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АНОТАЦІЯ 

         Робота присвячена визначенню теоретичних засад і розробці практичних ре-

комендацій щодо оптимізації сервісної взаємодії у кав’ярні нового формату. 

          У дослідженні розглянуто сучасний стан, виклики та перспективи розвитку 

кавового бізнесу в Голосіївському районі м. Києва, проведено аналіз конкурентного 

середовища та класифікацію типів і спеціалізацій кав’ярень. 

         Визначено основні проблеми, з якими стикаються заклади, зокрема обмежена 

кількість преміум-форматів, нестача інноваційних концепцій та сезонна залежність 

трафіку.  

          Окреслено процес управління сервісною взаємодією з урахуванням психоло-

гічних аспектів і сучасних управлінських підходів. 

         Проведено дослідження рівня психологічного комфорту споживачів у кав’ярні 

«Element Coffee», виявлено ключові чинники впливу на клієнтський досвід та роз-

роблено програму навчання персоналу з акцентом на психологію обслуговування. 

         Визначено ефективність запропонованих заходів для підприємства гостинно-

сті, зокрема впровадження цифрових сервісів і розвиток клієнтського досвіду через 

психологічну залученість. 



 

 

 

        Проведена оцінка ефективності дозволяє підвищити рівень задоволеності гос-

тей, зміцнити конкурентні позиції кав’ярні та забезпечити її стійкий розвиток у ди-

намічному ринковому середовищі. 

Ключові слова: сервісна взаємодія, кав’ярня нового формату, психологічний ком-

форт, клієнтський досвід, навчання персоналу, цифрові сервіси, ресторанний біз-

нес. 

 

ABSTRACT 

           The work is devoted to defining the theoretical foundations and developing 

practical recommendations for optimizing service interaction in a new format coffee shop.  

         The study examines the current state, challenges and prospects for the development 

of the coffee business in the Holosiivskyi district of Kyiv, analyzes the competitive 

environment and classifies the types and specializations of coffee shops.   

        The main problems faced by establishments are identified, in particular, a limited 

number of premium formats, lack of innovative concepts and seasonal dependence of 

traffic.  

 The process of managing service interaction is outlined, taking into account 

psychological aspects and modern management approaches.   

         A study of the level of psychological comfort of consumers in the coffee shop 

"Element Coffee" is carried out, the key factors influencing the customer experience are 

identified, and a staff training program with an emphasis on the psychology of service is 

developed.  

 The effectiveness of the proposed measures for the hospitality enterprise, in particular 

the introduction of digital services and the development of customer experience through 

psychological involvement, is determined.  

       The conducted efficiency assessment allows to increase the level of guest 

satisfaction, strengthen the competitive position of the coffee shop and ensure its 

sustainable development in a dynamic market environment1. 

Keywords: service interaction, new format coffee shop, psychological comfort, customer 

experience, staff training, digital services, restaurant business
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ВСТУП 

           Сучасна сфера гостинності постійно трансформується під впливом змін спо-

живчих очікувань, технологічного розвитку та загальносвітових соціокультурних 

тенденцій. Особливу динаміку демонструє сегмент кав’ярень – від традиційних за-

кладів, орієнтованих на швидке обслуговування, до концептуальних просторів, які 

поєднують якісний сервіс, естетику, турботу про тварин (pet-friendly формат) та ат-

мосферу психологічного комфорту. У цьому контексті зростає потреба в глибшому 

розумінні сервісної взаємодії – не лише як сукупності технологічних процесів, а як 

інструменту побудови емоційного зв’язку між персоналом і гостем. 

Актуальність теми  кваліфікаційної роботи «Оптимізація сервісної взаємо-

дії у кав'ярні нового формату» обумовлена зростаючою роллю психологічних чин-

ників у сприйнятті якості обслуговування. У період постпандемічних змін та зага-

льної діджиталізації споживач прагне не тільки до функціонального задоволення 

потреб, а й до емоційного комфорту, персоналізованого підходу та ідентифікації з 

цінностями закладу. Новий формат кав’ярень, таких як «Element Coffee», є відпо-

віддю на ці виклики. Водночас, для збереження конкурентоспроможності, такі за-

клади мають оптимізувати свої внутрішні процеси, зокрема – удосконалювати сер-

вісну взаємодію на основі психологічних та управлінських підходів. 

Об'єктом дослідження є процес сервісної взаємодії у закладах ресторанного 

господарства нового формату. 

Предметом дослідження є психологічні аспекти та управлінські підходи до 

оптимізації сервісної взаємодії у кав’ярні «Element Coffee». 

Метою дослідження є вдосконалення якості сервісної взаємодії в кав’ярні 

нового формату шляхом виявлення психологічних чинників впливу на клієнтський 

досвід та розробки рекомендацій з оптимізації взаємодії персоналу з гостями. 

Для досягнення поставленої мети передбачено виконання таких завдань: 

̶ проаналізувати конкурентне середовище кав’ярень у м. Київ; 

̶ надати загальну характеристику кав’ярні «Element Coffee»; 

̶ визначити основні проблеми і виклики, з якими стикаються кав’ярні Го-

лосіївського району; 
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̶ провести дослідження рівня психологічного комфорту споживачів у кав’ярні; 

̶ виявити ключові психологічні аспекти взаємодії персоналу з гостями; 

̶ розробити управлінські рекомендації щодо покращення сервісної взаємодії; 

̶ створити програму навчання персоналу з акцентом на психологію обслугову-

вання; 

̶ запропонувати напрями розвитку клієнтського досвіду через психологічну за-

лученість; 

̶ обґрунтувати доцільність впровадження цифрових сервісів для покращення 

взаємодії з гостями кав’ярні нового формату. 

Методи дослідження, які використовувалися у процесі написання кваліфіка-

ційної роботи, включають: аналіз наукової літератури та нормативних джерел, по-

рівняльний аналіз конкурентного середовища, анкетування та інтерв’ювання гос-

тей, спостереження за сервісною взаємодією, SWOT-аналіз, а також методи логіч-

ного узагальнення та моделювання. 

Апробація результатів дослідження здійснювалася шляхом впровадження 

окремих елементів розроблених рекомендацій у практичну діяльність кав’ярні 

«Element Coffee», а також у вигляді підготовлених тез доповіді для участі у XIV 

Міжнародній науково-практичній конференції «Інноваційні технології в готельно-

ресторанному та туристичному бізнесі». 

 

 

 

 

 

 

 

  



8 

 

РОЗДІЛ 1 

РЕСТОРАННИЙ БІЗНЕС ГОЛОСІЇВСЬКОГО РАЙОНУ  М. КИЄВА : СТАН, 

ВИКЛИКИ, ПЕРСПЕКТИВИ 

 

1.1.  Аналіз конкурентного середовища кавʼярень  у Голосіївському районі 

м. Києва 

Голосіївський район є одним із найбільших та найзеленіших районів столиці, 

що поєднує житлові масиви, студентські містечка, бізнес-центри та туристичні об'-

єкти. Наявність великих освітніх установ, таких як КНУ, НАУ та НУБіП, а також 

парків, станцій метро, адміністративних будівель та офісів створює сприятливі 

умови для розвитку кавового бізнесу. 

За результатами власного дослідження, станом на початок 2024 року в Голо-

сіївському районі функціонувало понад 280 кав'ярень, з яких близько 40 були мере-

жевими. Такий мікс цільової аудиторії, включаючи студентів, офісних працівників, 

родини та туристів, сприяє зростанню попиту на кавові напої та відповідні заклади. 

Таблиця 1.1-Порівняльна характеристика кав’ярень у Голосіївському районі 

Назва 

кав’ярні 

Формат Локація Ціновий 

сегмент 

Асортимент Рівень 

якості 

Цільова 

аудиторія 

Element Coffee Незале-

жна 

Вул.Проспект 

Лобановського 

144 

Середній Спешелті, 

десерти,кухня 

4 Студенти, 

Постійнки 

Aroma Kava Мережа Біля метро Голо-

сіївська 

Середній Класичне кавове 

меню 

3 Широка 

Bimbo Coffee Незале-

жна 

 ВДНГ Низький Напої ,снеки 3 Студенти 

Idealist Coffee Мережа БЦ «Campus» Високий Альтернатива 5 Молодь, 

компанії 

Lviv Croissants Мережа Магазини/ТРЦ Середній Кава,випічка 2 Родини, 

офіси 

Takava Coffee-

Buffet 

Незале-

жна 

Вул. Велика ва-

сильківська 

Середній Альтернатива 4 Молодь, 

компанії 

Джерело: розроблено автором  
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Таблиця 1.2 - SWOT-аналіз конкурентного середовища Голосіївського району 

Сильні сторони Слабкі сторони 

Висока концентрація студентських закладів Обмежена кількість преміум-кав’ярень 

Стабільний трафік біля станцій метро та ТРЦ Нестача оригінальних кавових концепцій 

Збалансоване співввідношення мереж і незалежних 

кав’ярень 

Залежність від сезону(парк,туризм) 

Можливості Загрози 

Запуск мобільних точок біля парків Зростання орендної плати  

Розширення кав’ярень takeaway у спальних масивах Поява нових франшиз зі столичного центру 

Залучення локальних брендів Зміна трафіку через ремонтні роботи/тран-

спорт 

Джерело: розроблено автором 

        Аналізуючи сильні та слабкі сторони конкурентного середовища кав’ярень у 

Голосіївському районі, можна зробити висновок, що район має низку стратегічних 

переваг. Зокрема, висока концентрація студентської молоді, стабільний пішохідний 

трафік біля транспортних вузлів і торгово-розважальних центрів, а також збалансо-

ване поєднання мережевих і незалежних кав’ярень створюють сприятливі умови 

для ведення кавового бізнесу. 

