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ІМПЛЕМЕНТАЦІЯ СЕРВІСНИХ ІННОВАЦІЙ В ОРГАНІЗАЦІЮ 
ДІЯЛЬНОСТІ ЗАКЛАДІВ РЕСТОРАННОГО ГОСПОДАРСТВА 
 
Інноваційна діяльність спрямована на створення нового або зміну наявного продукту, на вдос-

коналювання наявних послуг, освоєння нових ринків,  впровадження передових інформаційних техно-
логій і сучасних форм організаційно-управлінської діяльності. Вони стають визначальними чинниками 
для конкурентоспроможності підприємств та активізації обмінів з іншими секторами економіки, з ним 
пов’язаними. Проведене дослідження дало змогу проаналізувати діяльність ресторану «Щастя Пале 
Рояль», визначити його головних конкурентів та розробити концепцію розвитку ресторану. Для цього 
було запропоновано ввести професію сомельє (винного та хлібного. Складено концептуальне меню 
хлібобулочних виробів, яке має різні види хліба, що пасуватимуть для різних страв в основному меню 
закладу. Реалізація зазначених напрямків розвитку інноваційної діяльності створить умови для роз-
ширення переліку надаваних послуг, посилить конкурентні позиції та переваги підприємств. 

Ключові слова: сервіс, інновації, ресторан, обслуговування, сомельє, конкуренція, хлібний 
сомельє.  
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Постановка проблеми та її зв’язок з важ-

ливими науковими та практичними завданнями. 
Індустрія гостинності та пов’язаний з нею бізнес є 
важливою складовою національної економіки держа-
ви. Розвиток ресторанного бізнесу напряму залежить 
від соціально-економічного стану країни і визнача-
ються національними рисами населення.  

Ресторанний бізнес – це інтегрована сфера 
підприємницької діяльності, пов’язана з організацією 
виробництва та управлінням ресторану, спрямована 
на задоволення потреб населення здоровою та смач-
ною їжею, сервісними послугами, та отримання при-
бутку. Сьогодні ресторанний сервіс знаходиться в 
непростих умовах. Основним джерелом добробуту 
підприємства ресторанного бізнесу є клієнти, які ко-
ристуються послугами, які надаються. Тому в умовах 
конкуренції робота підприємства повинна бути орга-
нізована таким чином, щоб клієнти віддали перевагу 
саме йому серед інших. Якість обслуговування, розг-
лядається як сукупність характеристик процесу і умов 
обслуговування, які забезпечують задоволення вста-
новлених або пропонованих потреб споживача.  

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Питання загальних проблем розвитку ресторанного 
бізнесу в Україні розглядаються у наукових працях В. 

Карсеніна, Т. Ткаченко. Г. Пятницька розглядає рес-
торанні (сервісні) інноваційні технології, Т. Литвине-
нко у своїх роботах досліджує новітні технології об-
слуговування клієнтів. Питання ресторанних послуг, 
що пов’язані з доставкою готових страв споживачам, 
розглядає О. Бреус. Важливим інноваційним проявом 
обслуговування споживачів у закладах громадського 
харчування є впровадження нової спеціальності – 
сомельє винний та хлібний. Слід зазначити, що в іс-
нуючій науковій літературі означена проблематика 
висвітлена недостатньо, тому потребує аналізу на 
засадах креативного підходу. 

Формулювання цілей дослідження.  Мета 

статті – узагальнення можливих сервісних інновацій 
й охарактеризувати напрями їх використання в діяль-
ності закладів ресторанного господарства. 

Виклад основних результатів та їх обґрун-
тування. Розвиток сфери послуг та підвищення її 
ефективності задоволення потреб суспільства безпо-
середньо пов’язані з інноваціями.  

