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У статті обґрунтовано роль цифрових і комунікаційних технологій у системі операційного менеджменту 
підприємств ресторанного бізнесу. Метою дослідження є теоретичне обґрунтування та розроблення кон-
цептуального підходу до їх інтеграції в єдиний управлінський контур. Методологічну основу становлять сис-
темний підход, контент-аналіз наукових джерел, логічне узагальнення та моделювання. Встановлено, що 
фрагментарне використання цифрових рішень знижує узгодженість процесів і обмежує аналітичну підтримку 
управлінських рішень. Запропоновано концептуальну модель інтегрованого цифрово-комунікаційного конту-
ру, яка забезпечує трансформацію операційних даних в управлінські рішення на основі зворотного зв’язку. 
Практичне значення результатів полягає у можливості використання моделі для підвищення операційної 
ефективності та вдосконалення контролю ресурсів ресторанного підприємства..

Ключові слова: цифрові технології, комунікаційні технології, ресторанний бізнес, POS-системи, управ-
ління операційною діяльністю, інформаційне середовище підприємства, операційна ефективність, цифрова 
інфраструктура, digital-менеджмент.

The article substantiates the role of digital and communication technologies in the operational management system 
of restaurant businesses. The purpose is to develop a conceptual model of an integrated digital communication loop 
that connects operational data, managerial processing, and performance outcomes within a single management 
cycle. The methodological basis includes a systems approach, structural functional analysis of key operational 
processes, content analysis of academic and professional sources, logical generalization, and conceptual modeling. 
The study argues that many restaurants implement POS and related solutions in a fragmented manner, treating 
them mainly as recording tools. In practice, this fragmentation produces a chain of operational dysfunctions: 
delays in order processing, information transfer errors between service and production units, inaccurate inventory 
control, limited transparency of resource consumption, weak monitoring of staff workload, and reduced analytical 
support for managerial decisions. As a consequence, managers react to problems after they occur rather than 
using data to prevent deviations and stabilize workflows. The proposed model structures the integrated loop 
across three interrelated levels. The first level comprises digital and communication tools, including POS systems, 
inventory management modules, CRM solutions and online customer communication channels, as well as internal 
staff coordination instruments. The second level represents analytical processing and decision making, where 
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operational signals are converted into indicators for monitoring, deviation control, planning, and rapid adjustment of 
routines. The third level reflects operational outcomes, such as shorter service time, higher staff coordination, more 
rational resource use, improved service quality, and greater process consistency. A feedback path is embedded to 
ensure continuous observation of key indicators and timely corrective actions. Practical value is provided through 
recommendations on functional integration of digital tools, standardization of internal communication procedures, 
and organization of KPI monitoring as part of daily operational control. These measures strengthen managerial 
coordination, reduce avoidable losses, and support stable performance in restaurant operations.

Keywords: digital technologies, communication technologies, restaurant business, POS systems, operational 
management, enterprise information environment, operational efficiency, digital infrastructure, digital management.

Постановка проблеми. Ресторанний біз-
нес функціонує в умовах підвищеної конкурен-
ції, нестабільності попиту та зростання вимог 
споживачів до швидкості і якості обслугову-
вання. Операційна діяльність підприємств цієї 
сфери охоплює комплекс взаємопов’язаних 
процесів: приймання та обробку замовлень, 
управління запасами, координацію роботи 
персоналу, фінансовий облік, внутрішні та 
зовнішні комунікації. Ефективність кожного 
з цих процесів безпосередньо впливає на 
рівень витрат, продуктивність праці, якість 
сервісу та фінансовий результат.