         Водночас виявлено низку слабких сторін, серед яких — обмежена кількість 

преміум-закладів, нестача інноваційних концепцій і сезонна залежність трафіку у 

зонах парків і туристичних маршрутів. Це знижує стійкість частини гравців ринку 

до зовнішніх змін. 

         Серед можливостей варто виділити перспективи розвитку мобільних кавових 

точок біля зелених зон, розширення формату takeaway у житлових масивах та залу-

чення локальних брендів, що може сприяти підвищенню унікальності ринку. Проте 

існують і зовнішні загрози, зокрема: зростання орендної плати, поява нових конку-

рентів з центральних районів столиці, а також можливі зміни у трафіку через інфра-

структурні ремонти. 

       Таким чином, конкурентне середовище району є перспективним, проте вимагає 

гнучких підходів до позиціонування, оновлення форматів обслуговування та акти-

вної адаптації до змін зовнішнього середовища. 
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Рис. 1.1- Ключові конкурентні показники кав’ярень  

Голосіївського району 

Джерело: розроблено автором  

 

Розподіл кав’ярень у Голосіївському районі за форматом 

         У сучасному ринку кавового бізнесу одним із найважливіших чинників успіш-

ності закладу є здатність залишатися конкурентоспроможним у конкретному сере-

довищі. Голосіївський район м. Києва характеризується високою концентрацією 

кав’ярень різного формату — від невеликих точок takeaway до брендових закладів 

із розширеним меню. Це створює інтенсивну конкуренцію та потребує глибокого 

розуміння ключових чинників, що визначають позицію кав’ярні на ринку. 

До ключових конкурентних показників належать: 

       Формат закладу — наявність місць для сидіння, швидкість обслуговування, 

можливість замовлень із собою. Заклади takeaway демонструють більшу мобіль-

ність і адаптивність до потоку клієнтів. 

   Локація — наближеність до метро, навчальних закладів, офісних центрів значно 

підвищує рівень відвідуваності. 
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   Ціновий сегмент — конкуренція між кав’ярнями середнього і бюджетного рівня 

особливо висока. Важливим стає баланс між якістю та ціною.Асортимент — ши-

роке меню, наявність сезонних напоїв, десертів, альтернативного молока тощо. Це 

дозволяє охопити ширшу аудиторію. 

    Рівень якості — якість кави, обслуговування, чистота закладу. Позитивний 

клієнтський досвід формує лояльність і повторні візити. 

    Цільова аудиторія — розуміння потреб конкретного споживача (студенти, офісні 

працівники, молоді сім’ї) дозволяє краще налаштувати маркетинг і сервіс. 

    На основі аналізу цих показників було побудовано графік, що демонструє 

порівняльну важливість кожного критерію для кав’ярень у Голосіївському районі.    

   Це дозволяє визначити, на які аспекти варто спрямувати зусилля для підвищення 

конкурентоспроможності. 

 

1.2.Типи та спеціалізація кав'ярень у Голосіївському районі м. Києва 

         Голосіївський район міста Києва відзначається значним різноманіттям 

кав’ярень, які відрізняються між собою як за типом організації простору, так і за 

спеціалізацією послуг. Це зумовлено змішаною соціальною структурою району, по-

єднанням навчальних закладів, бізнес-центрів, житлових кварталів і зон відпочи-

нку. 

Таблиця 1.3- Класифікація кав’ярень за типом 

Тип кав’ярні Частка від 

загальної 

кількості 

Основні риси Типова локація 

Takeaway 55% Швидке обслуговування, 

Невелика площа, 

Біля зупинок,метро, 

навчальних закладів 

Кав’ярні з залом 30% Можливість сидіти,застручей, 

Іноді-робота з ноутбуком 

ТРЦ, офісні будівлі,жит-

лові комплекси 

Мобільні кавові 

точки/віконця 

15% Сезонний характер,продаж 

На виніс,мобільність 

Парки,ВДНГ,біля івент-

локацій 

Джерело: розроблено автором 
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Спеціалізація кав'ярень у Голосіївському районі міста Києва 

      Спеціалізація кав’ярень у Голосіївському районі міста Києва є важливим чин-

ником у забезпеченні потреб різних категорій споживачів. В умовах високої конку-

ренції та змішаного середовища (освітні заклади, офіси, житлові масиви, парки) 

кав’ярні обирають вузьку або комплексну спеціалізацію для чіткого позиціонування 

на ринку. 

      У Голосіївському районі можна виокремити кілька основних напрямів спеціалі-

зації кав’ярень. Найбільш поширеними є класичні кав’ярні, що пропонують базо-

вий набір напоїв (еспресо, капучино, лате) та прості десерти. 

Вони орієнтовані на широкий сегмент споживачів і розташовуються здебільшого 

біля зупинок, у житлових районах та біля метро. 

    Авторська або крафтова кав’ярня — ще один популярний формат, який орієнту-

ється на аудиторію, що цінує альтернативні методи приготування кави, зокрема пу-

ровер, кемекс, аеропрес. Такі кав’ярні часто працюють із зерном категорії specialty, 

співпрацюють із локальними обсмажувальниками кави, розвивають кавову куль-

туру. 

    Кав’ярні-кондитерські зосереджують увагу на великому виборі десертів, домаш-

ньої випічки, а іноді й тортів на замовлення. Вони орієнтовані на родини, жінок, 

поціновувачів солодкого та часто розміщуються біля торговельних центрів. 

   Кав’ярні-сніданкові пропонують не лише каву, а й повноцінні сніданки: сендвічі, 

боули, омлети, тости. Вони користуються популярністю серед офісних працівників, 

молоді, фрілансерів. У районі такі формати зазвичай працюють у ТРЦ або бізнес-

центрах.  

    Окрему категорію складають кав’ярні, які реалізують зерно власного обсмаження 

або співпрацюють з українськими обсмажувальниками кави. Вони акцентують 

увагу на якості зерна, його походженні та професійному приготуванні. 

    Таким чином, на думку автора, спеціалізація кав’ярень у Голосіївському районі 

демонструє значну варіативність, що дозволяє задовольняти попит як масового, так 

і нішевого споживача. Успішність таких закладів значною мірою залежить від пра-

вильного вибору місця та формату обслуговування. 
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1.3Динаміка розвитку кав’ярень протягом 2020-2025 років 

 Київ розташований у північній частині України, у лісостеповій зоні, що ви-

значає помірно-континентальний клімат з чітко вираженою сезонністю. Це означає 

наявність холодної зими, теплої весни, спекотного літа та прохолодної осені. Сере-

дня температура в зимові місяці коливається від -1°C до -6°C, а в літні – від +20°C 

до +25°C. Такі кліматичні умови мають безпосередній вплив на діяльність підпри-

ємств, включно з закладами ресторанного господарства, сферою туризму та роздрі-

бної торгівлі. 

Сезонність у Києві чітко позначається на поведінці споживачів: взимку спо-

стерігається збільшення попиту на гарячі напої та теплі приміщення, а влітку – на 

прохолодні тераси, напої з льодом і легкі страви. Весна та осінь – це періоди пере-

хідного характеру, коли особливо важливо адаптувати простір і пропозицію під мі-

нливу погоду. Також кліматичні особливості зумовлюють потребу в регулярному 

оновленні інженерних рішень, наприклад, вентиляції, кондиціювання та опалення 

в громадських закладах. 

     Розвиток кавового бізнесу в Голосіївському районі м. Київ є показовим прикла-

дом адаптації ресторанного господарства до змін економічної та соціальної ситуа-

ції. У 2020–2025 роках спостерігається стала тенденція до зростання кількості 

кав’ярень, а також до диверсифікації їхнього формату й спеціалізації. Ця динаміка 

обумовлена рядом чинників, серед яких – урбанізація району, зростання спожив-

чого попиту серед молоді та студентства, наявність великих освітніх закладів (КНУ 

ім. Т. Шевченка, НАУ, НУБіП), транспортна зручність і активне будівництво жит-

лових комплексів. 

    У 2020 році на фоні пандемії COVID-19 спостерігався спад відкриттів нових за-

кладів, проте одночасно відбувся зсув у бік takeaway-форматів. У цей період пере-

вага надавалась малим кавовим точкам, які вимагали менших інвестицій і мали гну-

чкішу бізнес-модель. 

   З 2021 року спостерігається поступове відновлення сектору. Суттєвий приріст кі-

лькості кав’ярень припав на 2022–2023 роки, коли почалася популяризація кавової 
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культури, зростання попиту на альтернативні методи приготування кави (V60, ае-

ропрес, кемекс), а також поява франчайзингових форматів. Частка мобільних 

кав’ярень у районі зросла завдяки популярності локацій на ВДНГ та в Голосіївсь-

кому парку. 

 

Рис.1.2- Зміна кількості кав’ярень у Голосіївському районі 

Джерело: розроблено автором  

         Таким чином, робимо висновок, що кавовий ринок Голосіївського району де-

монструє позитивну динаміку з високим ступенем адаптивності. Я вважаю, що пе-

рспективними напрямами є подальший розвиток мобільних форматів, співпраця з 

локальними обсмажувальниками, розширення асортименту та інтеграція кав’ярень 

у багатофункціональні простори (коворкінги, бібліотеки, шоуруми). 

    До факторів, що сприяють розвитку, слід віднести: 

• Наявність туристичної інфраструктури – розташування біля парків, ВДНГ, 

музеїв. 

• Географічні переваги – зручні транспортні розв’язки, вулиці з активним пі-

шохідним трафіком. 

• Соціальна база – велика кількість студентів, працівників офісних центрів, ме-

шканців ЖК. 