Закон України «Про інноваційну діяльність» 
визначає «інновації – новостворені (застосовані) і 
(або) вдосконалені конкурентоздатні технології, про-
дукція або послуги, а також організаційно-технічні 
рішення виробничого, адміністративного, комерцій- 
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ного або іншого характеру, що істотно поліпшують 

структуру та якість виробництва і (або) соціальної 

сфери» [1]. У Міжнародному стандарті «Керівництво 

Осло», це поняття трактується як «ведення у вживан-

ня будь-якого нового або значно покращеного проду-

кту (товару або послуги) або процесу, нового методу 

маркетингу або нового організаційного методу у ді-

ловій практиці, організації робочих місць або внутрі-

шніх зв’язках» [2]. 

В. Іванова зазначає, що «направленість інно-

вацій на результат виникає внаслідок вкладення капі-

талу в нову техніку або технологію, у нові форми ор-

ганізації виробництва праці, обслуговування і управ-

ління, аналізу» [3]. О. Аврамова розглядаючи іннова-

цію як результат, наголошує про появу нового інте-

лектуального продукту, який вводиться в ринковий 

обіг (комерціалізується) [4]. У практичній діяльності 

інновація є корисна імітація, яка полягає в розвитку 

та реалізації чужих ідей. У своїх працях П. Друкер 

називав таку імітацію творчої, а людей, що займають-

ся такою діяльністю – творчими імітаторами [5]. Пог-

ляди Друкера схожі з підходом Т. Левітта, який вва-

жав, що «не у всіх інноваціях є новизна, це, скоріше, 

імітація» [6].  

Представник австрійської економічної школи  

Й. Шумпетер ввів у науковий обіг термін «інновація» 

як нову економічну категорію [7], який розуміє під 

інновацією або продукт, або виробничий процес, або 

організацію процесу за умови, що вони є новими і 

впровадженими.  

Аналіз наукових робіт присвячених проблемі 

теорії інноваційного розвитку, дає змогу виявити та 

виділити ще одну групу науковців, які присвятили 

свої праці встановленню та структуризації ключових 

ознак дефініції інновація. Так, Антонюк Л. під інно-

вацією розуміє «нове явище, новаторство або будь-

яку зміну, яка вноситься суб’єктом господарювання у 

власну діяльність із метою підвищення своєї конку-

рентоспроможності, як на внутрішньому, так і на зов-

нішньому ринках» [8].  

В умовах нестабільного, кризового економіч-

ного стану та пандемією короновірусу для підпри-

ємств ресторанного бізнесу постає питання відходу 

від традиційних та пошук нових методів обслугову-

вання. Інновації в ресторанному господарстві можна 

віднести до виробничих (виробництво продуктів хар-

чування) та невиробничі (надання послуг з організації 

харчування та не пов’язаних з цим процесом послуг). 

Характеристика інноваційних технологій сучасного 

ресторанного бізнесу наведено в табл. 1. 

 

Таблиця 1 

Характеристика інноваційних технологій у соціокультурному просторі сучасного  

ресторанного бізнесу [9] 

Назва інноваційної  

технології 
Характеристика 

Креативні IT-технології 

Нові інформаційні технології впроваджують креативні інновації в ресторанний 

бізнес. Науково-технічний прогрес пропонує теплан-шоу з інновацією – поряд з 

робочим місцем кухаря на кухні вмонтована камера, а на моніторах у залі за сто-

ликами за його діями спостерігають відвідувачі. 

Електронне меню Нові винаходи від Apple стали революційною інновацією в ресторанному бізнесі. 

Для відвідувачів візит у ресторан можна порівняти з грою, яка дозволяє: обрати з 

карти вин закладу вино; підрахувати калорійність тих чи інших страв; під час ви-

бору страв бачити одразу кінцеву суму чека; в очікуванні замовлення пограти в 

ігри, скористатися Інтернетом. 

QR-код і можливості  

маркетингу 

Винахід QR-коду надав необмежені можливості для oн-лайн взаємодії із користу-

вачами. У QR-коді можна запрограмувати всі відомі інновації ресторанного біз-

несу. 

«Мобільний офіціант» 
Ефективний спосіб прийняття замовлення за допомогою бездротових портатив-

них приладів.  

Шведський стіл на кон-

веєрі 

Готові страви з-під кухонних інструментів на конвеєрі проходять через столики. 

Відвідувачі можуть брати з рухомої стрічки все, що подобається.  