У практиці господарювання спостері-
гається активне впровадження цифрових 
технологій, зокрема POS-систем, програм 
управління запасами, інструментів онлайн-
замовлення та електронних комунікацій з клі-
єнтами. Проте зазначені рішення часто вико-
ристовуються ізольовано, без їх повноцінної 
інтеграції в систему операційного менедж-
менту. За таких умов цифрові інструменти 
виконують переважно облікову або сервісну 
функцію і не трансформуються в повноцінний 
механізм управління операційною діяльністю. 
Це обмежує можливості контролю показників 
ефективності, ускладнює координацію під-
розділів і знижує управлінську результатив-
ність. Особливої уваги потребує проблема 
організації комунікацій у межах операційного 
циклу ресторану. Належна взаємодія між кух-
нею, залом, адміністрацією та управлінським 
персоналом є критично важливою для забез-
печення безперервності процесів і мінімізації 
помилок. У разі відсутності інтегрованих циф-
рових і комунікаційних рішень інформаційні 
потоки залишаються розрізненими, що при-
зводить до втрат часу, нераціонального вико-
ристання ресурсів та зниження якості обслу-
говування.

Таким чином, виникає наукова проблема, 
що полягає у необхідності теоретичного 
обґрунтування ролі цифрових та комунікацій-
них технологій у формуванні цілісної системи 
операційного менеджменту підприємств рес-
торанного бізнесу. Недостатня розробленість 

підходів до їх інтеграції в управлінський цикл 
зумовлює потребу у створенні концептуальної 
моделі, яка б відображала взаємозв’язок між 
цифровими інструментами, комунікаційними 
процесами та операційною ефективністю.

Розв’язання зазначеної проблеми має 
важливе значення як для розвитку теорії 
менеджменту в умовах цифровізації, так і для 
практики управління ресторанними підпри-
ємствами. Формування системного підходу 
до використання цифрових та комунікаційних 
технологій дозволить підвищити прозорість 
операційних процесів, покращити координа-
цію діяльності персоналу та забезпечити ста-
більність результатів господарювання.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Питання цифрової трансформації підпри-
ємств сфери гостинності та ресторанного 
бізнесу посідають важливе місце в сучасних 
наукових дослідженнях. У працях Н. Олійник 
цифрові технології, зокрема штучний інте-
лект, Big Data, хмарні рішення та IoT, роз-
глядаються як інструмент підвищення ефек-
тивності підприємств готельно-ресторанного 
бізнесу та вдосконалення сервісу [1]. Анало-
гічний науковий вектор простежується у дослі-
дженні Н. Балацької, де цифрові технології та 
цифровий маркетинг визначаються як важли-
вий чинник розвитку туризму й гостинності, 
а особлива увага приділяється SEO, SMM 
та контент-маркетингу як засобам взаємодії 
зі споживачами [2]. У роботі В. Джинджояна 
інноваційні підходи до стратегічного управ-
ління підприємствами готельно-ресторанного 
бізнесу пов’язуються із застосуванням сучас-
них цифрових та аналітичних інструментів [3], 
тоді як П. Лін акцентує увагу на впливі циф-
рових меню на поведінку споживачів і форму-
вання намірів щодо замовлення [4].

Проблеми цифровізації бізнес-процесів 
та автоматизації управління розкрито у пра-
цях О. Олійник, де обґрунтовано доцільність 
використання CRM-, PMS- та ERP-систем для 
формування єдиного інформаційного серед-
овища підприємств гостинності [5]. Д. Мар-
тін-Мартін досліджує детермінанти цифро-
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вої трансформації в ресторанній індустрії, 
наголошуючи на ролі організаційних і управ-
лінських чинників [6]. У працях А. Гілла роз-
глянуто значення моніторингу POS-систем у 
режимі реального часу та використання ана-
літичних панелей для контролю продажів, 
запасів і продуктивності персоналу [7; 10].

Окремий напрям становлять дослідження 
спеціалізованих цифрових рішень для ресто-
ранної сфери. М. Чавушоглу аналізує основні 
технологічні застосування в ресторанній інду-
стрії та функціональну роль систем Front of 
House і Back of House [8]. А. Фарман обґрунто-
вує переваги інтегрованих кросплатформних 
POS-систем, що забезпечують синхронізацію 
даних між різними пристроями [9]. Л. Суларто 
досліджує вимоги користувачів до POS- і 
облікових систем [11], а Т. Фукухара демон-
струє можливості використання POS-даних 
і даних про поведінку персоналу для вдо-
сконалення сервісних процесів [12]. У роботі  
Т. Шталь цифровізація розглядається як 
інструмент інноваційного розвитку ресторан-
ного бізнесу [13].

