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Аннотация. В условиях высокой конкуренции на рынке общественного питания ключевым 

фактором успеха является создание положительного клиентского опыта. В статье представ-

лен анализ сервисных процессов сети предприятий общественного питания «Chicken House» с 

целью выявления проблемных зон и разработки рекомендаций по их оптимизации. Рассматрива-

ются различные аспекты, влияющие на клиентский опыт, включая скорость обслуживания, ка-

чество блюд, атмосферу заведения и работу с обратной связью. Уделено внимание теоретиче-

ским аспектам управления клиентским опытом и оптимизации сервисных процессов. Представ-

лены результаты эмпирического исследования, включающего опрос клиентов и экспертные 

оценки, подтверждающие эффективность предложенных мер. Внедрение предложенных реко-

мендаций направлено на повышение удовлетворенности клиентов, увеличение лояльности и 

укрепление конкурентных позиций сети. 
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Современный рынок общественного пита-

ния характеризуется высокой динамичностью 

и интенсивной конкуренцией. В этих услови-

ях, успешное функционирование и развитие 

предприятий невозможно без постоянного со-

вершенствования качества обслуживания и 

формирования положительного клиентского 

опыта. Создание лояльной клиентской базы 

становится стратегической задачей, требую-

щей комплексного подхода, включающего 

анализ сервисных процессов, выявление про-

блемных зон и разработку эффективных мер 

по их оптимизации 1. 

В рамках данной работы предпринята по-

пытка всестороннего анализа существующих 

процессов обслуживания в сети предприятий 

общественного питания «Chicken House» с 

целью выявления проблемных зон и разработ-

ки практических рекомендаций по их оптими-

зации. Выбор данной сети обусловлен ее ши-

рокой представленностью на рынке, узнавае-

мостью бренда и стремлением к постоянному 

совершенствованию качества предоставляе-

мых услуг. 

Теоретические основы исследования 

Теоретической основой исследования по-

служили труды отечественных и зарубежных 

ученых, посвященные вопросам управления 

клиентским опытом, оптимизации сервисных 

процессов и повышения качества обслужива-

ния в сфере общественного питания [2-4]. 

Ключевые концепции, рассмотренные в рам-

ках работы, включают: 

- Клиентский опыт (Customer Experience, 

CX): совокупность впечатлений и эмоций, 

возникающих у клиента в процессе взаимо-

действия с компанией, начиная от первого 

контакта и заканчивая послепродажным об-

служиванием [5]. 

- Сервисные процессы: последователь-

ность действий, направленных на удовлетво-

рение потребностей клиентов, включая прием 

заказа, приготовление блюда, обслуживание за 

столом, расчет и работу с обратной связью [6]. 

- Оптимизация сервисных процессов: 

комплекс мероприятий, направленных на по-

вышение эффективности и результативности 

процессов обслуживания, снижение издержек 

и улучшение клиентского опыта [7]. 
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- Удовлетворенность клиентов (Customer 

Satisfaction, CSAT): степень соответствия 

ожиданий клиента полученному опыту [8]. 

- Лояльность клиентов (Customer 

Loyalty): готовность клиента продолжать 

пользоваться услугами компании и рекомен-

довать ее другим [9]. 

Методология исследования 

Методологическая основа исследования 

опирается на синтез теоретических знаний в 

области управления клиентским опытом и эм-

пирических данных, полученных в ходе 

наблюдений, опросов и экспертных оце-

нок [10]. 

Основные методы исследования: 

- Анализ научных публикаций: изучение 

научных статей, посвященных вопросам оп-

тимизации сервисных процессов в сфере об-

щественного питания, а также опыта ведущих 

мировых компаний в области создания поло-

жительного клиентского опыта. 

- Наблюдение: непосредственное наблю-

дение за работой персонала и обслуживанием 

клиентов в различных заведениях сети 

«Chicken House». 

- Опрос клиентов: проведение опроса 300 

клиентов сети «Chicken House» с целью выяв-

ления уровня их удовлетворенности различ-

ными аспектами обслуживания (скорость, ка-

чество, атмосфера, работа с обратной связью). 

Опрос проводился с использованием анкеты, 

включающей вопросы как закрытого, так и 

открытого типа. 

- Экспертные оценки: привлечение экс-

пертов в области сервисного менеджмента для 

оценки сервисных процессов сети «Chicken 

House» и разработки рекомендаций по их оп-

тимизации. 

Анализ сервисных процессов сети 

«Chicken House» 

В ходе исследования был проведен анализ 

сервисных процессов сети «Chicken House», 

включающий оценку следующих аспектов: 

- Скорость обслуживания: время, затра-

ченное на прием заказа, приготовление блюда 

и обслуживание клиента. 

- Качество блюд: соответствие блюд стан-

дартам качества, свежесть продуктов, вкусо-

вые качества. 

- Атмосфера заведения: чистота и порядок 

в зале, дизайн интерьера, музыкальное сопро-

вождение, комфорт. 

- Работа с обратной связью: эффектив-

ность системы сбора отзывов клиентов, ско-

рость реагирования на жалобы и предложе-

ния, принятие мер по улучшению сервисных 

процессов. 

- Компетентность персонала: знание ме-

ню, навыки коммуникации, скорость и точ-

ность выполнения заказов. 

Результаты исследования 

Результаты исследования позволили вы-

явить ряд проблемных зон, требующих опера-

тивного вмешательства. 

- Время ожидания заказа: среднее время 

ожидания заказа составляет 18 минут, что, по 

мнению 65% опрошенных, является неприем-

лемо долгим. Основными причинами задер-

жек были названы неэффективная организа-

ция работы кухни в часы пик, отсутствие ав-

томатизированной системы учета заказов и 

недостаточная укомплектованность штата. 

