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Стаття присвячена дослідженню сучасних методів оцінки ефективності системи управління сервісною ді-
яльністю підприємства ресторанного бізнесу. У XXI столітті спостерігаємо швидке зростання довіри до тех-
нологій в організаційному менеджменті більшості українських компаній. На сучасному етапі розвитку сфери 
обслуговування інформаційні технології (ІТ) в системі управління сервісною діяльністю підприємства ресто-
ранного бізнесу є тією рушійною силою, яка робить ресторан успішним та дає йому стійку перевагу серед 
численної кількості конкурентів. Саме інформаційні технології є запорукою забезпечення базових потреб усіх 
стейкхолдерів ресторанного бізнесу: для менеджерів – ефективне та легке управління бізнес-процесами, для 
клієнтів – зручне обслуговування та особиста інтеграція на сучасному етапі розвитку сфери обслуговування. 
Простежено, що сучасні методи оцінки ефективності системи управління сервісною діяльністю підприємств 
ресторанного бізнесу орієнтовані на вимірювання і вдосконалення ключових параметрів та результатів, які 
впливають на успішність бізнесу. Усі методи розподілено на дві тематичні групи: «універсальну» та групу 
«непередбачених обставин». Визначено, що найпопулярнішим методом оцінки ефективності управління сер-
вісною діяльністю на сучасних підприємствах ресторанного бізнесу є «Збалансована система показників» 
(“Balanced Scorecard”). Однак така система вимірювання ефективності сервісної діяльності підприємств рес-
торанного бізнесу характеризується невеликим масштабом і обмеженим обсягом. У зв’язку з цим у статті за-
пропоновано практичний системний підхід SOE до оцінки й покращення ефективності управління сервісною 
діяльністю підприємств ресторанного бізнесу, розроблений Карлосом Гомесом і Махмудом Ясіним. Також 
розглядаються відповідні питання реалізації, пов’язані із запропонованим підходом. Розроблено графічну 
карту впровадження SOE для оцінки ефективності системи управління сервісною діяльністю підприємства 
ресторанного бізнесу, а також детально проаналізовано чотири етапи його впровадження. Визначено можливі 
ризики. Встановлено, що підхід SOE має операційне та стратегічне значення для керівництва ресторанно-
го бізнесу. В статті представлено приклади діаграм, що позначають первинну перевірку запропонованого 
підходу до оцінки системи управління сервісною діяльністю ресторану. Перспективні напрямки подальших 
досліджень можуть бути спрямовані на новітні системи вимірювання ефективності управління сервісною  
діяльністю.

Ключові слова: методи оцінки, ресторан, інтегральний підхід, сервісна діяльність, ефективність системи 
управління.

The article deals with the study of modern methods of evaluating the effectiveness of the restaurant service 
management system. In the 21st century, we are witnessing a rapid growth of trust in technology in the service 
management of most Ukrainian companies. At the current stage of development of the service sector, information 
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technology (IT) in the service management system of a restaurant business is the driving force that makes a restaurant 
successful and gives it a sustainable advantage among numerous competitors. The information technology is the 
key to ensuring the basic needs of all stakeholders of the restaurant business: for managers – efficient and easy 
management of business processes, for customers – convenient service and personal integration at the modern 
stage of development of the service sector. It has been observed that modern methods of evaluating the effectiveness 
of the restaurant service management system are focused on measuring and improving key parameters and 
results, which affect the success of the business. All methods are divided into two thematic groups: “universal” and 
“unforeseen circumstances” group. It was determined that the most popular method of evaluating the effectiveness 
of service management at the modern restaurants is “Balanced Scorecard”. However, this system of measuring 
the efficiency of restaurant service management system is characterized by a small scale and limited scope. In this 
regard, the article proposes a practical SOE-approach to evaluating and improving the efficiency of restaurant service 
management system, developed by Carlos Gomez and Mahmud Yasin. Relevant implementation issues, related to 
the proposed approach, are also considered. A graphic map of SOE-implementation has been developed to assess 
the effectiveness of the restaurant service management system, and four stages of its implementation have also 
been analyzed in detail. Possible risks are identified. The SOE-approach has been found to have operational and 
strategic implications for restaurant business management. The article presents examples of diagrams which mark 
the initial verification of the proposed approach to the evaluation of the restaurant service management system. 
Promising areas of further research can be aimed at analyzing the newest systems for measuring the effectiveness 
of service management system.

