базі сімейство 
методологій IDEF, що є державним стандар-
том в США. Основною перевагою методо-
логії IDEF0 є відповідність представлення 
процесу в IDEF0 визначенню процесу у МС 
ІСО 9000:2000, що дозволяє використову-
вати IDEF0 в якості внутрішнього стандарту 
організації, який регламентує опис бізнес-
процесів [11].
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Основними блоками функціональної моделі 
ресторану є: «Організація робочого процесу», 
«Вибір постачальника», «Закупівля продук-
тів», «Надання послуги гостям ресторану».

Для побудови моделі діяльності ресто-
ранного господарства використали нотацію 
бізнес-процесів IDEF0, яка є нотацією гра-
фічного моделювання і використовується 
для створення функціональної моделі, що 
відображає структуру і функції системи рес-
торанного бізнесу в цілому, а також потоки 
інформації і матеріальних засобів, які задіяні 
в бізнес-процесах.

Моделювання процесів у нотації 
IDEF0 починається зі створення контекстної 
діаграми, яка описує діяльність організації 
або виділеного процесу в цілому. На контек-
стній діаграмі відображаються найважливіші 
входи і виходи, механізми, необхідні для вико-
нання роботи, а також керуючі дії. IDEF0 – це 
контекстна або верхня діаграма, на якій об'єкт 
моделювання, а саме ресторанний бізнес, 
представлений єдиним блоком з граничними 
стрілками. Вона відображає зв’язки об’єкту 
моделювання з навколишнім середовищем. 
Ця діаграма називається А-0 (рис. 1).

 Рис. 1. Контекстна діаграма процесу  
«надання ресторанних послуг» в нотації IDEF0 
Джерело: складено авторами та за джерелом [11]

Процес реінжинірингу бізнес-процесів скла-
дається з кількох етапів: опис існуючої органі-
заційної системи (AS-IS); формування матриці 
процесу (AS-IS); моделювання існуючого біз-
нес-процесу в нотації IDEF (AS-IS); проведення 
функціонально-вартісного аналізу бізнес-про-
цесу (AS-IS); прийняття рішень щодо змінення 
бізнес-процесу; моделювання майбутнього біз-
нес-процесу в нотації IDEF (ТО-ВЕ); проведення 
функціонально-вартісного аналізу бізнес-про-
цесу (ТО-ВЕ); формування нової матриці від-
повідальності процесу (ТО-ВЕ); побудова нової 
організаційної структури (ТО-ВЕ).

Функціонально модель AS-IS – це модель 
«як є», тобто модель вже існуючого процесу 

або функції. Аналіз процесів є обов'язковою 
частиною будь-якого проекту створення нової 
або розвитку існуючої системи. Вона при-
значена для вивчення особистостей роботи 
ресторанного господарства як системи і її 
взаємозв’язків з внутрішніми і зовнішніми еле-
ментами, пов’язаними з роботою закладу.

Побудова функціональної моделі AS-IS 
дозволяє визначити, які процеси здійснюються 
на підприємстві ресторанного господарства, 
а також які інформаційні об'єкти використо-
вуються при виконанні функцій різного рівня 
деталізації. Вона показує, як взаємопов'язані 
етапи діяльності в ресторані між собою, і як 
кожен етап впливає на кінцевий результат.

Функціональна модель AS-IS є відправ-
ною точкою для аналізу роботи підприєм-
ства, виявлення проблем для розробки про-
екту вдосконалення бізнес-процесів. Аналіз 
функціональної моделі AS-IS дозволяє зрозу-
міти, в чому полягає проблема, в чому будуть 
полягати переваги нових процесів і яким змі-
нам піддасться існуюча структура процесу в 
результаті оптимізації. Особлива складність 
реінжинірингу бізнес-процесів пов’язана з 
тим, що в процесі ресторанного бізнесу заді-
яна значна кількість різних бізнес-процесів, 
які взаємовпливають один на одного.

