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Сучасний ресторанний бізнес характеризується високим рівнем 

конкуренції, що вимагає від закладів не лише якісного сервісу та унікальної 
гастрономічної пропозиції, а й ефективного управління взаємодією з 
клієнтами. У цьому контексті впровадження CRM-систем (Customer 
Relationship Management) відіграє ключову роль, забезпечуючи ресторани 
інструментами для збору, аналізу та використання даних про споживачів. 

CRM-системи дозволяють автоматизувати процеси бронювання 
столиків, обліку замовлень, програм лояльності та персоналізованих марке-
тингових кампаній, що сприяє підвищенню рівня задоволеності клієнтів та 
їхньої лояльності до бренду. Вони також допомагають ресторанному бізнесу 
ефективніше сегментувати аудиторію, прогнозувати споживчі тенденції та 
приймати стратегічні рішення на основі аналізу великих масивів даних. 

Актуальність дослідження зумовлена зростанням ролі цифрових техно-
логій у сфері гостинності та необхідністю адаптації ресторанів до сучасних 
умов ринку. Метою статті є аналіз впливу CRM-систем на управління 
взаємодією з клієнтами, визначення їхніх основних переваг та викликів, а 
також оцінка перспектив подальшого розвитку таких технологій у 
ресторанному бізнесі. 

CRM-системи (Customer Relationship Management) стають все більш 
популярними в ресторанному бізнесі, оскільки дозволяють ефективно 
керувати взаємодією з клієнтами, покращувати їх досвід та збільшувати 
лояльність. Ось основні функціональні можливості CRM-систем, які застосо-
вуються для цих цілей: збір і аналіз даних про клієнтів, персоналізована 
комунікація, керування лояльністю, автоматизація процесів, аналітика та 
звіти, мобільні застосунки та інтеграція, підвищення якості обслуговування, 
гейміфікація та конкурси [1]. 

Однією з ключових функцій таких систем є збір і аналіз даних про 
клієнтів. CRM дозволяє зберігати персональну інформацію, зокрема імена, 
контакти, улюблені страви, алергії та важливі дати. Вона також фіксує історію 
замовлень, що дає змогу відстежувати переваги відвідувачів, їхню частоту 
відвідувань та типи послуг, які вони найчастіше використовують (доставка, 
самовивіз або відвідування закладу). 

Персоналізована комунікація є ще одним важливим аспектом роботи 
CRM-систем. Завдяки аналізу поведінки клієнтів можна формувати тарге-
товані пропозиції, надсилати автоматичні email- чи SMS-розсилки з акціями 
та нагадуваннями про резервації. Окремим напрямом є привітання гостей зі 
святами, наприклад, на день народження чи інші особливі події. Ефективне 
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управління лояльністю клієнтів також стає простішим завдяки CRM-системам, 
адже вони дозволяють впроваджувати програми бонусів, визначати VIP-
клієнтів і пропонувати їм спеціальні привілеї. Крім того, клієнти можуть 
залишати відгуки та проходити опитування, що допомагає ресторанам 
удосконалювати свій сервіс [2]. 

Автоматизація процесів є ще однією перевагою таких систем. CRM 
інтегрується з модулями для бронювання столиків, що значно спрощує 
управління резерваціями для персоналу. Вона також дозволяє організувати 
систему трекінгу замовлень, надсилати автоматичні сповіщення клієнтам про 
готовність їхньої їжі та ефективно управляти чергами в ресторанах швидкого 
обслуговування. Аналітичні можливості CRM-систем дають змогу оцінювати 
продажі, визначати найпопулярніші страви, аналізувати клієнтську базу та 
прогнозувати навантаженість ресторану у певний період [3]. 

Сучасні CRM-системи часто пропонують мобільні додатки, що спрощує 
процес замовлення їжі, перегляду меню та отримання спеціальних пропозицій. 
Крім того, інтеграція з соціальними мережами допомагає автоматично 
поширювати контент, залучати нових клієнтів через рекламні кампанії та 
підтримувати активну взаємодію з аудиторією. Поліпшення якості 
обслуговування стає можливим завдяки нагадуванням про вподобання 
клієнтів, що допомагає персоналу надавати індивідуалізований сервіс. Якщо 
гість залишає негативний відгук, система може автоматично сповіщати 
менеджера для оперативного реагування [4]. 

Окрему роль у CRM-системах відіграють елементи гейміфікації. Клієнти 
можуть отримувати бали за активність, наприклад, за написання відгуків або 
регулярні замовлення, що мотивує їх частіше відвідувати заклад. Додатково 
можуть проводитися конкурси, наприклад, визначення «Найактивнішого 
клієнта місяця», що ще більше стимулює взаємодію з брендом. Таким чином, 
CRM-системи є потужним інструментом для ресторанного бізнесу, який не 
лише покращує комунікацію з клієнтами, але й сприяє зростанню 
прибутковості та конкурентоспроможності закладів. 
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