Key words: assessment methods, restaurant, integrated approach, service activity, efficiency of the manage-
ment system.

Постановка проблеми. Сучасні методи 
оцінки ефективності системи управління сер-
вісною діяльністю підприємств ресторанного 
бізнесу орієнтовані на вимірювання і вдо-
сконалення ключових параметрів та резуль-
татів, які впливають на успішність бізнесу.  
Ці методи дозволяють ресторанам ефек-
тивно оцінювати та вдосконалювати свою 
систему управління сервісною діяльністю, 
щоб надавати кращий сервіс клієнтам, підви-
щувати рівень їхньої задоволеності і досягати 
більшого комерційного успіху. Велика кіль-
кість таких методів, з одного боку, забезпечує 
варіативність вибору для керівників підпри-
ємств ресторанного бізнесу, а з іншого – уне-
можливлює формування єдиного підходу до 
оцінки ефективності сервісної діяльності в 
індустрії гостинності.

Аналіз основних досліджень і публікацій. 
Вивченню та дослідженню окремих аспек-
тів методики оцінки ефективності управління 
бізнес-процесами підприємства ресторан-
ного бізнесу присвятили свої наукові роз-
відки українські дослідники, як: Гросул В. А., 
Іванова Т. П., Зерненкова Д. С., Зубков С. О., 
Кизенко О. О., Кирніс Н. І., Климчук А. О., Кос-
тишна Т. А., Кравченко О. М., Кривошей В. В., 
Круглянко А. В., Левицька І. В., Панова І. О., 
Яцковий Д. В.

Висвітлення невирішених раніше час-
тин загальної проблеми. Незважаючи на 
наукові здобутки у дослідженні питання мето-
дів оцінки ефективності сервісної діяльності 
підприємства ресторанного бізнесу, більшість 
з них зосереджена на окремих показниках 

економічної чи організаційної успішності крізь 
призму конкурентоспроможності ресторану. 
Відтак, все ще існує проблема єдиного інте-
грального підходу, який зумів би комплексно 
визначити операційну та організаційну про-
дуктивність сервісної діяльності підприємства 
ресторанного бізнесу, що формує актуаль-
ність дослідження у цьому напрямку.

Формування цілей статті (постановка 
завдання). Оскільки в українському науко-
вому дискурсі недостатньо досліджено про-
блему інтегрального підходу до оцінки ефек-
тивності сервісної діяльності підприємства 
ресторанного бізнесу, важливим завданням 
постає огляд зарубіжних напрацювань з цієї 
теми; формування ключових дискурсивних 
питань у полярних позиціях дослідників; а 
також визначення єдиного підходу до оцінки 
ефективності бізнес-процесів у системі управ-
ління сервісною діяльністю підприємства 
ресторанного господарства. Методи дослі-
дження: аналіз та синтез для систематиза-
ції теоретичної та методологічної інформації 
з теми дослідження; логіко-структурний та 
описовий метод для послідовного й ґрунтов-
ного викладення матеріалу; графічний аналіз 
для представлення результатів дослідження.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Оцінка ефективності системи управ-
ління сервісною діяльністю у ресторанному 
бізнесі є важливим завданням для підпри-
ємства з метою забезпечення високого рівня 
обслуговування, задоволення клієнтів та 
досягнення фінансової стійкості. Сучасні 
методи оцінки включають в себе різнома-
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нітні підходи та інструменти, які дозволяють 
здійснити аналіз різних аспектів управління  
сервісною діяльністю.