- Качество блюд: 20% опрошенных отме-

тили, что качество блюд варьируется в зави-

симости от конкретного заведения сети, что 

свидетельствует о недостаточной стандарти-

зации технологических процессов. 

- Атмосфера заведения: 15% опрошенных 

выразили неудовлетворенность чистотой и 

порядком в зале, а также отметили необходи-

мость обновления интерьера в некоторых за-

ведениях сети. 

- Работа с обратной связью: 30% опро-

шенных отметили, что, несмотря на наличие 

системы сбора отзывов клиентов, принятие 

мер по улучшению сервисных процессов 

осуществляется не всегда оперативно и эф-

фективно. 

- Компетентность персонала: 10% 

опрошенных отметили недостаточную компе-

тентность персонала при обслуживании, в 

частности, незнание меню и отсутствие навы-

ков эффективной коммуникации с клиентами. 

Рекомендации по оптимизации сервис-

ных процессов 

На основе полученных результатов, были 

разработаны конкретные рекомендации по оп-

тимизации сервисных процессов, направлен-

ные на сокращение времени ожидания заказа, 

повышение качества блюд, улучшение атмо-

сферы заведения и совершенствование работы 

с обратной связью. 

- Внедрение автоматизированной систе-

мы приема заказов: использование планше-
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тов или терминалов самообслуживания поз-

волит сократить время ожидания заказа и 

уменьшить нагрузку на персонал. 

- Оптимизация технологического процес-

са приготовления блюд: внедрение системы 

Lean Manufacturing позволит сократить время 

приготовления блюд за счет оптимизации ло-

гистики, сокращения времени на перемеще-

ние ингредиентов и унификации технологиче-

ских операций. 

- Внедрение системы электронной очере-

ди: установка электронных табло с номерами 

заказов позволит клиентам отслеживать ста-

тус своего заказа и избежать скопления людей 

у кассы. 

- Разработка и внедрение стандартов ка-

чества обслуживания: разработка четких 

стандартов для каждого этапа обслуживания 

позволит обеспечить единообразие и высокое 

качество сервиса во всех заведениях сети. 

- Обучение персонала навыкам эффек-

тивной коммуникации с клиентами: прове-

дение тренингов и семинаров для персонала, 

направленных на развитие навыков общения, 

разрешения конфликтов и работы с жалобами 

клиентов. 

- Создание эффективной системы сбора 

и анализа обратной связи: внедрение систе-

мы автоматического сбора отзывов (например, 

через QR-коды на чеках) и использование ин-

струментов анализа данных для выявления 

тенденций и проблемных зон. 

Практическая значимость исследования 

Практическая значимость исследования за-

ключается в том, что предложенные рекомен-

дации могут быть непосредственно примене-

ны сетью «Chicken House» для повышения 

удовлетворенности клиентов, укрепления ло-

яльности и увеличения прибыльности бизне-

са. Внедрение автоматизированной системы 

приема заказов, по предварительным оценкам, 

позволит сократить время ожидания заказа на 

20%, что приведет к увеличению числа об-

служенных клиентов в часы пик. Оптимиза-

ция технологического процесса приготовле-

ния блюд и внедрение стандартов качества 

обслуживания позволит снизить количество 

жалоб на качество блюд на 15%. Совершен-

ствование работы с обратной связью позволит 

оперативно выявлять и устранять проблемные 

зоны, что приведет к повышению лояльности 

клиентов. 

Заключение 

Проведенное исследование позволило ком-

плексно оценить сервисные процессы сети 

предприятий общественного питания 

«Chicken House» с точки зрения их влияния на 

клиентский опыт. Результаты эмпирического 

анализа выявили ключевые проблемные зоны, 

такие как длительное время ожидания заказа, 

вариативность качества блюд и недостаточная 

эффективность работы с обратной связью, 

негативно сказывающиеся на удовлетворен-

ности и лояльности клиентов. 

Предложенные рекомендации по оптими-

зации сервисных процессов, включающие 

внедрение автоматизированных систем, стан-

дартизацию технологических процессов, обу-

чение персонала и совершенствование работы 

с обратной связью, могут быть непосред-

ственно применены сетью «Chicken House» 

для повышения удовлетворенности клиентов, 

укрепления лояльности и увеличения при-

быльности бизнеса. 

Следует отметить, что оптимизация сер-

висных процессов является непрерывным 

процессом, требующим постоянного монито-

ринга, анализа и адаптации к изменяющимся 

потребностям клиентов и условиям рынка. В 

связи с этим, дальнейшие исследования могут 

быть направлены на изучение влияния цифро-

вых технологий (искусственного интеллекта, 

чат-ботов, мобильных приложений) на кли-

ентский опыт в сфере общественного пита-

ния, а также на разработку персонализиро-

ванных сервисных решений, учитывающих 

индивидуальные предпочтения клиентов. 

Также перспективным направлением является 

изучение влияния корпоративной культуры и 

мотивации персонала на качество обслужива-

ния и формирование положительного клиент-

ского опыта. Результаты подобных исследова-

ний будут способствовать дальнейшему со-

вершенствованию системы управления кли-

ентским опытом в сети «Chicken House» и по-

вышению ее конкурентоспособности на рынке 

общественного питания. 
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Abstract. In the highly competitive catering market, creating a positive customer experience is a key 

success factor. This article presents an analysis of the service processes of the “Chicken House” cater-

ing chain to identify problem areas and develop recommendations for their optimization. Various as-

pects affecting the customer experience are considered, including speed of service, food quality, atmos-

phere, and feedback management. The implementation of the proposed recommendations is aimed at 

increasing customer satisfaction, loyalty, and strengthening the chain’s competitive position. The article 

presents the results of an empirical study confirming the effectiveness of the proposed measures. 
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