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До послуг клієнтів також спортзали, дитячі майданчики, міні-гольф, 

тренажерний зал, майданчики для гольфа, баскетболу, волейболу, настільний 

теніс, теніс, пляж на морському, озерному та річковому узбережжях, 

устаткування для водного та підводного видів спорту. Можна відвідати салон 

краси, перукарню, скористатися послугами медпункту, камери схову, сейфу в 

рецепції та номері, пунктами обміну валют, замовлення квитків (на літак, потяг, 

автобус, таксі тощо), пункту прокату автомобілів, послугами бюро подорожей 

та екскурсій, автостоянкою та парковкою авто, гаражем та ін. Діловим особам 

надають: зал нарад, концертний зал, бізнес-центр, копіювальний апарат, факс, 

місцевий та міжнародний телефони.  

У номерах гостям пропонують додатковий посуд, праску, телевізор, 

холодильник тощо. Особливості готельних послуг полягають у тому, що їх 

можна оцінити тільки після надання, їх не можливо зберігати чи консервувати. 

Попит на готельні послуги непостійний, залежить від низки факторів, у тому 

числі від сезону, потреб туристів тощо. 
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КЛІЄНТООРІЄНТОВАНИЙ ПІДХІД ДО УПРАВЛІННЯ БІЗНЕСОМ У СФЕРІ 

ТОРГІВЛІ 

Сучасні тенденції розвитку економіки спонукають суб’єктів 

господарювання, які функціонують у сфері торгівлі, шукати та впроваджувати 

нові підходи до підвищення ефективності бізнесу. Аналіз теорії та практики 

застосування різних технологій засвідчує їх постійну трансформацію і 

зміщення акцентів з управління широтою асортименту, ціновою політикою та 

продажами, до застосування новітніх клієнтоорієнтованих підходів у цій сфері 

діяльності. 

Традиційно результативність функціонування торговельного підприємства 

асоціюється з продажами. В сучасних умовах вже недостатньо просто 

забезпечити разовий продаж товарів, а важливо орієнтувати підприємство на 

зміцнення співпраці з споживачами. Клієнтська база виявляється 

найважливішим  активом суб’єкту господарювання, яким потрібно раціонально 

управляти. Це означає створення та підтримку у клієнтів почуття прихильності 

до обраного суб’єкта господарювання; персоналізацію взаємин шляхом  

вивчення переваг клієнта, його поведінки та пристосування до них. Така 
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ситуація вимагає індивідуального підходу до кожного споживача, виявлення 

найбільш перспективних споживачів, з якими слід підтримувати відносини та 

підвищувати їх лояльність. 

Клієнтоорієнтований підхід є складовою організаційного менеджменту, 

який розширив його функції у напрямку управління відносинами з клієнтами. 

Філософія клієнтоорієнтованості спрямовує потенціал підприємства на 

задоволення уже існуючих та перспективних вимог споживачів, розширює поле 

діяльності на створення додаткових сервісних послуг чи суміжних товарів з 

метою зміцнення зв’язків з клієнтами та підвищення їхньої прихильності до 

організації. Основними векторами клієнтоорієнтованого підходу є: орієнтація 

на потреби клієнтів та їх інтереси; концентрація зусиль на позитивну еволюцію 

взаємовідносин з клієнтами; розробка технологій управління цими 

взаємовідносинами [1]. 

Клієнтоорієнтованість роздрібних торговельних підприємств може бути 

забезпечена, насамперед, через впровадження різного роду інноваційних 

рішень. Серед них слід виділити: 

 покращення використання можливостей інтернет-ресурсів щодо 

здійснення торгівлі шляхом використання мобільних додатків, які дають доступ 

клієнтам до інформації щодо новинок та акцій і сприяють підвищенню обсягів 

продаж; 

 використання електронних цінників, які надають торговельному закладу 

(мережі) переваги у вигляді заощадження коштів і часу на забезпечення 

процесу змінювання цін, а також підвищують рівень обслуговування клієнтів у 

касовому вузлі; 

 застосування RFID технологій (штрих-кодування). RFID-системи 

відстежують товар на всіх етапах поставки, від виробника до прилавка. З їх 

допомогою товар вчасно виставляється на полицю, не залежується на складі. 

Технологія також допомагає в аналізі попиту на конкретні товари (наприклад, 

відстеження частоти примірки) [2];  

 використання PSA-технологій, які дозволяють заощадити час при 

розрахунку за покупку. Передбачає обладнання візка, на який ставиться товар у 

торговому залі, пристроєм, що зчитує інформацію про ціни і визначає загальну 

вартість товарного вмісту візка споживача; 

 використання Private label. Private label – це власна торгова марка, яка 

належить торговельному підприємству, що замовляє товари і послуги у 

сторонніх виробників і продає їх під власним брендом, не приймаючи при 

цьому участі у процесі їх виробництва. Практика її використання набуває все 

більшої популярності, даючи переваги, з одного боку, підприємству – через 

розширення асортименту при одночасному заощадженні на витратах, а з іншого 

клієнту – сприяючи його задоволеності через можливість в улюбленій торговій 

точці отримати необхідний товар за «приємну» ціну; 

 використання дисконтних карток (дають можливість споживачу 

отримати знижку) із наявністю систем сповіщення про стан, бонуси і переваги. 

Варіанти знижок, що можуть бути використані – стандартна фіксована знижка 
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у відсотках від суми оплати; накопичувальна знижка; бонуси для обміну на 

будь-який товар; бонуси для обміну на конкретний товар, запропонований 

магазином тощо; 

 запровадження різних програм лояльності: бонусних програм лояльності 

(наприклад, клієнт отримує бонус після здійснення покупки на певну суму або  

при купівлі певної кількості товарів, має право отримати  ще один в 

подарунок);  багаторівневих програм лояльності; доступу до VIP-можливостей 

за окрему плату; програм лояльності, в основі яких лежать спільні цінності 

(захист навколишнього середовища, виступ проти експериментів над 

тваринами, благодійництво тощо); партнерських програм лояльності, які 

об’єднують декілька торговельних організацій; програм лояльності з 

елементами гри (гейміфікація) [3]; 

 впровадження CRM-систем (Customer Relationship Management), які 

передбачають використання передових управлінських і інформаційних 

технологій для оптимізації взаємин з клієнтами.  CRM є моделлю взаємодії у 

сфері торгівлі, згідно з якою ядром філософії бізнесу організації поставок є 

клієнт, а основними напрямками діяльності є заходи з підтримки ефективних 

процесів маркетингу, продажів і логістики при обслуговуванні клієнтів. 

Завдяки застосуванню автоматизованої обробки даних  CRM створює умови 

для врахування індивідуальних потреб клієнтів, а за рахунок оперативності 

обробки – для оперативного виявлення ризиків і потенційних можливостей 

розвитку бізнесу. 

Впровадження відповідних інноваційних технологій сприятиме 

підвищенню клієнтоорієнтованості підприємства, забезпечуватиме утримання 

та нарощування клієнтської бази і, в кінцевому підсумку, зростання 

прибутковості бізнесу. 
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ОСОБЛИВОСТІ ВИКОРИСТАННЯ БЕЗКОНТАКТНОГО МЕНЮ У РЕСТОРАНАХ 

Безпрецедентні проблеми Covid-19 змінили діяльність готельно-

ресторанної індустрії. Ресторани, бари, нічні клуби, кафе та готелі були 

змушені швидко змінюватися, щоб адаптуватися до нових реалій.  
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