Огляд літератури щодо оцінки ефектив-
ності, заходів і відповідних питань реалізації 
у сфері ресторанного бізнесу показав, що 
усі методи можна поділити на дві тематичні 
групи. Першу можна позначити як «універ-
сальну». Другу – як групу «непередбачених 
обставин». Відтак, перша група включає в 
себе методи для вимірювання продуктив-
ності та впроваджених зусиль, які генерують 
можливість взаємообміну між організаціями 
та операційними середовищами [8–9]. Друга 
група включає методи, які базуються на уні-
кальних характеристиках залучених органі-
зацій, функцій або бізнес-підрозділів під час 
розгляду та/або впровадження і вимірювання 
показників ефективності [5; 10]. Методи вимі-
рювання ефективності в рамках цих двох 
тематичних груп мають практичне значення 
для систем управління сервісною діяльністю 
в індустрії гостинності. Хоча вони, як правило, 
відрізняються щодо трактування в різних 
організаційних та середовищних контекстах, 
ці методи також чітко вказують на зростаючу 
важливість нефінансових аспектів ефектив-
ності організації. 

Незважаючи на те, що оцінка ефективності 
сервісної діяльності підприємств в індустрії 
гостинності як самостійна методологія розви-
валася доволі повільно [5], заклади ресторан-
ного бізнесу намагаються перейняти подібні 
практики з інших галузей. У цьому контексті 
підприємства індустрії гостинності викорис-
товували спеціальні методи вимірювання 

ефективності, наприклад, у випадках якості 
послуг та людських ресурсів [6]. На додаток, 
деякі організації гостинності також викорис-
товували загальноорганізаційний підхід до 
вимірювання продуктивності [8], який певною 
мірою узгоджуються з методом, відомим під 
назвою «Збалансована система показників» 
(“Balanced Scorecard”) (рис. 1). Однак така 
система вимірювання ефективності сервісної 
діяльності підприємств ресторанного бізнесу 
характеризується невеликим масштабом і 
обмеженим обсягом.

Коротко охарактеризуємо деякі з сучасних 
методів оцінки ефективності:

1. Financial Key Performance Indicators 
(KPIs) (Фінансові ключові показники). Сюди 
входять показники, такі як прибуток, витрати, 
рентабельність, оборотність запасів, середній 
чек й інші, що дозволяють виміряти фінансо-
вий успіх ресторану.

2. Customer Satisfaction Metrics 
(Метрики задоволеності клієнтів). Вклю-
чають в себе опитування клієнтів, відгуки, 
оцінки обслуговування та їжі, щоб визначити 
рівень задоволеності та лояльності клієнтів.

3. Employee Performance Metrics 
(Метрики продуктивності персоналу). 
Оцінюють продуктивність та задоволеність 
працівників, включаючи показники, такі як 
оборотність персоналу, якість обслуговування 
та дотримання стандартів.

4. Inventory Management Metrics 
(Метрики управління запасами). Вимірю-
ються величини запасів, кількість зіпсованих 
продуктів, затрати на закупівлю та управління 
запасами.

Рис. 1. Збалансована система показників (Balanced Scorecard) [8]
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5. Table Turnover Rate (Швидкість 
оборотності столів). Визначає, як швидко 
столи звільнються і знову заповнюються 
новими клієнтами.

6. Sales per Square Foot/Meter (Про-
дажі на квадратний метр або фут): Вимі-
рюється обсяг продажів на одиницю площі 
ресторану.

7. Food Cost Percentage (Відсоток 
витрат на їжу). Визначає, який відсоток 
витрат від загальних витрат ресторану припа-
дає на продукти.

8. Labor Cost Percentage (Відсоток 
витрат на робочу силу). Визначає, який 
відсоток витрат припадає на заробітну плату 
та інші витрати на персонал.

9. Online and Social Media Engagement 
(Залучення через Інтернет та соціальні 
мережі). Відслідковується активність та залу-
ченість у соціальних мережах, включаючи 
відгуки, рейтинги та коментарі.

10. Mystery Shopper Programs (Про-
грами та оцінки «таємного покупця»). 
Для оцінювання якості обслуговування та 
відповідності стандартам через анонімних 
«таємних покупців».

11. Operational Efficiency Metrics 
(Метрики ефективності операцій). 
Оцінка ефективності операційних процесів, 
таких як час обслуговування, час очікування 
та інші.

12. Sustainability Metrics (Метрики ста-
лого розвитку). Включають в себе витрати 
на енергозбереження, використання сталих 
матеріалів та інші показники сталого розвитку 
[2; 4; 7].