«Кобрендинг» 
«Кобрендинг» – це симбіоз 2 різних напрямів бізнесу, де гість може не тільки обі-

дати, але й здійснювати власні справи.  

95 % роботів 

Основну роботу виконують роботи під керівництвом інженерів. Зустрічають клі-

єнтів робошвейцари, готують страви робокухарі, обслуговують відвідувачів ро-

боофіціанти. 

«Їж і плати скільки хо-

чеш» 

Практика ведення ресторанного бізнесу, яка базується на відсутності цін на стра-

ви та напої, відвідувачі повинні на власний розсуд сплачувати кошти.  

Усе по одній ціні 

Всі продукти коштують однаково за кілограм. На прилавках розміщені різні стра-

ви і посуд. За бажанням обрані страви, самостійно кладуть на тарілку і відносять 

до каси. Тарілку зважують і розраховують згідно з вагою і фіксованою сумою. 

 

Незважаючи на високий ступінь ризику ве-

дення господарської діяльності та інвестування, низь-

кий рівень платоспроможності населення кількість 

ресторанів постійно зростає. Причина цього явища
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 полягає в тому, що у трансформаційний період в кра-

їні з’явилися ресторани VIP-класу, основними спо-

живачами послуг, була бізнес-еліта, що складає, за 

оцінками експертів 2,5 % населення країни. У струк-

турі закладів ресторанного господарства кафе, заку-

сочні, буфети складають 54 %, що свідчить про стій-

кий попит споживачів на продукцію та послуги цих 

підприємств [10]. 

За статистичними даними 2019 р. у містах: 

Києві, Львові, Одесі, Харкові, Запоріжжі та Дніпрі 

діяло 10989 підприємств сфери харчування. З частка 

кафе і ресторанів складала – 46 % , заклади категорії 

«Fast Food» – 40 %, бари, паби та нічні клуби – 14 % 

[10].  

Концепція ресторану: «Щастя Пале Рояль» – 

мережа ресторанів для тих, хто розбирається в їжі, 

піклується про своє здоров’я, подорожує і порівнює. 

Вони постаралися зібрати найкращі страви різних 

країн, тому в їхньому меню є страви різних концепцій 

і національних кухонь, де кожен знайде щось до сма-

ку. Ресторан «Щастя Пале Рояль» на 70 посадкових 

місць у зимовий період (220 місць у літній період). 

Торгова зала ресторану знаходиться на першому по-

версі старої будівлі, має сучасний інтер’єр, викона-

ний у сірих тонах. У всій мережі ресторану діє систе-

ма знижок для постійних гостей закладу від 10 % до 

50 %, є свій мобільний додаток, де кожен гість закла-

ду може зареєструватися та накопичувати бонуси. 

Існують акції за дням тижня на певні напої з меню 

бара. Основними споживачами ресторану «Щастя 

Пале Рояль» є люди середнього та високого статку, 

жінки та чоловіки від 25-45 років. Для оцінки конку-

рентоспроможності підприємства проведено аналіз 

зовнішніх та внутрішніх переваг відносно конкурен-

тів (дані результату наведено у табл. 2).  

 

Таблиця 2 

Оцінка конкурентоспроможності ресторанів* 

Параметри оцінки Ресторан «Щас-

тье Пале Рояль» 

Ресторан 

«Fanconi» 

Ресторан 

«Риба» 

Ресторан 

«Salieri» 

Ресторан 

«Maman» 

Середній чек 4 2 3 4 5 

Асортимент страв у меню 5 5 5 3 4 

Дизайн 4 3 4 4 4 

Місце розташування 5 5 4 5 5 

Якість обслуговування 4 5 3 5 5 

Додаткові сервіси 2 3    

Загальна кількість балів 24 23 19 21 23 
*
Розроблено авторами 

 

З поведеного авторами дослідження, щодо 

удосконалення механізмів конкурентної боротьби, 

констатовано, підприємства ресторанного господарс-

тва не лише займаються пошуком нових сегментів 

ринку, але й впроваджують інноваційні технології 

щодо креативної кухні та рецептур, дизайну, викори-

стання сучасних інформаційних технологій (Інтернет 

та Інтранет), обслуговування до яких можна віднести 

кейтеринг-сервіс тощо [11]. 