• Сезонний потенціал – можливість відкриття літніх майданчиків та мобільних 

точок. 
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     До спільних проблемних точок варто віднести конкуренцію за орендні місця, 

дефіцит кваліфікованого персоналу та нестабільність цін на сировину. Водночас, 

розвиток кавової культури та підтримка малого бізнесу з боку споживачів є драй-

верами подальшого зростання. 

 

1.4 Аналіз проблем і викликів для кав’ярень Голосіївського району м. Києва 

        Голосіївський район м. Києва є одним із найбільших за площею та насичених 

інфраструктурно районів столиці. Його характерною особливістю є поєднання гус-

тонаселених житлових масивів, великих зелених зон, освітніх закладів (зокрема, 

Національний університет біоресурсів і природокористування України, Національ-

ний авіаційний університет, КНУ ім. Т. Шевченка, корпуси якого частково розташо-

вані у районі), а також адміністративно-офісних центрів.  

      Ці чинники створюють передумови для розвитку закладів ресторанного госпо-

дарства, зокрема кав’ярень. Проте, попри високий потенціал, діяльність кав’ярень 

у районі супроводжується низкою актуальних проблем і викликів.  

Таблиця 1.5 Аналіз проблем і викликів для кав’ярень Голосіївського району 

м. Києва 

№ Проблеми Виклик Наслідки для бізнесу 

1 Висока конкуренція Велика кількість 

кав’ярень на обмеженій 

території 

Складно виділитися, зни-

ження середнього прибутку 

2 Купівельна спроможність Економічна нестабіль-

ність та інфляція скоро-

чують частоту покупок 

кави 

Зменшення середнього чека, 

зростання попиту на акції 

3 Плинність кадрів Недостатня мотивація, 

тимчасовий характер 

працевлаштування у 

сфері 

Погіршення якості обслуго-

вування, витрати на нав-

чання 

4 Коливання вартості сировини Імпортна залежність, 

зміна курсу гривні, 

логістичні труднощі 

Неможливість довгостроко-

вого ціноутворення 

5 Висока орендна плата Підвищена вартість ко-

мерційної нерухомості 

біля ключових локацій 

(метро, ВНЗ) 

Бар’єр для входу нових 

гравців, зменшення прибут-

ковості 

6 Сезонність 
 

Попит на гарячу каву 

знижується влітку 

Необхідність адаптації асо-

ртименту 
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Продовж. табл. 1.5 

7 Недостатня цифрова присут-

ність 
Не всі заклади мають 

мобільні додатки,он-

лайн-замовлення,акти-

вні соцмережі 

Втрата цифрової аудито-

рії,зниження лояльності го-

стей 

8 Адміністративні бар’єри Часті зміни у законо-

давстві, 

регуляторні перевірки 

Додаткові витрати,ризик зу-

пинки діяльності 

Джерело: розроблено автором  

      Кавовий бізнес в Україні стикається з низкою викликів, що впливають на його 

стабільність та прибутковість.   

      Основні проблеми включають високу конкуренцію, економічну нестабільність, 

кадрову плинність, сезонність попиту, коливання вартості сировини, високу орен-

дну плату, недостатню цифрову інтеграцію та адміністративні бар’єри.  

       Для успішної діяльності підприємства мають постійно адаптуватися до змін, 

шукати способи оптимізації витрат і впроваджувати інновації у сервісі та маркети-

нгу. 

 

Рисунок 1.3- Графічне відображення основних викликів для кав’ярень Голо-

сіївського району м. Києва за рівнем впливу на бізнес 

Джерело: розроблено автором 
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Кав’ярня «Element Coffee», що функціонує в Голосіївському районі, на прик-

ладі реального бізнесу підтверджує наявність вищеописаних викликів. У період 

практики було зафіксовано такі особливості: 

• Конкурентне середовище: поруч із кав’ярнею функціонує понад 5 закладів із 

подібною продукцією. Для утримання гостей ELEMENT COFFEE впрова-

дила каву преміум класу та оновила меню кухні. 

• Коливання цін на каву: вартість зеленої кави в 2024 р. зросла на понад 20%. 

Це змусило переглянути частину рецептур, замінити деякі види зерна на 

більш доступні. 

• Сезонність: влітку попит на еспресо зменшився на 30%, водночас зросли про-

дажі фрапе, айс-лате, лимонадів — заклад додав нові позиції в меню. 

• Цифрова присутність: за час практики активно розвивалася Instagram-сторі-

нка, що дало +18% охоплення й вплинуло на приріст відвідуваності. 
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РОЗДІЛ 2 

ХАРАКТЕРИСТИКА КАВ'ЯРНІ «ELEMENT COFFEE» 

 

2.1. Загальна характеристика «Element Coffee» 

Кав’ярня «Element Coffee» є сучасним закладом формату coffee shop, що фу-

нкціонує у місті Київ за адресою: проспект Лобановського, 144. Заклад розташова-

ний у зоні з активним пішохідним та транспортним трафіком, поруч із житловими 

комплексами та офісними будівлями, що забезпечує стабільний потік гостей упро-

довж тижня. 

 Юридична назва підприємства — Фізична особа-підприємець Куліков Олек-

сандр Сергійович. Підприємство зареєстроване відповідно до чинного законодав-

ства України та здійснює діяльність у сфері ресторанного господсарства. 

           Спеціалізація закладу — приготування та реалізація кавових напоїв і снідан-

ків у форматі кав’ярні третьої хвилі. Основними послугами, що надаються кав’яр-

нею, є: 

• широкий вибір гарячих та холодних кавових напоїв (еспресо, капучино, 

латте, ванільна кава, альтернативні методи приготування кави , V60,клевер); 

• популярні позиції немолочних напоїв — матча, чай; 

• наявність повноцінної кухні, яка пропонує сніданки протягом усього дня; 

• спеціальне меню у вихідні дні, яке включає, зокрема, бельгійські вафлі та се-

зонні позиції.   

Кав’ярня також має барну зону, де гості можуть не лише зробити замовлення, 

а й поспілкуватися з бариста, отримати консультацію щодо сортів кави або способів 

приготування напою. 

       Кав’ярня «Element Coffee» успішно поєднує якісну кавову культуру з приємною 

атмосферою, високим рівнем обслуговування та гнучкою стратегією меню, що до-

зволяє їй утримувати конкурентні позиції на локальному ринку кавових закладів 

Києва.  
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Таблиця 2.1 – Меню «Element Coffee» 

Назва страви / напою Категорія/Опис Ціна (грн) Вихід 

страви,гр,мл 

 Сніданки та основні страви   

Авокадо тост Гречаний хліб, гуакамоле, червоний 

перець, мальдонська сіль 

210 80/100 

Авокадо тост з фермен-

тованими томатами та 

яйцями пашот 

Гречаний хліб, гуакамоле, фермен-

товані томати, яйця пашот, кунжут, 

мікрогрін 

265 70/60/60/40 

Авокадо тост з лососем Гречаний хліб, гуакамоле, слабосо-

лений лосось, яйце пашот, перець 

чілі, кунжут 

285 80/70/40/20 

Тост з лососем та соу-

сом тартар 

Гречаний хліб, тар тар з лосося та 

авокадо, соус тартар, яйце пашот, 

мікс салату, мікрогрін 

285 80/80/60/20/15 

 

Френч тост з лососем Хліб бріошь в яйці, соус адже тве-

рде, вялені томати, оливки, лосось, 

яйця пашот, мікрогрін 

315 70/60/20/40/40 

Сендвіч Цезар Хліб бріошь, соус Цезар, мікс салат, 

куряче філе, чедер, томат коктейль-

ний, пармезан 

245 100/60/15/40/20 

/10 

Крок мадам Хліб бріошь, гірчиця, вершкове ма-

сло, чедер, шинка, яйце, томат, соус 

на основі вершків 

335 100/20/20/30/ 

/40/40/30/70 

Сендвіч з лососем Бездріжджовий хліб, крем сир, салат 

айсберг, слабосолений лосось, аво-

кадо 

335 160/50/40/40/40 

Тайський суп з кревет-

кою та куркою 

Бульйон, локшина, морква, яйце, ку-

нжут, кокосове молоко, соус теріякі, 

лимонний фреш 

285 300/40/10/20/45 

/25/10 

Скрембл фулл Бездріжджовий хліб, ферментовані 

томати, боби 

285 90/50/15 
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Продовження таблиці 2.1 

Деруни з лососем 

 

 

Картопляні деруни, слабосолений 

лосось, мікс салату, томат, кунжут, 

соус аджи верде 

315 60/50/20/30/ 

/60 

Деруни з беконом Картопляні деруни, бекон, шпинат, 

томат, соус 

295 60/60/20/30/60 

Скрембл тост з беконом Гречаний хліб, бекон, скрембл, 

в’ялені томати, фундук, соус парме-

зану та шпинату 

255 70/60/150/20/ 

         /40 

 Солодкі страви та десерти   

Круасан Слоєне тісто на вершковому маслі, 

розкатане методом "турнування" з 

декількома шарами масла. 

165 250 

Печиво Пісочне печиво з додаванням шма-

точків шоколаду. 

168 150 

Баський чізкейк Іспанський чізкейк без коржа, випі-

кається при високій температурі до 

характерного "обпалення" верх-

нього шару. Усередині залишається 

ніжним, майже кремовим. Пода-

ється охолодженим, без додатків або 

з ягодами. 

145 200 

Вафельний торт Класичний десерт: тонкі вафельні 

листи, перемазані кремом зі згуще-

ного молока та масла. 