Загалом керівники підприємств в індустрії 
гостинності, здається, зосереджені насам-
перед на традиційних фінансових заходах. 
Цей вузький фокус пояснюється обмеженим 
розумінням операційними менеджерами в 
індустрії гостинності методів та їхнього пози-
тивного впливу на продуктивність у сервісній 
діяльності підприємств ресторанного бізнесу. 
Таке обмежене розуміння сервісної діяльності 
в підприємствах ресторанного бізнесу при-
звело до прийняття підходів до вимірювання 
ефективності, яким бракує інтегрованої, сис-
тематичної перспективи. 

Література з аналізованої теми підкреслює 
уявлення про те, що майбутнє систем вимі-
рювання ефективності буде оцінюватися не 
лише на основі їх агрегаційних чи інтеграцій-
них особливостей, а й на основі їх здатності 
включати динамічні взаємозв’язки між специ-
фічними для ефективності та орієнтованими 

на ефективність заходами сервісної діяль-
ності [7]. Відтак, ініціативи та зусилля з вимі-
рювання ефективності сервісної діяльності 
підприємств ресторанного бізнесу слід роз-
глядати як цілісну організаційну систему, а не 
як сукупність окремих моделей та інструмен-
тів. У цьому контексті підприємствам індустрії 
гостинності ще потрібно пройти довгий шлях, 
перш ніж вони зможуть мати ефективні інте-
гровані системи вимірювання ефективності. 

Сучасні дослідники вимірювання продук-
тивності підприємств ресторанного бізнесу 
виділяють два підходи до оцінки ефективності 
їх сервісної діяльності. Перший підхід підтри-
мує перспективу, специфічну для вимірю-
вання. Він визначає зв’язок між конкретними 
сервіс-діями та організаційними підрозді-
лами, відповідальними за них. За допомогою 
такого підходу до оцінки можна використову-
вати індивідуальні показники продуктивності 
для вимірювання рівня надійності, доступ-
ності, ефективності та якості сервіс-системи 
і різних її процесів. Для досягнення цієї мети 
слід застосовувати різноманітні індивідуальні 
методи окремо до оцінки кожного сервісного 
продукту/дії та/або об’єднуючи їх у невеликі 
групи. Ці методи мають вирішальне значення 
для виявлення та вирішення конкретних про-
блем, пов’язаних із неефективністю. Ключем 
до покращення продуктивності в рамках цього 
підходу, що стосується конкретного сервіс-
ного продукту/дії, є навчання та розвиток спів-
робітників, які сприяють підвищенню відпові-
дальності та підзвітності [7]. Відтак, у рамках 
цього підходу основним засобом підвищення 
ефективності є інвестиції з боку підприємств 
ресторанного бізнесу для сприяння продук-
тивності працівників. Однак таких інвести-
цій може бути недостатньо для покращення 
загальної продуктивності сервісної діяльності 
підприємств ресторанного бізнесу.

Другий підхід до оцінки продуктивності 
зосереджений на загальноорганізаційній або 
загальносистемній перспективі управління. 
Відтак, цей підхід базується в основному на 
кількох показниках продуктивності, які відо-
бражають критичні аспекти ефективності 
сервісної діяльності. Ці заходи повинні узго-
джуватися з індивідуальними когнітивними 
можливостями керівників [6]. Такий підхід 
наголошує на вимірюванні ефективності 
показників сервісної діяльності підприємств 
ресторанного бізнесу та продуктивності 
ресторану загалом. Відтак, його показники 
повинні узгоджуватися з показниками, при-
значеними для вимірювання конкурентоспро-
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можності підприємства ресторанного біз-
несу на ринку (SWOT-аналіз, оцінка ринкової 
частки, порівняльний аналіз, оцінка задово-
леності клієнта, аналіз конкурентів) [2, с. 231]. 
Під час застосування цього підходу акцент 
робиться на ефективному потоці продуктів/
послуг на ринки, який позитивно впливає на 
прибутковість підприємства ресторанного біз-
несу. Згідно з цим підходом, залучення вико-
навчої влади має вирішальне значення для 
успіху процесу вимірювання ефективності 
сервісної діяльності підприємства ресторан-
ного бізнесу [3]. Відтак, інвестиції та заходи 
для покращення організаційної ефективності 
з боку підприємств індустрії гостинності, що 
надають послуги, здаються недостатніми.