Сомельє (sommelier) – французьке слово, 

аналогів якого не існує. Згідно з визначенням, запро-

понованим Ж. Пертюізе, сомельє – це «людина, від-

повідальна за подачу напоїв у ресторані, що дає пора-

ди щодо вибору вин і напоїв, що сервірує їх або сте-

жить за їх подачею клієнту, аж до моменту , коли той 

покидає зал» [12]. 

Сомельє – це символ рівня і класу закладу. 

По суті, це людина, яка перший підходить до столу і 

задає «настрій трапези». Наявність в ресторані соме-

льє свідчить про те, що цей заклад високого класу, що 

надає повний комплекс послуг в сфері ресторанного 

бізнесу, в якій сомельє може символізувати вищу 

стадію розвитку [12]. 

В обов’язки сомельє, як правило, входить 

складання винної карти і підтримка відповідно до неї 

запасу вин в ресторані. Сомельє часто буває відпові-

дальним за закупівлю вина або, як мінімум, бере 

участь в обговоренні замовляються партій. Тому, 

крім володіння загальною інформацією про вина і їх 

достоїнства, йому необхідно добре знання ринку. І 

якщо сомельє бере на себе відповідальність за спів-

відношення ціни і якості вина, він повинен уважніше 

ставитися до вибору постачальників. У зв’язку з цим 

сомельє називають джерелом доданої вартості вина в 

ресторані. 

Сомельє, який працює в ресторанному залі, 

стає психологом – йому доводиться вгадувати настрій 

своїх клієнтів, іноді визначати їхній соціальний ста-

тус і походження. На думку головного сомельє Фран-

ції Жоржа Пертюізе, сомельє зобов’язаний швидко 

ловити думки клієнта.  

Офіційно професія хлібного сомельє 

з’явилася в Німеччині в 2015 році (в Академії пекар-

ського ремесла Вайнхайм, з’явився перший курс, 

присвячений дегустації хліба). Німецька культура 

споживання хліба найрізноманітніша в світі – налічу-

ється більше 3200 сортів випічки. У Німеччині налі-

чується всього 44 представників цієї професії та 2 – в 

Австрії. 

Хлібний сомельє розбирається в випічці так 

само, як і його відомий колега – у вині. Місія хлібно-

го сомельє – зберегти розмаїття та примножити куль-

туру споживання хліба. У ресторані «Щастя Пале-

Рояль» невеликий вибір хлібних виробів, а саме, до-

машній хліб, що подається з оливковою олією, часни-

ком та зеленню; житній хліб, висівковий солодовий
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хліб, тостовий хліб, чіабатта. Тому нами пропонуєть-

ся розробити хлібне меню, що буде пасувати до 

страв, які знаходяться в основному меню закладу. 

Основні хлібні вироби, що пропонуються для ресто-

рану «Щастя Пале Рояль» наведено у таблиці 3. 

 

Таблиця 3 

Основні хлібні вироби, що пропонуються для ресторану «Щастя Пале Рояль»* 

Назва хлібобулочного 

виробу 
Характеристика До чого пасує? 

Французький багет 
Національний французький хліб з непе-

ревершеною хрумкою скоринкою. 

Подають до будь-яких страв, замість 

звичайного хліба. 

Гріссіні з сиром 
Італійські хлібні палички, які дуже тонкі 

та хрусткі, з додаванням сиру.  

Подають до салатів, сирних тарілок, 

крем-супів та паст. 

Булочки з кунжутом 
М’які пшеничні булочки, що присипа-

ються кунжутом зверху. 

Подають до будь-яких страв, замість 

звичайного хліба. 

Булочки з насінням 
Дріжджові житні булочки, які присипа-

ються насінням.  

Подають до будь-яких страв, замість 

звичайного хліба. 

Крученний багет з тра-

вами 

Французький хліб з хрумкою скоринкою, 

ніжним м’якушем та додавання прован-

ських трав. 