110 100 

 Гарячі напої власного виробниц-

тва 

  

Еспресо допіо Подвійний еспресо 70 60 

Американо Подвійний еспресо з водою 70 150 

Американо з молоком Еспресо,молоко 70 130 

Капучино Еспресо ,молоко 80 250 

Подвійний капучино Подвійне еспресо ,молоко 90 380 

Лате Еспресо,молоко 85 380 

Флет вайт Подвійне еспресо ,молоко 85 250 
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Продовження таблиці 2.1 

Ванільна кава Ванільний цукор,вершки,еспресо 105 380 

Какао - 80 380 

Капуоранж Еспресо,апельсиновий фреш 155 230 

Ручне заварю-

вання(V60,клевер) 

- 105 300 

Фільтр кава - 80/95 250/400 

Чай Зелений, чорний, трав’яний, фрук-

товий,матча 

120 400 

 Холодні напої власного виробни-

цтва 

  

Фреш апельсиновий - 145 200 

Айс Лате Еспресо,молоко,лід 100 300 

Еспресо тонік Швепс тонік,еспресо 110 300 

Айс капуоранж Апельсиновий фреш,еспресо 145 300 

Айс матча лате Матча,молоко 135 300 

Матча тонік Швепс тонік,матча 145 300 

Матча оранж Матча,апельсиновий фреш 165 300 

Айс какао Молоко ,какао 100 300 

Колд брю (плашка) - 125 250 

Джерело: [12-13] 

Меню Element Coffee Shop пропонує широкий вибір сніданків та основних 

страв, з акцентом на свіжі інгредієнти та цікаві поєднання смаків: авокадо тости з 

різними додатками, ситні сендвічі, локшину та традиційні українські деруни з су-

часними варіаціями. Окремо представлений вибір солодких сирників із різними со-

усами та кремами, які підкреслюють унікальність десертів. 

Гарячі страви відрізняються насиченістю смаків, застосуванням різноманіт-

них соусів та якісних продуктів – від курячого філе до тигрових креветок. Напої 

доповнюють основне меню класичними кавовими і чайними позиціями, а також 

освіжаючими холодними напоями. 

Загалом меню створене для поціновувачів якісної гастрономії, які цінують як 

традиційні, так і сучасні страви з оригінальними смаками. 
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Екстер'єр кав'ярні «Element Coffee» облаштований у сучасному стилі (див. 

Додаток А). 

Інтер'єр кав'ярні виконаний у сучасному стилі з використанням натуральних 

матеріалів та озелененою зоною з живими рослинами. (див. Додаток Б). Простір 

облаштований з урахуванням комфорту відвідувачів: зручні меблі, стильне освіт-

лення та продумане зонування створюють атмосферу затишку та релаксації. Заклад 

також пропонує безкоштовний Wi-Fi, що робить його ідеальним місцем для роботи 

або зустрічей.  За останні п’ять років кав’ярня продемонструвала стійкий розвиток, 

адаптуючись до змін у ринку та впроваджуючи інновації для покращення клієнтсь-

кого досвіду. 

У період 2020–2022 років, попри виклики, пов’язані з пандемією COVID-19 

та економічною нестабільністю, «Element Coffee» зуміла адаптуватися до нових 

умов. Заклад впровадив опції замовлення на виніс та доставки, що дозволило збе-

регти клієнтську базу та забезпечити безперервну роботу. Крім того, було оптимі-

зовано внутрішні процеси для підвищення ефективності. 

«Element Coffee» приділяє значну увагу розвитку персоналу. Заклад активно 

шукає талановитих співробітників, пропонуючи конкурентну заробітну плату та 

можливості для професійного зростання. Це сприяє підвищенню якості обслугову-

вання та задоволеності гостей. 

У 2023–2024 роках «Element Coffee» продовжила впроваджувати інновації 

для покращення клієнтського досвіду. Зокрема, було оновлено інтер’єр, що ство-

рило ще більш затишну атмосферу для гостей. Також заклад розширив асортимент, 

включивши нові позиції в меню, орієнтуючись на вподобання гостей. 

«Element Coffee» має на меті подальший розвиток, зокрема, розширення ме-

режі закладів та впровадження нових сервісів для гостей. Заклад планує продов-

жити інвестувати в навчання персоналу та вдосконалення процесів обслуговування, 

щоб забезпечити високий рівень задоволеності гостей. 

Для ефективного стратегічного планування та прийняття управлінських рі-

шень важливо здійснити глибокий аналіз внутрішнього та зовнішнього середовища 
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закладу. SWOT-аналіз кав’ярні «Element Coffee» дозволяє виявити її сильні та сла-

бкі сторони, а також можливості та загрози, що виникають у зовнішньому середо-

вищі. Це дає змогу обґрунтовано формувати напрями подальшого розвитку закладу. 

Таблиця 2.2 – SWOT-аналіз кав’ярні «Element Coffee» 

Сильні сторони (Strengths) Слабкі сторони (Weaknesses) 

– Якісний продукт та сервіс – Відносно висока ціна для частини спожива-

чів 

– Лояльна база постійних споживачів – Обмеженість торгової площі 

– Сучасний дизайн та затишна атмосфера – Недостатній рівень присутності в соціаль-

них мережах 

– Розташування у жвавому районі Києва – Відсутність доставки у віддалені райони 

– Високий рівень професіоналізму персоналу – Невелика впізнаваність бренду на загально-

міському рівні 

Можливості (Opportunities) Загрози (Threats) 

– Розширення у форматі мережі або франчай-

зингу 

– Зростання конкуренції з боку національних 

та міжнародних брендів 

– Розвиток онлайн-замовлень та мобільного 

застосунку 

– Економічна нестабільність в країні 

– Партнерство з локальними виробниками та 

фермерськими господарствами 

– Зниження купівельної спроможності насе-

лення 

– Впровадження нових форматів взаємодії з 

споживачами (наприклад, події, лекції) 

– Зміни в законодавстві щодо малого бізнесу 

– Активніше просування у соцмережах та че-

рез лідерів думок 

– Сезонні коливання попиту 

Джерело: розроблено автором 

Проведений SWOT-аналіз свідчить, що кав’ярня «Element Coffee» має низку 

сильних сторін, які дозволяють їй успішно функціонувати на локальному ринку. 

Основним ресурсом є якісний сервіс, професійний персонал та приваблива атмос-

фера. Водночас існують певні слабкі сторони, що можуть стримувати зростання, 

зокрема недостатня впізнаваність бренду та обмежена фізична присутність. У зов-

нішньому середовищі відкриваються численні можливості для масштабування, зро-

стання впізнаваності та покращення сервісу. Проте слід враховувати загрози, 
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пов’язані з конкуренцією та економічною ситуацією. Врахування результатів ана-

лізу дозволить сформувати ефективну стратегію розвитку кав’ярні. 

Завантаженість кав’ярні «Element Coffee» протягом останніх років демонст-

рує стабільну тенденцію до зростання, що свідчить про високий рівень довіри з 

боку споживачів. Пік відвідуваності зазвичай припадає на ранкові години будніх 

днів (10:00–12:00), коли основну частину гостей становлять офісні працівники, сту-

денти та мешканці прилеглих житлових кварталів, які купують каву з собою або 

проводять короткі сніданкові зустрічі. 

У другій половині дня, з 12:00 до 15:00, спостерігається помірна завантаже-

ність: гості приходять на обідню перерву або зустрічі. Особливо активним є вечір-

ній період з 17:00 до 20:00 у п’ятницю та вихідні дні, коли гості залишаються на 

більш тривалий час, насолоджуючись атмосферою закладу, авторськими напоями 

та десертами. У суботу та неділю найбільше відвідувачів приходять у період з 10:00 

до 14:00, що зумовлено популярністю пізніх сніданків та зустрічей із друзями. 

У міжсезоння (березень–квітень, жовтень–листопад) заклад працює з мен-

шою динамікою, однак завдяки стабільній базі постійних гостей та системі лояль-

ності, спади не є критичними. У літній період, особливо при наявності відкритого 

майданчика, кількість гостей суттєво зростає. Найменше навантаження припадає 

на будні дні після 15:00, коли відвідуваність спадає на короткий період до вечірньої 

активності. 

В цілому, завантаженість кав’ярні є рівномірною та прогнозованою, що свід-

чить про ефективну організацію робочого графіку, адаптацію до споживчих звичок 

та правильне розміщення кав’ярні у діловому та житловому середовищі столиці. 

«Element Coffee» – це не просто кав'ярня, а місце, де поєднуються висока як-

ість кави, смачні страви та затишна атмосфера. Заклад ідеально підходить для тих, 

хто цінує комфорт, смачну їжу та професійний сервіс.  
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2.2 Структура підприємства та персонал 

Кав’ярня «Element Coffee» є малим підприємством, що поєднує сучасний під-

хід до кавової культури із чітко організованою структурою управління та обслуго-

вування. Юридично заклад зареєстрований як ФОП Куліков Олександр Сергійович, 

який одночасно виконує функції власника та безпосередньо бере участь в управлі-

нській та логістичній діяльності кав’ярні. 

Кав’ярня розрахована на 30 посадкових місць, що дозволяє ефективно обслу-

говувати як індивідуальних відвідувачів, так і невеликі компанії. Приміщення за-

кладу поділене на кілька функціональних зон. Основну частину займає гостьова 

зона (зал), обладнана столиками на 2–4 особи, зручними стільцями та диванами. 

Інтер’єр витриманий у скандинавському стилі з використанням натуральних мате-

ріалів, стриманих кольорів та м’якого освітлення. 

     Барна зона, розташована біля входу, містить професійну кавову станцію, касу, 

десертну вітрину та робочі поверхні. Саме тут бариста готує напої, обслуговує гос-

тей і виконує розрахунок. 