Хоча два вищевказаних підходи зосеред-
жені на різних аспектах операційної та орга-
нізаційної продуктивності, вони все ж мають 
бути об’єднані в одну систему вимірювання 
ефективності. Саме тому сучасні португаль-
ські методологи у сфері вимірювання ефек-
тивності сервісних послуг в індустрії гостин-
ності Карлос Гомес і Махмуд Ясін вважають 
доцільним ввести для такої оцінки показник 
ефективності роботи послуг (SOE) [7]. Цей 
метод узгоджується з двома підходами, роз-
глянутими вище. Відтак, його можна вико-
ристовувати або для створення загально-
організаційної (системної) платформи для 
вимірювання та відстеження загальної ефек-
тивності підприємства ресторанного бізнесу, 
або для вимірювання ключових характерис-
тик продуктивності системи гостинності та її 
процесів.

Запропонований показник SOE склада-
ється з трьох індикаторів, якими є доступність 
(A), якість (Q) та ефективність (E). Розробка 
SOE базується на концепціях, пов’язаних з 
ефективністю машин, де компоненти системи 
чітко визначені, тому цей метод передбачає 
використання причинно-наслідкових зв’язків 
у вимірюванні. Проте застосування цього 
показника до оцінки ефективності сервісної 
діяльності підприємства ресторанного біз-
несу потребує певних модифікацій, оскільки 
передбачає роботу зі складною, відкритою 
системою (організація гостинності та її опе-
раційна система). Відтак, К. Гомез та М. Ясін 
транспонують концепції ефективності від 
вузько визначеної системи (машина) зі специ-
фічними компонентами та чітко визначеними 
робочими процедурами до більш складної 
системи (організація гостинності та система 
її обслуговування) [7]. Крім того, такі модифі-
кації враховують нематеріальну, але важливу 

орієнтацію на людей у системі управління 
сервісною діяльністю підприємств ресторан-
ного бізнесу. У такій системі сервісна діяль-
ність, завдання та ресурси (люди, технології 
та ноу-хау) систематично поєднуються, щоб 
забезпечити ефективність надання послуг з 
унікальної точки зору кожного клієнта. Відтак, 
клієнт стає невід’ємною частиною операцій-
ної системи сервісу.

Оскільки продуктивність сервісної діяль-
ності підприємств ресторанного бізнесу є 
багатогранною за своєю природою, її най-
важливішими аспектами є доступність, якість 
й ефективність. Відтак трансформований 
показник вимірювання ефективності SOE 
виглядає наступним чином:

SOE = A*Q*E,                        (1)
де A – доступність послуги (Service 

availability);
Q – якість обслуговування (Service quality);
E – ефективність обслуговування (Service 

efficiency) [розроблено на основі 7].
При систематичному впровадженні SOE 

може бути дуже корисним, як для керівників, 
так і для менеджерів підприємств ресторан-
ного бізнесу. У цьому випадку SOE можна 
використовувати не тільки для моніторингу 
ефективності різних аспектів системи управ-
ління сервісною діяльністю, а й у контексті, 
орієнтованому на продуктивність, ініціативи і 
зусилля щодо постійного вдосконалення. Кон-
цептуальна основа, розроблена К. Гомезом 
та М. Ясіним [7], пропонує «дорожню карту» 
ефективного впровадження та використання 
SOE у сфері управління сервісною діяльністю 
підприємств ресторанного бізнесу (рис. 2).

ЕТАП І. Ініціалізація. 
Реалізація підходу SOE починається з ініці-

ювання його відповідних індикаторів (Доступ-
ність, Якість та Ефективність). Цей процес 
включає збір й обробку фактичних даних та 
встановлення цільових контрольних показни-
ків для індикаторів.

ЕТАП IІ. Виявлення проблеми та вдоско-
налення процесу. 