Отже, наявні дослідження підтверджують 
вагому роль цифрових технологій у розви-
тку підприємств гостинності та ресторанного 
бізнесу, однак переважно зосереджуються 
на маркетингово-комунікаційному аспекті, 
окремих технічних рішеннях або аналітичних 
інструментах. Водночас питання комплексної 
інтеграції цифрових і комунікаційних техноло-
гій у систему операційного менеджменту рес-
торанного підприємства залишається недо-
статньо розробленим.

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми. Незважаючи на зна-
чну кількість наукових праць, присвячених 
цифровізації сфери гостинності та ресторан-
ного бізнесу, у сучасних дослідженнях недо-
статньо розкрито питання системної інтегра-
ції цифрових та комунікаційних технологій 
саме в контур операційного менеджменту 
ресторанного підприємства. Наявні публікації 
переважно зосереджуються або на маркетин-
гових аспектах цифровізації, або на окремих 
програмно-технічних рішеннях, або на ана-
літичних інструментах контролю. Водночас 
недостатньо розробленими залишаються 
підходи до поєднання POS-систем, цифро-
вих каналів комунікації, внутрішньої коорди-
нації персоналу, аналітичного моніторингу та 
управлінського реагування в межах єдиного 
функціонального механізму. Саме ця наукова 
прогалина зумовлює необхідність подаль-
шого теоретичного обґрунтування інтеграції 

цифрових і комунікаційних технологій у сис-
тему операційного менеджменту ресторан-
ного бізнесу.

Формулювання цілей статті (поста-
новка завдання). Метою статті є обґрунту-
вання теоретичних засад та розроблення 
концептуального підходу до інтеграції циф-
рових і комунікаційних технологій у систему 
операційного менеджменту ресторанного 
бізнесу. Для досягнення поставленої мети 
передбачено: узагальнити наукові підходи до 
цифровізації підприємств сфери гостинності; 
визначити функціональну роль цифрових та 
комунікаційних технологій в управлінні опе-
раційними процесами ресторану; виявити 
основні напрями їх взаємодії в межах єди-
ного управлінського контуру; запропонувати 
структурну модель цифрово-комунікаційної 
інтеграції в операційному менеджменті ресто-
ранного підприємства.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Методологічну основу дослідження 
становлять системний і структурно-функці-
ональний підходи до аналізу операційного 
менеджменту підприємств ресторанного біз-
несу в умовах цифровізації. Операційний 
менеджмент у ресторанному бізнесі охоплює 
сукупність процесів, пов’язаних із прийман-
ням і виконанням замовлень, управлінням 
запасами, персоналом, витратами, якістю 
обслуговування та інформаційними потоками. 
У сучасних умовах його ефективність дедалі 
більше залежить від повноти, швидкості та 
узгодженості інформаційного забезпечення 
управлінських рішень [6; 15].

Цифрові технології, що застосовуються у 
ресторанній сфері, включають POS-системи, 
CRM-рішення, модулі складського обліку, 
системи онлайн-замовлення, бронювання 
та аналітичні платформи. Їх функція полягає 
не лише в автоматизації окремих операцій, 
а й у забезпеченні прозорості бізнес-про-
цесів, координації дій персоналу та форму-
ванні єдиного інформаційного середовища 
для оперативного контролю й управлінського 
реагування [5; 7]. Водночас результативність 
таких рішень визначається не самим фактом 
їх наявності, а рівнем інтеграції в загальну 
систему менеджменту підприємства.

Важливим елементом цієї системи є кому-
нікаційні технології, які забезпечують вну-
трішню координацію між кухнею, залом, 
адміністрацією та керівництвом, а також під-
тримують взаємодію із клієнтами через циф-
рові канали. У працях О. Каламан підкрес-
люється, що імплементація маркетингових 
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комунікацій виступає чинником підвищення 
узгодженості управлінських дій і загальної 
ефективності діяльності сучасного підпри-
ємства [14]. У ресторанному бізнесі це набу-
ває особливого значення за умови поєднання 
комунікаційних каналів з операційною аналіти-
кою та цифровими інструментами контролю.