Можна подавати окремо з оливковою 

олією, а також до салатів та закусок, 

паст. 

Крученний багет з оли-

вками 

Французький хліб з хрумкою скоринкою 

та додавання оливок. 

Подають як окрему страву з оливко-

вою олією, а також до закусок, сала-

тів, паст. 

Круассан 
Виріб з листкового тіста, з хрумкою ско-

ринкою, з різноманітними начинками. 
Подають до сніданків 

*
Розроблено авторами 

 

Висновки та перспективи подальших дос-

ліджень. Інноваційна діяльність спрямована на ство-

рення нового або зміну наявного продукту, на вдос-

коналювання наявних послуг, освоєння нових ринків,  

впровадження передових інформаційних технологій і 

сучасних форм організаційно-управлінської діяльнос-

ті. Вони стають визначальними чинниками для кон-

курентоспроможності підприємств та активізації об-

мінів з іншими секторами економіки, з ним 

пов’язаними. Проведене дослідження дало змогу про-

аналізувати діяльність ресторану «Щастя Пале Ро-

яль», визначити його головних конкурентів та розро-

бити концепцію розвитку ресторану. Для цього було 

запропоновано ввести професію сомельє (винного та 

хлібного. Складено концептуальне меню хлібобулоч-

них виробів, яке має різні види хліба, що пасувати-

муть для різних страв в основному меню закладу. 

Реалізація зазначених напрямків розвитку інновацій-

ної діяльності створить умови для розширення пере-

ліку надаваних послуг, посилить конкурентні позиції 

та переваги підприємств побутового обслуговування. 
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IMPLEMENTATION OF SERVICE INNOVATIONS IN THE 
ORGANIZATION OF ACTIVITIES OF RESTAURANT ESTABLISHMENTS 

 
The restaurant business is an integrated area of business activity, related to the organization of pro-

duction and management of the restaurant, aimed at meeting the needs of the population with healthy and 
tasty food, services, and making a profit. Today the restaurant service is in difficult conditions. The main 
source of well-being of the restaurant business are customers who use the services provided. Therefore, in a 
competitive environment, the work of the enterprise should be organized in such a way that customers prefer 
it among others. Quality of service is considered as a set of process characteristics and service conditions 
that ensure the satisfaction of the established or proposed needs of the consumer. 

The catering business is an important and most important part of the hospitality industry. Prospects 
for the restaurant business depend primarily on the economic situation in the country and are determined by 
national characteristics of the population. The successful operation of restaurants depends on how the insti-
tution will be able to attract and retain consumers. The solution of this main task depends on many compo-
nents, in particular: the menu, cuisine, interior, level of service culture, appearance and behavior of the staff 
of the establishment, ie the culture of restaurant service in general. The success of the restaurant business 
is determined by the ability to meet and anticipate the needs and expectations of guests. 

The restaurant business, on the one hand, is one of the means of use of highly liquid  capital, and on 
the other - an environment with high competition. The purpose is to generalize possible service innovations 
and to characterize the directions of their use in the activity of restaurant establishments. 

The development of the service sector and the increase of its efficiency in meeting the needs of so-
ciety are directly related to innovation. 

Innovative activity is aimed at creating a new product or changing an existing one, improving existing 
services, developing new markets, introducing advanced information technologies and modern forms of or-
ganizational and managerial activities. They are becoming determinants of the competitiveness of enterpris-
es and the intensification of exchanges with other sectors of the economy related to it. The study made it 
possible to analyze the activities of the restaurant "Happiness Palais Royal", identify its main competitors 
and develop a concept for the development of the restaurant. To do this, it was proposed to introduce the 
profession of sommelier (wine and bread).  A conceptual menu of bakery products, which has different types 
of bread that will suit different dishes in the main menu has been developed. Implementation of these areas 
of innovation will create the conditions for broadening the list of services, and will strengthen competitive po-
sitions and advantages of enterprises. 

Key words: service, innovation, restaurant, service, sommelier, competition, bread sommelier. 
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