На цьому етапі можна внести необхідні 
процедурні модифікації відповідно до існу-
ючої організаційної практики або на основі 
методологій, представлених у літературі. 
Такі методології включають процедури ста-
тистичного контролю якості, теорію обме-
жень і моделювання. Після завершення цих 
завдань запускається цикл безперервного 
вдосконалення, зосереджений на аспектах 
продуктивності управління сервісною діяль-
ністю підприємства ресторанного бізнесу, які 
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необхідно покращити. Такий цикл має на меті 
забезпечити перевірку прогресу зусиль щодо 
вдосконалення. У цьому контексті дуже важ-
ливо, щоб підприємства ресторанного бізнесу 
мали бажання виділяти ресурси, необхідні 
для сприяння зусиль щодо покращення сис-
теми управління їхньою сервісною діяльністю. 
Підкреслюється залучення до цього процесу 
співробітників, керівництва та клієнтів [7].

ЕТАП III. Моніторинг та оцінка. 
На цьому етапі дуже важливо зробити 

доступною відповідну інформацію, необхідну 
для оцінки показників SOE та відповідних 
додаткових показників. Відтак, необхідним є 
залучення ІТ до моніторингу, а роль інформа-
ційних систем у наданні необхідних відомос-
тей є критичною. На основі проведеної оцінки 
визначаються прогалини в управлінні сервіс-
ною діяльністю підприємств ресторанного біз-
несу, які впливають на їхню продуктивність; 
формуються та впроваджуються плани щодо 
їх усунення.

Моніторинг ефективності впровадження 
підходу SOE є надзвичайно важливим. Він 
необхідний не тільки для підтримки висо-
кого рівня мотивації, але й для виявлення 
можливостей для вдосконалення. Якщо про-
цес впровадження є неефективним і займає 
багато часу, то зміни можуть негативно впли-
нути на загальний показник ефективності 
SOE. Відтак, кожного разу, коли отримується 
нове значення елементів SOE, їх слід порів-
нювати з попередніми значеннями, щоб 
перевірити прогрес, спроєктувати додаткове 
обґрунтування і підвищити мотивацію до про-
цесу впровадження змін.

Корисність підходу SOE можна проілюстру-
вати за допомогою графічного моделювання 
операційних даних. Результати аналізу даних, 
що стосуються загального показника ефек-
тивності управління сервісною діяльність 
підприємства ресторанного бізнесу та його 
трьох індикаторів, чітко відображатимуть стан 

ефективності сервісу в аналізованому ресто-
рані в будь-який обраний період. Небажані 
результати такого аналізу повинні викликати 
певне занепокоєння у керівництва підприєм-
ства ресторанного бізнесу. У цьому випадку 
виконуються коригувальні управлінські дії [7]. 

Щоб вжити правильних коригувальних дій, 
може знадобитися детальніший систематич-
ний аналіз трьох індикаторів вимірювання 
ефективності управління сервісною діяль-
ність підприємства ресторанного бізнесу за 
певний період часу. Для досягнення цієї мети 
графічний аналіз є найкращим візуальним 
моделюванням ефективності, особливо у 
зв’язку з історичними показниками оператив-
них даних. На рис. 3 продемонстровано при-
клад такого графічного аналізу.

Графік можна структурувати так, щоб 
відображати значення SOE, цільову лінію та 
лінію, що представляє середнє значення SOE 
за період часу. На основі цього графіка керів-
ництво підприємства ресторанного бізнесу 
може перевірити два важливі аспекти ефек-
тивності роботи сервісної діяльності: розрив 
між цільовими та фактичними значеннями, 
а також ступінь мінливості в ефективності 
системи управління сервісною діяльністю за 
допомогою загального показника SOE. Такий 
аналіз буде надзвичайно корисним для вжи-
вання коригувальних заходів, спрямованих 
на контроль системи управління сервісною 
діяльністю підприємства ресторанного біз-
несу, а також впровадження ініціатив щодо 
покращення її продуктивності. Спільне вдо-
сконалення процесів, спрямованих на підви-
щення якості, ефективності та доступності 
сервісних послуг є інструментом для підви-
щення конкурентної позиції підприємства 
ресторанного бізнесу на ринку [7].