Стрілки на діаграмі відображають зв'язки 
об'єкту моделювання з навколишнім серед-
овищем – споживачами, постачальниками, 
виконавцями тощо. Діаграма A-0 або кон-
текстна діаграма встановлює область моде-
лювання та її межі. Нотація IDEF0 деталізує 
послідовну декомпозицію процесу за допомо-
гою деталізованих до необхідного рівня дочір-
ніх діаграм.

Контекстна діаграма включає тільки один 
блок, який характеризує сукупність процесів, 
що моделюються.

Функція «вхід» включає наступні процеси: 
постачання харчової сировини і гастрономіч-
них продуктів і напоїв; замовлення на броню-
вання столика в ресторані; зустріч гостя; при-
ймання замовлення гостя; спосіб розрахунку 
гостя; інноваційні і інформаційні технології, 
що використовуються в ресторані.

Функція «управління» охоплює наступні 
елементи: державні накази; стандарти; поста-
нови і розпорядження керівництва закладу; 
методи і правила виконання послуг; методи 
контролю якості і безпечності готової продук-
ції; методи контролю наданих послуг.

Функція «механізм виконання» включає 
елементи: офіціанти; кухарі; бармен; облад-
нання та технічні засоби, що використову-
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ється для виконання замовлення і надання 
послуг; приготування страв.

Функція «вихід» охоплює наступні процеси: 
виконане замовлення; оплачений розрахунок 
за надані послуги; ступінь задоволення гостя.

Таким чином, функція бізнес-процесів рес-
торанних послуг дозволяє чітко визначити 
потреби гостя при замовленні, які функції, в 
якій послідовності і ким виконуються процеси 
надання послуг. Результатом виконання біз-
нес-процесів закладів ресторанного госпо-
дарства є задоволений гість і фінансові надхо-
дження для закладу. Зовнішнім середовищем 
для ресторанного господарства є постачаль-
ники матеріальних ресурсів, а також інші рес-
торанні заклади, що складають конкуренцію.

До блоку «надання ресторанних послу» 
входять наступні основні функції: прийняти 
замовлення від гостя; приготування страви; 
подача страви гостю; прийняти оплату за 
замовлення.

Декомпозиція контекстної діаграми «надання 
ресторанних послуг» наведена на рис. 2.

Входом в перший блок «Прийняти замов-
лення від гостя» є гості, управління – поса-
дові інструкції для обслуговуючого персоналу, 
механізм виконання замовлення – офіціант, 
вихід – замовлення.

Входом в другий блок «Приготування 
страви» є замовлення, управління – кухарі, 
механізм – посадові інструкції, вихід – вико-
нане замовлення.

Входом в третій блок «Подача страви» є 
виконане замовлення, управління – посадові 
інструкції, механізм – офіціант, вихід – задо-
волений гість.

Входом в четвертий блок є рахунок, управ-
ління – економічні засади, механізм – сплаче-
ний рахунок, вихід – отриманий прибуток.

Висновки. Досліджено практичний досвід 
використання інформаційних технологій при 
впроваджені принципів реінжинірингу бізнес-
процесів у ресторанному господарстві. Обґрун-
товано необхідність використання принципів 
реінжинірингу бізнес-процесів в діяльності рес-
торанного господарства для підвищення кон-
курентоспроможності ресторанного закладу в 
сучасних економічних умовах. Проведено ана-
ліз процесів обслуговування гостей в ресторан-
них закладах. Розглянуто методи і моделі, при 
використанні яких можна удосконалити процеси 
обслуговування на підприємствах ресторанного 
бізнесу. Визначено входи і виходи в системі 
обслуговування, що є основою для подальшої 
декомпозиції і моделювання процесів обслуго-
вування гостей ресторанного закладу.

 Рис. 2. Декомпозиція контекстної діаграми в нотації IDEF «надання ресторанних послуг»
Джерело: складено авторами та за джерелом [11]
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