     Кухня (виробниче приміщення) обладнана для приготування сніданків, сендві-

чів, випічки та десертів. Вона поділена на зони холодної та гарячої обробки, осна-

щена холодильним обладнанням, технікою для випікання та приготування страв, а 

також інвентарем для нарізання й зберігання продуктів. 

     Окреме комірне приміщення (склад) використовується для зберігання кави, інг-

редієнтів, пакування та витратних матеріалів. Воно облаштоване згідно з санітар-

ними нормами для забезпечення відповідних умов зберігання. 

     У кав’ярні також передбачені санітарно-побутові приміщення: туалетна кімната 

для відвідувачів і службова зона для персоналу з індивідуальними шафками, мий-

кою та засобами гігієни. Структура підприємства побудована за функціональним 

принципом, що дозволяє ефективно розподіляти обов’язки між працівниками та за-

безпечувати злагоджену роботу всіх напрямів. Загальне керівництво закладом здій-

снює дженерал-менеджер, який координує роботу персоналу, відповідає за дотри-

мання стандартів обслуговування, внутрішню комунікацію, організацію змін, фі-

нансовий облік та розвиток сервісної моделі кав’ярні. Власник тісно співпрацює з 
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менеджером, зосереджуючи увагу на постачанні сировини, виборі постачальників, 

веденні закупівель, контролі за якістю продукції та стратегічному плануванні. 

 

Схема 2.1 - Організаційна структура кав’ярні «Element Coffee» 

Джерело: розроблено автором 

 

Штат кав’ярні включає 8 основних працівників, серед яких: 

✓ 2 баристи, які відповідають за приготування напоїв (гарячих, холодних, 

альтернативних), роботу з касою, дотримання технологічних карт, ко-

мунікацію з гостями; 

✓ 2 кухарі, що забезпечують повний цикл приготування страв (сніданки, 

десерти, спеціальні позиції на вихідні, зокрема бельгійські вафлі), від-

повідають за дотримання санітарних норм та організацію кухонного 

процесу; 

✓ 1 спеціаліст із соціальних мереж (SMM-менеджер), який веде Instagram 

та інші соцмережі, створює контент, організовує онлайн-просування 

бренду; 

✓ 1 прибиральниця, яка підтримує чистоту в залі, кухні та технічних при-

міщеннях, забезпечує належний санітарний стан; 

Власник (ФОП) 

Куліков О. С.

SMM-менеджер
Прибиральниця 

Флорист Кухарі (2) Баристи (2) 

Дженерал-менеджер
Постачання та 

закупівлі (разом із 
власником
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✓ 1 флорист, що відповідає за естетику інтер’єру, озеленення, догляд за 

кімнатними та сезонними рослинами, створюючи комфортну атмос-

феру; 

✓ 1 дженерал-менеджер, який керує щоденною діяльністю закладу, конт-

ролює змінність, звітність, кадрові питання та сервісну політику. 

Власник кав’ярні відіграє активну роль у щоденній діяльності — бере участь 

у плануванні закупівель, контролі запасів, переговорах із постачальниками, виборі 

кавових зерен, продуктів і витратних матеріалів, а також у реалізації стратегічного 

бачення розвитку кав’ярні. 

 

2.3. Дослідження рівня сервісної взаємодії у кав’ярні «Element Coffee» 

Психологічний комфорт споживачів є одним із ключових чинників успішно-

сті закладів ресторанного господарства, зокрема кав’ярень. У сучасному ритмі 

життя люди дедалі більше цінують не лише якість продукту, а й атмосферу, що 

сприяє релаксації, відпочинку та приємному проведенню часу. Для дослідження рі-

вня психологічного комфорту у кав’ярні «Element Coffee» було проведено глибин-

ний аналіз відгуків споживачів на платформі Google, із середньою оцінкою 4,3 (рис. 

2.1). 

 

Рис. 2.1 –Аналіз відгуків споживачів кав’ярні «Element Coffee»  

на платформі Google  

Джерело:  [12] 

          Вибірка для детального аналізу складалась із 33 відгуків, що включають як 

позитивні, так і негативні коментарі. Цей підхід дозволяє всебічно оцінити досвід 

відвідувачів і виявити основні фактори, які впливають на їх психологічний комфорт. 
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Дані було отримано шляхом збору та аналізу відкритих відгуків користувачів 

Google Maps, що містять особисті враження від відвідування кав’ярні «Element 

Coffee». Аналіз включав: 

̶ кількісне визначення середньої оцінки закладу (4,3/5); 

̶ класифікацію коментарів за категоріями: обслуговування, атмосфера, 

якість продуктів, інтер’єр, співвідношення ціна/якість; 

̶ виявлення частих тем і проблемних моментів, що впливають на зага-

льне враження; 

̶ порівняння позитивних і негативних оцінок для розуміння балансу між 

сильними та слабкими сторонами кав’ярні. 

Середня оцінка 4,3 з 33 відгуків свідчить про загальну позитивну репутацію 

кав’ярні. Вибіркові відгуки підтверджують, що більшість відвідувачів залишаються 

задоволеними як якістю кави, так і загальним досвідом перебування в закладі. Во-

дночас зустрічаються як виразні похвали, так і критичні зауваження, що свідчить 

про різноманітність думок і можливість для подальшого удосконалення. 

Для оцінки загального рівня задоволеності гостей кав’ярні було проаналізо-

вано останні відгуки з Google. Відгуки розподілено за діапазонами відсоткових оці-

нок на основі змісту коментарів і загального враження користувачів. Це дає змогу 

оцінити сильні сторони закладу та визначити проблемні моменти. 

Таблиця 2.3 – Аналіз відгуків кав’ярні за оцінками користувачів Google 

Відсоткова 

оцінка (приб-

лизно) 

Оцінка/Враження користу-

вачів 

Приклади коментарів (скорочено) 

50% Дуже позитивні, висока 

якість та сервіс 

Anastasia Yevtushenko: «Чудова кав'ярня, стиль-

ний інтер'єр, смачна кава та десерти.» 

Polina Poluianova: "Вміють робити баський чіз-

кейк! Ванільна кава - солодке небо." 

  Ingwë Pumba: "Краща локальна кав’ярня, привіт-

ний персонал." 
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Продовж. табл. 2.3 

20% Загалом добре, але є дрі-

бні зауваженн 

Gregory Kvartsianyi: "Ціни трішки високі, але 

воно того варте. Гарне обслуговування." 

  Andrii Horkavyi: "Клас, подобається сніданок." 

  Деруни з лососем: "Топчик." 

15% Помітні проблеми, змі-

шані враження 

Alexander Fomin: "Приємна кав'ярня, але іноді 

каву роблять по-різному." 

10% Часто негативні моменти, 

скарги на сервіс/якість 

Timur Kashko: "Не сподобалась матча, бариста 

відповіла грубо." 

  Litkevych Anastasiia: "Затишне місце, але погана 

витяжка." 

  Євгенія Бичковська: "Питання про еспресо, ба-

риста відповіла недружньо." 

5% Дуже негативні, серйозні 

проблеми 

SS: "Гроші повернули, але нудить до сих пір." 

Nellia Siabrenko: "Кава різна кожного разу, сир-

ники несмачні, десерти не завжди свіжі." 

Джерело: розроблено автором 

Загалом, більшість відгуків свідчить про високу якість кав’ярні та сервіс, осо-

бливо відзначають смачну каву, десерти та стильний інтер’єр. Проте серед спожи-

вачів трапляються скарги на неодноразову якість напоїв, не завжди привітний пер-

сонал і деякі проблеми з обслуговуванням, що знижує загальний рівень задоволе-

ності. Заклад має потенціал для подальшого покращення сервісу та стабілізації яко-

сті продукції, щоб підвищити загальну оцінку. 

Відгуки свідчать, що більшість відвідувачів відзначають привітність і профе-

сійність персоналу. Зокрема, у категорії з позитивною оцінкою (80-100%) споживачі 

хвалять дружність баристів та увагу до гостей. Наприклад, Ingwë Pumba підкреслює 

привітний персонал, а Anastasia Yevtushenko відзначає ввічливість співробітників. 

Проте, серед помірно позитивних та змішаних оцінок (60-59%) трапляються заува-

ження, що іноді комунікація буває недостатньо професійною або що бариста пово-

дяться не зовсім привітно. В окремих негативних відгуках (20-39%) є скарги на гру-

бість або недостатню увагу баристів, що може створювати дискомфорт та впливати 

на емоційний стан відвідувачів. 
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Інтер’єр кав’ярні отримує здебільшого позитивні відгуки. Споживачі відзна-

чають затишну, стильну атмосферу, яка сприяє комфорту і релаксації. Anastasia 

Yevtushenko називає інтер’єр «стильним», а Litkevych Anastasiia, хоч і висловлює 

зауваження щодо вентиляції, підкреслює затишок простору. Водночас, деякі техні-

чні моменти, як-от проблеми з вентиляцією і шумом, створюють певний диском-

форт, що було зазначено в середньо негативних коментарях. Вдосконалення цих ас-

пектів могло б підвищити рівень психологічного комфорту відвідувачів. 

Більшість гостей позитивно оцінюють якість кави і десертів, що є одним із 

ключових чинників лояльності. Polina Poluianova відзначає особливо високий рі-

вень десертів – «баський чізкейк» і «ванільну каву – солодке небо». Відгуки з висо-

кою оцінкою (80-100%) підтверджують стабільність і смак продукції. Проте в кате-

горіях з нижчими оцінками (40-59% та нижче) деякі відвідувачі скаржаться на не-

стабільність якості напоїв, зокрема кави, а також на іноді не смачні десерти, що 

підриває довіру до закладу. Цінова політика загалом сприймається як виправдана 

якістю, хоча деякі гості (60-79%) вважають ціни трохи завищеними. 