Графічний аналіз, наведений на рис. 3, для 
трьох показників вимірювання ефективності 
системи управління сервісною діяльністю, 
може вказувати на те, що висока мінливість 

Рис. 2. Впровадження SOE у сфері управління сервісною діяльністю 
підприємств ресторанного бізнесу 

Джерело: розроблено на основі [7]
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у підприємстві ресторанного бізнесу може 
бути пов’язана з проблемами ефективності.  
Це, у свою чергу, можна пояснити проблемами 
планування, неточним прогнозом попиту на 
послуги або навіть низькою продуктивністю 
роботи закладу. Графічний аналіз може бути 
використаний як перший крок до діагностики 
та вирішення цих проблеми. У будь-якому 
випадку, графічний аналіз надає керівни-
цтву візуальну допомогу, яка дає можливість 
думати про ефективність з практичної, а не 
абстрактної точки зору.

Успіх підходу SOE значною мірою зале-
жить від наявності необхідної інформації. Від-
так, на ранніх етапах впровадження точність 
індикаторів може бути позначена більшою 
інформаційною простотою, з метою досяг-
нення більш точних результатів на наступних 
етапах застосування SOE у сфері ресторан-
ного бізнесу. 

ЕТАП IV. Організаційні зміни.
Що стосується оптимальної частоти вимі-

рювання показника SOE, К. Гомез та М. Ясін 
пропонують два підходи, які доповнюють 
один одного. Вони включають орієнтацію на 
моніторинг і орієнтацію на перевірку. Моніто-
рингова орієнтація є синхронною діяльністю. 
Вона наголошує на щотижневому отриманні 
інформації, необхідної для кількісного визна-
чення та оцінки вимірювання SOE. Відтак, 
це циклічна діяльність, спрямована на підви-
щення ефективності системи управління сер-

вісною діяльністю підприємств ресторанного 
бізнесу. 

Орієнтацію на перевірку, на думку К. Гомеза 
та М. Ясіна, слід використовувати асинхрон-
ним способом. Відтак, щоразу, коли в систему 
управління сервісною діяльністю підприєм-
ства ресторанного бізнесу вносяться зміни, 
спрямовані на її покращення, оцінюється 
ефективність цих змін [7].

Висновки. Проведене дослідження 
дозволяє стверджувати, що виклики навко-
лишнього середовища та конкуренції зму-
шують підприємства ресторанного бізнесу 
приділяти пильнішу увагу різним аспектам 
ефективності. Література з вимірювання 
ефективності підкреслює корисність окре-
мих заходів, спрямованих на відстеження 
конкретних аспектів продуктивності сервіс-
ної діяльності підприємства ресторанного 
бізнесу. Однак, зарубіжні дослідники також 
підкреслюється корисність інтегральних 
підходів, спрямованих на вимірювання та 
відстеження загальної ефективності сер-
вісної діяльності на підприємстві ресторан-
ного бізнесу. Запропонований К. Гомезом та  
М. Ясіним підхід до SOE використовує клю-
чові показники, які включають доступність 
послуг, якість та ефективність. Хоча ці показ-
ники є операційними за своєю природою, 
вони, як правило, мають сильну орієнтацію 
на клієнта, цінність послуги та наслідки для 
споживачів.

Рис. 3. Приклад графічного аналізу показників SOE
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Незважаючи на те, що фактичний процес 
впровадження SOE вимагатиме серйозної 
відданості та підтримки з боку керівництва і 
працівників, очікувані покращення управління 
ефективністю сервісної діяльності, особливо 
фінансові аспекти та аспекти, пов’язані з клі-
єнтами, виправдовують зусилля та інвести-
ції у його впровадження. Графічний підхід до 
реалізації, наведений на рисунку 2, надає під-
приємствам ресторанного бізнесу дорожню 
карту для забезпечення організаційного кон-

тексту, необхідного для підтримки система-
тичного підходу до вимірювання ефективності 
управління. Таким чином, підхід SOE сприяє 
кращому вимірюванню, відстеженню та під-
вищенню рівня ефективності системи управ-
ління сервісною діяльністю підприємства рес-
торанного бізнесу. На сучасному ринку клієнт 
є головним експертом ефективної діяльності 
організації, а SOE допомагає відстежити 
динаміку лояльності відвідувачів до сервісної 
діяльності ресторану.
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