З позицій системного підходу ресторанне 
підприємство доцільно розглядати як сукуп-
ність взаємопов’язаних підсистем, у межах 
яких цифрові та комунікаційні технології 
виконують інформаційну, координаційну та 
регулюючу функції. Їх інтеграція забезпечує 
синхронізацію процесів приймання замов-
лень, виробництва, обслуговування та обліку, 
підвищує прозорість використання ресурсів і 
створює підґрунтя для більш обґрунтованих 
управлінських рішень [9].

За умов фрагментарного або несистемного 
використання технологічних рішень виникає 
низка типових операційних проблем: затримки 
в обробці замовлень, дублювання інформації, 
неузгодженість дій персоналу, ускладнення 
контролю запасів і витрат, обмежені мож-
ливості аналітики. У сукупності ці проблеми 
знижують продуктивність праці, погіршують 
якість сервісу та ускладнюють оперативне 
управління ресторанним підприємством. 
Саме тому виникає потреба у формуванні 
інтегрованого цифрово-комунікаційного кон-
туру операційного менеджменту, який забез-
печує безперервність інформаційних пото-
ків, узгодженість дій персоналу та своєчасне 
управлінське реагування. Взаємозв’язок 
зазначених проблем доцільно подати у 

вигляді концептуальної моделі операційних 
дисфункцій за відсутності інтегрованої циф-
рово-комунікаційної системи (рис. 1).

Подолання виявлених операційних про-
блем потребує переходу від фрагментарного 
використання цифрових інструментів до їх 
системної інтеграції в управлінський цикл рес-
торанного підприємства. Такий підхід перед-
бачає формування єдиного цифрово-комуні-
каційного контуру, який поєднує технологічні 
рішення, інформаційні потоки та управлінські 
функції в межах цілісної системи операцій-
ного менеджменту.

Цифрово-комунікаційний контур доцільно 
розглядати як сукупність взаємопов’язаних 
елементів, що забезпечують безперервний 
рух інформації від моменту виникнення опе-
раційної події до прийняття управлінського 
рішення. Його структура охоплює три взаємо-
залежні рівні: рівень цифрових інструментів, 
рівень управлінської обробки інформації та 
рівень операційних результатів.

На першому рівні функціонують цифрові 
та комунікаційні технології, зокрема POS-
системи, модулі управління запасами, CRM-
рішення, системи онлайн-замовлення та вну-
трішні канали координації персоналу. Вони 
формують первинні дані щодо обсягів про-
дажів, структури попиту, використання ресур-
сів, навантаження на персонал і зворотного 
зв’язку клієнтів. Важливою умовою ефектив-
ності є інтеграція зазначених інструментів у 
спільне інформаційне середовище.

Другий рівень пов’язаний із трансформа-
цією отриманих даних у показники, придатні 

Рис. 1. Операційні проблеми ресторанного підприємства за відсутності 
цифрово-комунікаційної інтеграції

Джерело: сформовано авторами
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для управління. Йдеться про моніторинг швид-
кості обробки замовлень, контролю залишків, 
аналізу продуктивності персоналу, оціню-
вання якості обслуговування та виявлення 
відхилень від запланованих параметрів. На 
цьому етапі цифрові технології виконують 
аналітичну функцію та забезпечують інфор-
маційну підтримку управлінських рішень.

Третій рівень відображає результати функ-
ціонування системи, які проявляються у під-
вищенні операційної узгодженості, скороченні 
часу обслуговування, зниженні помилок, 
раціоналізації використання ресурсів та ста-
білізації показників діяльності підприємства. 
Таким чином, цифрово-комунікаційний контур 
забезпечує зворотний зв’язок між операцій-
ними процесами та управлінням, формуючи 
замкнений цикл регулювання.