Негативні відгуки, які трапляються у нижчих діапазонах оцінок (20-39% та 0-

19%), часто пов’язані з особистими конфліктами з персоналом, непостійною якістю 

продукції або технічними проблемами (запахи, шум). Такі інциденти, хоч і рідкісні, 

суттєво впливають на психологічний комфорт відвідувачів, що може призводити до 

зниження загального рівня задоволеності та формувати негативну репутацію. Від-

гук, у якому зазначено грубу поведінку баристи або незадовільне приготування на-

пою, здатен викликати стрес та відштовхнути гостя. 

Проведений аналіз свідчить, що кав’ярня «Element Coffee» формує загалом 

позитивний образ закладу з орієнтацією на комфорт, якість продукції та дружній 

сервіс. Основні сильні сторони – це затишний, стильний інтер’єр, висока якість 

кави та десертів, а також позитивний настрій більшості працівників. Водночас іс-

нують проблемні моменти, що можуть знижувати психологічний комфорт відвіду-

вачів та впливати на їхню лояльність. 

Для підвищення рівня задоволеності та покращення репутації слід звернути 

увагу на: 
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1. Підвищення рівня професійної комунікації персоналу та проведення 

регулярного навчання баристів з акцентом на ввічливість і уважність до гостей, щоб 

уникнути конфліктних ситуацій. 

2. Вдосконалення технічних аспектів роботи закладу, зокрема вентиляції 

і звукоізоляції, що дозволить зменшити дискомфорт від запахів і шуму. 

3. Раціональне використання приміщень, особливо літнього майданчику, 

для забезпечення більшої приватності та зручності для гостей. 

Таким чином, «Element Coffee» має значний потенціал для подальшого роз-

витку як комфортного і якісного закладу, що відповідає очікуванням сучасних спо-

живачів. 
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РОЗДІЛ 3 

УДОСКОНАЛЕННЯ СЕРВІСНОЇ ВЗАЄМОДІЇ У КАВ’ЯРНІ НОВОГО 

ФОРМАТУ 

 

3.1 Психологічна оптимізація сервісу та емоційний інтелкт персоналу 

Психологічний комфорт гостей є важливою складовою успішного бізнесу в 

індустрії гостинності. Удосконалення психологічних аспектів сервісу в кав’ярні 

«Element Coffee» сприятиме підвищенню рівня задоволення відвідувачів, зміц-

ненню їхньої лояльності та формуванню позитивного іміджу закладу (рис. 3.1). 

 

Рис. 3.1 – Психологічні аспекти сервісу в кав’ярні «Element Coffee» 

Джерело: розроблено автором 

Емоційний інтелект (EI) є здатністю розпізнавати, розуміти та керувати влас-

ними емоціями, а також емоціями інших людей. У сфері обслуговування він відіг-

рає ключову роль у взаємодії з гостями. Баристи з високим рівнем EI здатні ефек-

тивно реагувати на емоційні сигнали гостя, що сприяє створенню позитивної атмо-

сфери та підвищенню задоволення відвідувачів. Розвиток EI включає в себе нави-

чки активного слухання, емпатії, самоконтролю та соціальної свідомості. 

Для ефективного розвитку EI та покращення якості обслуговування необхі-

дно впровадити систематичне навчання персоналу. Програма повинна включати те-

оретичні та практичні модулі, зокрема: 

Розвиток емоційного інтелекту персоналу

Впровадження програми навчання персоналу

Використання невербальної комунікації

Створення підтримуючого робочого середовища

Впровадження технологій для підтримки сервісу
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1. Теоретичні заняття. Ознайомлення з основами емоційного інтелекту, 

психології спілкування та техніками активного слухання. 

2. Практичні тренінги. Рольові ігри та ситуаційні вправи, що дозволяють 

відпрацьовувати навички реагування на різноманітні ситуації з гостями. 

3. Зворотний зв'язок. Регулярне обговорення реальних випадків з прак-

тики, аналіз помилок та досягнень. 

Таке навчання сприятиме формуванню у персоналу необхідних навичок для 

ефективної взаємодії з гостями та вирішення конфліктних ситуацій. 

Невербальна комунікація, зокрема міміка, жести, поза та тон голосу, має зна-

чний вплив на сприйняття гостями обслуговування. Баристи повинні бути свідомі 

своїх невербальних сигналів та використовувати їх для створення дружньої та при-

вітної атмосфери. Наприклад, посмішка, прямий зоровий контакт та відкриті жести 

можуть сприяти встановленню довірливих відносин з гостями. 

Емоційний стан персоналу безпосередньо впливає на якість обслуговування. 

Для підтримки високого рівня EI та професіоналізму необхідно створити підтриму-

юче робоче середовище. Це включає в себе: 

̶ організація регулярних зустрічей для обговорення емоційних аспектів 

роботи та надання підтримки у вирішенні стресових ситуацій; 

̶ сприяння співпраці та взаємопідтримки серед співробітників, що до-

зволяє знижувати рівень стресу та підвищувати ефективність роботи; 

̶ надання можливостей для професійного росту та розвитку, що мотивує 

персонал до вдосконалення своїх навичок. 

Такі заходи сприятимуть збереженню емоційної стійкості персоналу та під-

вищенню якості обслуговування споживачів. [19]. 

Сучасні технології можуть бути корисними інструментами для підтримки ви-

сокого рівня обслуговування [20]. Наприклад, використання систем автоматичного 

замовлення та оплати може зменшити навантаження на баристів та дозволити їм 

більше уваги приділяти гостям. Однак важливо, щоб технології доповнювали, а не 

замінювали людський фактор у обслуговуванні. 
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Удосконалення психологічних аспектів сервісу в кав’ярні «Element Coffee» є 

важливим кроком до підвищення рівня задоволення гостей та зміцнення їхньої ло-

яльності. Розвиток емоційного інтелекту персоналу, впровадження систематичного 

навчання, використання невербальної комунікації, створення підтримуючого робо-

чого середовища та ефективне використання технологій сприятимуть формуванню 

позитивного іміджу закладу та забезпеченню високої якості обслуговування. 

 

3.2 Програма навчання персоналу з акцентом на психологію  

обслуговування 

У сучасних умовах високої конкуренції на ринку кав’ярень саме якість обслу-

говування споживачів є одним із ключових факторів успіху закладу. Психологічний 

комфорт відвідувачів безпосередньо впливає на їхнє загальне враження від сервісу, 

формує лояльність та бажання повертатися знову. Відтак, розвиток професійних на-

вичок баристів, зокрема емоційного інтелекту, комунікативних здібностей та 

уміння ефективно використовувати невербальні засоби спілкування, є надзвичайно 

актуальним і необхідним. 

Розробка спеціалізованої програми навчання персоналу кав’ярні «Element 

Coffee», орієнтованої на психологічні аспекти обслуговування, дозволить підви-

щити рівень якості взаємодії з гостями, створити атмосферу довіри та взаємопо-

ваги, а також знизити кількість конфліктних ситуацій. Завдяки цьому підвищується 

не лише задоволеність відвідувачів, а й ефективність роботи самого закладу в ці-

лому. 

Крім того, створення програми навчання персоналу з акцентом на психологі-

чні аспекти обслуговування є надзвичайно важливим в умовах сучасних викликів, 

зумовлених повномасштабною війною та наслідками пандемії COVID-19. Обидва 

ці фактори значно вплинули на емоційний стан як працівників, так і відвідувачів. 

Зростання рівня тривожності, втоми, зниження стресостійкості та загальне психо-

логічне напруження вимагають особливо чутливого та уважного підходу до сервіс-

ної взаємодії. Навчання персоналу адаптивним комунікаційним технікам, навичкам 

емоційної підтримки та швидкому реагуванню на зміни в настрої гостей дозволить 
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не лише забезпечити високий рівень обслуговування, а й створити простір безпеки 

та психологічного відновлення для гостей кав’ярні «Element Coffee». 

Програма спрямована на комплексний розвиток навичок, які допоможуть пе-

рсоналу краще розуміти психологічні потреби гостей, адаптуватися до різних ситу-

ацій та ефективно управляти власними емоціями під час роботи. Це створить ос-

нову для стабільного позитивного досвіду кожного гостя кав’ярні «Element Coffee» 

та зміцнить її репутацію як комфортного і гостинного місця. 

Мета програми: підвищити рівень психологічного комфорту споживачів че-

рез розвиток емоційного інтелекту, комунікаційних навичок та невербальної взає-

модії персоналу. 

Тривалість програми: 6 тижнів (2 заняття на тиждень по 2 години). 

Програма навчання передбачає комплексний підхід, що поєднує різні форми 

навчальної діяльності для максимально ефективного засвоєння матеріалу та розви-

тку практичних навичок. 

Теоретичні лекції – це основа для розуміння ключових психологічних аспек-

тів обслуговування гостей. На лекціях учасники отримують ґрунтовні знання про 

вплив емоційного інтелекту, особливості вербальної та невербальної комунікації, а 

також типологію гостей і психологічні чинники, що впливають на їхнє задоволення. 

Такий теоретичний блок створює необхідний фундамент для подальшої практичної 

роботи. 

Практичні тренінги та рольові ігри дозволяють закріпити отримані знання че-

рез активну взаємодію і відпрацювання конкретних сценаріїв. Завдяки рольовим іг-

рам баристи можуть моделювати реальні ситуації спілкування з гостями, вчитися 

управляти емоціями, розвивати емпатію, а також ефективно вирішувати конфлікти. 

Практичні заняття формують у працівників впевненість у своїх силах і гнучкість у 

нестандартних ситуаціях. 

Аналіз реальних ситуацій з відгуків споживачів є важливим інструментом на-

вчання, що допомагає персоналу усвідомити реальні проблеми та переваги у своїй 

роботі. Розбір конкретних випадків сприяє глибшому розумінню очікувань відвіду-
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вачів, виявленню помилок та пошуку шляхів їх уникнення у майбутньому. Це до-

зволяє навчальному процесу бути максимально близьким до практичних реалій 

кав’ярні. 

Зворотний зв’язок та обговорення кейсів створюють простір для відкритого 

діалогу між учасниками і тренерами. Обговорення конкретних ситуацій і отрима-

них результатів дозволяє розвивати критичне мислення, підвищувати мотивацію до 

навчання та обмінюватися досвідом. Зворотний зв’язок допомагає кожному учас-

нику усвідомити свої сильні сторони і сфери для вдосконалення, що є важливою 

умовою постійного професійного розвитку. 

Для підвищення якості обслуговування та створення комфортної атмосфери 

для споживачів кав’ярні «Element Coffee» було розроблено комплексну навчальну 

програму. Вона спрямована на розвиток психологічних компетенцій персоналу, зо-

крема емоційного інтелекту, комунікаційних навичок і невербальної взаємодії. Про-

грама включає теоретичні знання та практичні тренінги, що дозволяють баристам 

ефективно взаємодіяти з відвідувачами, враховуючи їхні психологічні потреби. Ни-

жче наведено структуру основних модулів програми з коротким описом тем та очі-

куваними результатами. 

Таблиця 3.1 – Структура навчальної програми з удосконалення психоло-

гічних аспектів обслуговування персоналу кав’ярні «Element Coffee» 

№ Назва модуля Короткий опис Основні теми Підсумок 

1 Вступ до пси-

хології обслу-

говування 

Ознайомлення з ос-

новними психологіч-

ними аспектами взає-

модії з гостями, що є 

фундаментом для 

якісного сервісу. 

- Психологічні аспекти 

взаємодії з гостями 

- Вплив емоційного інте-

лекту на якість обслуго-

вування 

- Роль невербальної кому-

нікації у створенні пози-

тивного враження 

Розуміння психології 

гостя та власних емо-

цій є ключем до ство-

рення довірливих та 

комфортних взаємин 

із відвідувачами. 
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Продовження таблиці 3.1 

2 Комуніка-

ційні нави-

чки бари-

ста 

Розвиток навичок 

ефективного спілку-

вання, що допомага-

ють побудувати пози-

тивний контакт із го-

стем та управляти 

складними ситуаці-

ями. 

- Активне слухання та емпа-

тія 

- Формулювання позитивних 

та конструктивних відповідей 

- Управління конфліктами та 

стресовими ситуаціями 

Засвоєння навичок 

комунікації сприяє 

підвищенню задово-

лення гостей і змен-

шенню конфліктів 

під час обслугову-

вання. 

3 Психологія 

гостя та  

адаптація 

сервісу 

Вивчення різних ти-

пів гостей і  

способів індивідуа-

льного підходу для 

підвищення їхньої 

лояльності. 

- Типи гостей та їхні потреби 

- Індивідуальний підхід до 

кожного гостя 

- Стратегії підвищення лояль-

ності гостя 

 

Індивідуальний під-

хід дозволяє  

врахувати унікальні 

потреби гостей і фор-

мує довготривалі по-

зитивні відносини. 

 

4 Неверба-

льна кому-

нікація та 

її вплив 

Аналіз важливості 

невербальних засобів 

комунікації, які допо-

внюють словесне 

спілкування і форму-

ють атмосферу. 

- Тон голосу, міміка, жестику-

ляція 

- Значення простору та диста-

нції у взаємодії 

- Створення атмосфери до-

віри та комфорту 

Контроль невербаль-

ної поведінки допо-

магає зміцнити пози-

тивне враження і ко-

мфорт гостей у 

кав’ярні. 

5 Практичні 

навички та 

рольові 

ігри 

Закріплення теорети-

чних знань через мо-

делювання реальних 

ситуацій, що сприяє 

розвитку практичних 

навичок персоналу. 

- Моделювання реальних си-

туацій з відгуків споживачів 

- Використання отриманих 

знань у практичних вправах 

- Аналіз помилок та пошук 

оптимальних рішень 

Практичні вправи до-

помагають персо-

налу впевнено і ефе-

ктивно діяти у реаль-

них обставинах об-

слуговування. 

6 Оцінка 

ефективно-

сті та зво-

ротний 

зв'язок 

Підсумок програми, 

оцінка досягнутих 

результатів і рекоме-

ндації щодо подаль-

шого розвитку про-

фесійних компетен-

цій. 

- Оцінка прогресу учасників 

- Обговорення результатів 

тренінгу 

- Рекомендації щодо подаль-

шого розвитку навичок 

Аналіз результатів та 

зворотний зв’язок за-

безпечують постійне 

вдосконалення нави-

чок персоналу та яко-

сті сервісу. 

Джерело: [21-22] 
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Реалізація даної навчальної програми сприятиме підвищенню професійного 

рівня персоналу та створенню позитивного психологічного клімату у кав’ярні. Роз-

виток емоційного інтелекту, вдосконалення комунікаційних навичок і усвідомлене 

використання невербальних сигналів дозволять покращити якість обслуговування, 

збільшити задоволеність гостей і їхню лояльність. Оцінка ефективності та регуля-

рний зворотний зв’язок стануть основою для постійного вдосконалення сервісу. 

Методи навчання в рамках програми побудовані на активній взаємодії учас-

ників, що забезпечує глибоке засвоєння матеріалу та розвиток практичних навичок. 

Основними методами є інтерактивні лекції, які дають теоретичну базу з психології 

обслуговування, емоційного інтелекту та комунікацій. Групові обговорення та дис-

кусії сприяють обміну досвідом серед учасників і допомагають глибше усвідомити 

важливість психологічних аспектів у роботі з гостями. 

Практичним доповненням до теорії служать рольові ігри та симуляції, які від-

творюють реальні робочі ситуації, що дозволяє баристам відпрацювати навички 

спілкування, управління конфліктами та емоціями. Аналіз відеоматеріалів і реаль-

них кейсів із практики кав’ярні дає можливість розглянути типові помилки та 

знайти ефективні шляхи їх усунення. 

Оцінка результатів навчання включає тестування знань наприкінці кожного 

модуля, що допомагає перевірити засвоєння теоретичного матеріалу. Крім того, під 

час практичних занять проводиться спостереження за поведінкою персоналу, щоб 

оцінити рівень застосування отриманих знань у реальних умовах.  

Рекомендації для впровадження: 

1. Регулярне оновлення програми з урахуванням нових психологічних до-

сліджень та відгуків споживачів 

2. Залучення професійних психологів та тренерів для проведення занять 

3. Інтеграція отриманих знань у щоденну практику персоналу 

4. Створення системи мотивації для персоналу, що успішно застосовує на-

вички обслуговування 

Програма є адаптованою та базується на сучасних підходах до навчання пер-

соналу в сфері гостинності та обслуговування гостей. 
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3.3 Напрями розвитку клієнтського досвіду через психологічну залуче-

ність гостей 

Психологічна залученість споживачів є ключовим фактором у формуванні до-

вготривалих та взаємовигідних відносин між брендом і споживачем. Цей процес 

передбачає не лише задоволення потреб споживача, але й створення емоційного 

зв'язку, що стимулює лояльність та позитивне ставлення до бренду (рис. 3.2). 

 

Рис. 3.2 – Напрями розвитку клієнтського досвіду через психологічну залуче-

ність кав’ярні «Element Coffee» 

Джерело: розроблено автором 

Персоналізація взаємодії з гостями дозволяє бренду продемонструвати увагу 

до індивідуальних потреб кожного споживача. Застосування технологій, таких як 

аналіз даних про поведінку гостей, дозволяє пропонувати релевантні продукти та 

послуги, що відповідають їхнім вподобанням та інтересам. Це сприяє формуванню 

відчуття важливості та унікальності гостя, що в свою чергу підвищує рівень його 

емоційної залученості. 

Емоційний брендинг полягає у створенні бренду, який викликає у споживачів 

певні емоції, що відповідають їхнім цінностям та переконанням. Це може бути до-

сягнуто через розповідання історій, що резонують з цільовою аудиторією, або через 

підтримку соціальних ініціатив, що відповідають її інтересам [23]. Такі стратегії 

допомагають гостям ідентифікувати себе з брендом, що зміцнює їхню лояльність та 

емоційну прив'язаність до нього. 

Створення емоційного зв'язку через персоналізацію досвіду

Використання емоційного брендингу для формування 
ідентичності

Розвиток емоційного інтелекту персоналу для покращення 
взаємодії

Використання технологій для посилення емоційної 
залученості

Створення позитивного середовища через фізичні та цифрові 
канали

Впровадження програм лояльності, орієнтованих на 
емоційну залученість

Використання соціальних доказів та відгуків для зміцнення 
емоційного зв'язку
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Навчання персоналу навичкам емоційного інтелекту, таким як активне слу-

хання, емпатія та управління емоціями, дозволяє створювати більш глибокі та зна-

чущі взаємодії з гостями. Коли споживачі відчувають, що їхні емоції розуміють та 

враховують, це сприяє формуванню довіри та позитивного ставлення до бренду 

[24]. 

Сучасні технології, такі як штучний інтелект та аналіз настроїв, дозволяють 

брендам краще розуміти емоційний стан гостей та адаптувати взаємодію відповідно 

до їхніх потреб. Наприклад, використання чат-ботів, які можуть розпізнавати емоції 

в тексті повідомлень, дозволяє надавати більш персоналізовану та емоційно чут-

ливу підтримку гостям. 