З метою візуалізації запропонованої моделі 
доцільно подати її у вигляді концептуальної 
схеми (рис. 2).

Наукова новизна одержаних результатів 
полягає у теоретичному обґрунтуванні та роз-
робленні інтегрованої моделі цифрово-комуні-
каційного контуру операційного менеджменту 
ресторанного підприємства, яка системати-
зує взаємозв’язок між цифровими інструмен-
тами, аналітичною обробкою інформації та 
операційними результатами в межах єдиного 
регулюючого циклу.

У межах дослідження вперше запропоно-
вано концептуалізацію цифрово-комунікацій-
ного контуру як структуроутворюючого еле-

мента системи операційного менеджменту 
ресторанного бізнесу, удосконалено підхід 
до трактування ролі POS-систем і комуніка-
ційних технологій як інтегрованого механізму 
координації операційних процесів, а також 
набули подальшого розвитку теоретичні 
положення щодо взаємозв’язку цифровізації 
та операційної ефективності шляхом вклю-
чення зворотного інформаційного зв’язку до 
управлінського циклу. Запропонована модель 
відображає трансформацію первинних опе-
раційних даних у систему управлінських 
рішень і результатів та передбачає їх функ-
ціональну інтеграцію в єдине інформаційне 
середовище.

Практичне значення полягає у можливості 
використання моделі як методичної основи 
для підвищення узгодженості бізнес-процесів, 
посилення аналітичної підтримки управління 
та оптимізації використання ресурсів ресто-
ранного підприємства.

Висновки. У статті теоретично обґрун-
товано роль цифрових і комунікаційних тех-
нологій у формуванні системи операційного 
менеджменту підприємств ресторанного біз-
несу. Встановлено, що в умовах цифровізації 
ефективність операційного управління дедалі 
більшою мірою залежить не лише від наявності 
окремих програмно-технічних рішень, а насам-
перед від рівня їх функціональної інтеграції в 
єдиний управлінський контур підприємства.

Доведено, що фрагментарне використання 
POS-систем, аналітичних платформ, цифро-

Рис. 2. Інтегрований цифрово-комунікаційний контур операційного менеджменту 
ресторанного підприємства

Джерело: сформовано авторами
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вих каналів взаємодії з клієнтами та інстру-
ментів внутрішньої координації персоналу 
спричиняє виникнення операційних дисфунк-
цій, які проявляються у затримках обробки 
замовлень, неузгодженості дій працівників, 
зниженні точності контролю ресурсів та обме-
женні аналітичної підтримки управлінських 
рішень. Це негативно впливає на стабільність 
операційних процесів, якість обслуговування 
та загальну результативність діяльності рес-
торанного підприємства.

У результаті дослідження запропоновано 
концептуальну модель інтегрованого циф-
рово-комунікаційного контуру операційного 
менеджменту ресторанного підприємства, яка 
відображає логіку трансформації первинних 
операційних даних у систему управлінських 
рішень на основі безперервного інформацій-
ного зворотного зв’язку. На відміну від фраг-
ментарних підходів, запропонована модель 
поєднує цифрові інструменти обліку, контр-
олю, аналітики та комунікації в межах єдиного 

інформаційного середовища, що забезпечує 
узгодженість внутрішніх процесів і підвищує 
адаптивність управління.

Практичне значення одержаних результа-
тів полягає в тому, що запропонований підхід 
може бути використаний як методична основа 
для вдосконалення бізнес-процесів ресто-
ранного підприємства, посилення аналітичної 
підтримки менеджменту, підвищення прозо-
рості використання ресурсів і покращення 
координації між основними операційними під-
системами. Реалізація такого підходу ство-
рює передумови для підвищення операційної 
ефективності та стабільності функціонування 
підприємств ресторанного бізнесу.

Перспективи подальших досліджень 
доцільно пов’язати з розробленням методики 
кількісного оцінювання впливу цифрово-кому-
нікаційної інтеграції на показники операційної 
ефективності, а також з апробацією запропо-
нованої моделі на підприємствах різних фор-
матів і масштабів діяльності.
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