Дизайн фізичного простору (servicescape) та інтерфейсів цифрових платформ 

має значний вплив на емоційний стан гостей. Використання приємних кольорів, 

зручного розташування елементів та інтуїтивно зрозумілих навігаційних систем 

сприяє зниженню стресу та підвищенню задоволення від взаємодії з брендом. 

Програми лояльності, які не лише винагороджують за покупки, але й врахо-

вують емоційні потреби споживачів, можуть значно підвищити рівень їхньої залу-

ченості [25]. Наприклад, надання персоналізованих привітань з важливими подіями 

в житті гостя або пропозиція спеціальних акцій, що відповідають його інтересам, 

створює відчуття цінності та унікальності. 

Позитивні відгуки інших споживачів можуть значно вплинути на емоційне 

сприйняття бренду. Публікація реальних історій гостей, їхніх досягнень або вра-

жень від взаємодії з брендом створює атмосферу довіри та спільноти, що сприяє 

емоційному залученню нових та існуючих гостей. 

Розвиток клієнтського досвіду через психологічну залученість є стратегічним 

напрямом, що дозволяє кав'ярні «Element Coffee» не лише задовольняти потреби 

гостей, але й створювати глибокі емоційні зв'язки. Впровадження персоналізованих 

підходів, розвиток емоційного інтелекту персоналу, використання сучасних техно-

логій та створення позитивного середовища сприяють формуванню лояльності та 

довіри споживачів. Ці стратегії допомагають «Element Coffee» виділятися на фоні 

конкурентів та забезпечують довготривалий успіх на ринку. 
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3.4 Психологічні аспекти взаємодії персоналу з гостями 

Взаємодія персоналу з гостями є одним із найважливіших чинників, що ви-

значають психологічний комфорт відвідувачів кав’ярні «Element Coffee». Емоцій-

ний стан споживачів значною мірою залежить від якості комунікації, поведінки пра-

цівників та їхньої здатності створити атмосферу доброзичливості. 

 

Рис. 2.2 – Психологічні аспекти взаємодії персоналу з гостями у кав’ярні 

«Element Coffee» 

Джерело: розроблено автором 

Дружнє та ввічливе ставлення баристів є важливим чинником, що формує по-

зитивний психологічний клімат у кав’ярні. Дослідження показують, що привітність 

персоналу сприяє створенню приємної атмосфери, що в свою чергу підвищує рі-

вень задоволення гостей і їхню лояльність до закладу. Наприклад, у дослідженні, 

проведеному в місті Ціребон, було встановлено, що баристи, які демонструють дру-

желюбність, позитивно впливають на атмосферу кав’ярні та задоволення гостей 

[14]. 

Непрофесійна комунікація, така як грубе або недружнє ставлення баристів, 

може призвести до негативних емоцій у гостей, знизити їхній рівень задоволення 

та бажання повернутися до закладу. Крім того, такі ситуації можуть спричинити 

поширення негативних відгуків, що негативно впливає на репутацію кав’ярні [15]. 

Невербальні сигнали, такі як усмішка, зоровий контакт, жести та поза, є важ-

ливими елементами взаємодії з гостями. Вони можуть передавати емоції, ставлення 
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та рівень уваги до гостя. Дослідження показують, що позитивна невербальна кому-

нікація сприяє формуванню довіри та покращує взаєморозуміння між персоналом 

та споживачем. 

Емоційний інтелект (EQ) баристів, зокрема здатність розпізнавати та адеква-

тно реагувати на емоції споживачів, є важливим чинником, що впливає на якість 

обслуговування. Навчання баристів навичкам емоційного інтелекту, таким як акти-

вне слухання, емпатія та самоконтроль, може значно підвищити рівень задоволення 

гостей та їхню лояльність до закладу. 

Регулярне навчання баристів комунікаційним навичкам, технікам управління 

емоціями та вирішення конфліктів сприяє підвищенню їхньої професійної компе-

тентності та емоційної стійкості. Це, в свою чергу, позитивно впливає на якість об-

слуговування та психологічний комфорт споживачів. [16]. 

Дружнє ставлення персоналу є одним із ключових чинників, що сприяють 

формуванню позитивної атмосфери в кав’ярні та значно підвищують рівень задо-

волення гостей. Ввічливість, увага та привітність баристів створюють у відвідува-

чів почуття поваги та турботи, що стимулює бажання повертатися до закладу. 

Негативні емоції гостей, які виникають у результаті непрофесійної комуніка-

ції, зокрема грубого або недружнього ставлення, можуть призвести до зниження 

їхньої лояльності та негативно вплинути на репутацію кав’ярні через поширення 

негативних відгуків. 

Важливою складовою взаємодії з гостями є невербальна комунікація. Жести, 

міміка, тон голосу та інші невербальні сигнали персоналу відіграють суттєву роль 

у формуванні довіри та взаєморозуміння між працівниками закладу і відвідувачами, 

що сприяє підвищенню психологічного комфорту споживачів. 

Розвиток емоційного інтелекту баристів, зокрема здатності розпізнавати, ро-

зуміти та адекватно реагувати на емоції гостей, суттєво покращує якість обслугову-

вання та підвищує рівень задоволення відвідувачів кав’ярні. 

Інвестування у навчання персоналу, спрямоване на вдосконалення комуніка-

ційних навичок, розвиток емоційного інтелекту та умінь ефективної невербальної 
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взаємодії, є важливим кроком для підвищення професіоналізму та емоційної стій-

кості баристів [17]. Це, у свою чергу, позитивно впливає на загальний психологіч-

ний комфорт гостей і сприяє формуванню приємної та комфортної атмосфери у за-

кладі [18]. 

З огляду на викладене, для підвищення рівня психологічного комфорту спо-

живачів кав’ярні «Element Coffee» доцільно впровадити спеціалізовані програми 

навчання персоналу, які будуть зосереджені на розвитку комунікативних навичок, 

емоційного інтелекту та невербальної комунікації. Реалізація таких заходів сприя-

тиме створенню більш дружньої, гостинної та комфортної атмосфери для відвіду-

вачів. 
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ВИСНОВКИ ТА ПРОПОЗИЦІЇ 

 

           У рамках дослідження було виконано комплексний аналіз теоретичних, ана-

літичних та управлінських аспектів сервісу у кав’ярні нового формату «Element 

Coffee» із фокусом на психологічний вплив обслуговування на споживача. 

Проаналізовано ключові теоретичні аспекти поняття «сервіс» та його психологіч-

ного впливу на споживача, з особливою увагою до ролі емоційного інтелекту пер-

соналу та значення невербальної комунікації у створенні позитивного клієнтського 

досвіду.  

        Виявлено, що у сфері концептуальних кав’ярень нового формату акцент змі-

щується з простої подачі продукції на створення емоційного простору та індивіду-

ального ставлення до кожного відвідувача. Здійснено детальний аналіз конкурент-

ного середовища кав’ярень у Голосіївському районі м. Києва, що дало змогу іден-

тифікувати основні типи закладів, їхню спеціалізацію, динаміку розвитку у 2020–

2025 роках, а також виявити ключові виклики, що стоять перед бізнесом у цьому 

сегменті.                                                      

         Встановлено, що успішні кав’ярні нового покоління вирізняються високим рі-

внем клієнтоорієнтованості, атмосферністю, сталістю якості обслуговування та зда-

тністю адаптуватися до змін попиту. Надано загальну характеристику кав’ярні 

«Element Coffee», що охоплює її концепцію, цільову аудиторію та сервісні особли-

вості. Проведено дослідження рівня психологічного комфорту гостей, яке виявило, 

що дружнє ставлення персоналу, ефективна невербальна комунікація та емоційна 

компетентність барист значно впливають на задоволеність відвідувачів. Виявлено 

ключові психологічні аспекти взаємодії персоналу з гостями, зокрема важливість 

активного слухання, емпатії та конструктивного управління конфліктами. 

Розроблено рекомендації щодо удосконалення психологічних аспектів сер-

вісу в кав’ярні «Element Coffee», що включають впровадження систематичного на-

вчання персоналу з розвитку емоційного інтелекту, комунікаційних навичок та не-

вербальної взаємодії. Розроблена детальна програма навчання, яка включає теоре-

тичні лекції, практичні тренінги, рольові ігри, аналіз реальних кейсів та зворотний 
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зв’язок, спрямована на підвищення професійного рівня барист та створення комфо-

ртної атмосфери для гостей. 

Запропоновано напрями розвитку клієнтського досвіду через психологічну 

залученість, які передбачають персоналізацію обслуговування, посилення емоцій-

ного зв’язку між персоналом і гостями, впровадження сучасних технологій комуні-

кації та формування унікального клієнтського сервісу. Це дозволить кав’ярні 

«Element Coffee» зміцнити лояльність гостей, підвищити конкурентоспроможність 

і забезпечити довгостроковий розвиток на ринку. 

Пропозиції: 

1. Впровадити програму навчання персоналу з акцентом на психологічні 

аспекти обслуговування та емоційний інтелект. 

2. Регулярно оновлювати тренінги з урахуванням сучасних досліджень і 

клієнтських відгуків. 

3. Створити систему мотивації та заохочень для працівників, які демон-

струють високий рівень сервісу. 

4. Розвивати клієнтський досвід через інноваційні підходи, зокрема пер-

соналізацію послуг і активну комунікацію. 

5. Активно використовувати зворотний зв’язок для корекції сервісних 

процесів і підвищення якості обслуговування. 

Загалом, реалізація зазначених рекомендацій сприятиме підвищенню психо-

логічного комфорту гостей, зміцненню позитивного іміджу кав’ярні «Element 

Coffee» та забезпеченню стабільного розвитку бізнесу. 
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Інтер'єр кав'ярні «Element Coffee» 

 

 

 

 


