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Аннотация: в данной статье речь пойдет о современных инструментах работы с гостями, получения 

информации и ее анализе в ресторанном бизнесе. Авторами рассмотрены инструменты форсайт 

анализа, которые могут применяться для прогнозирования и стратегического планирования в 

ресторанном бизнесе, учитывая технологические тенденции. 
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Бизнес сферы торговли и услуг сегодня формируются в условиях изменения потребительского 

поведения, возникшего вследствие падения доходов населения, продовольственного эмбарго и 

последующего роста цен на продукты питания на фоне ослабления курса рубля. 

  создавшихся условиях, особую актуальность приобретают вопросы, связанные со способностью 

компани  непрерывно развиваться, сохранять свою конкурентоспособность, вырабатывая или 

корректируя стратегию деятельности на основе постоянного анализа тенденци  и применения 

современных технологи  в планировании. 

 тратеги ески  менед мент предприяти  дол ен постоянно трансформировать имеющиеся ка ества 

и искать возмо ности выработки и реализации адекватных ситуационных решени ,  то является 

предпосылко  применения форса т анализа в управлении. 

Так по мнению авторов, на данны  момент основная технологи еская тенденция в ресторанно  

индустрии — переход на комплексное применение информационно-коммуникационных технологи , 

используя все сегменты  ерез разли ные инновации: использование смартфонов, сетевого дневника 

ресторана, сервисов «проверки услуг» (Foursquare, Flamp, TripAdvisor), мобильных плате ных систем 

(например, ApplePay или кошелек Google, которы  хранит все кредитные карты и карты лояльности, 

позволяет полу ать рекламные предло ения, ускоряет процесс оплаты, обеспе ивает информацию о 

клиентах). 

Применение информационно-коммуникационных технологи  для развития сферы услуг позволяет: 

 наладить эффективную коммуникацию с клиентом в ре име реального времени; 

 расширить взаимоде ствие и в ускоренном ре име реагировать на запросы и о идания 

потребителе ; 

 управлять отношениями с индивидуальными покупателями услуги; 

 повысить лояльность текущих посетителе ; 

 стимулировать повторные посещения; 

 сократить затраты и снизить расходы на рекламу; 

 увели ить средни   ек; 

 проинформировать клиентов об акциях; 

 проводить мероприятия по стимулированию де ствующих и привле ению новых госте  (акции, 

скидо ные купоны, т.п.). 

 уществующие технологи еские решения позволяют концентрироваться на спросе потребителе ,  то 

позволяет сосредото ить внимание на основных перспективах бизнеса в текущем периоде и бли а шем 

будущем с целью увели ения прибыли. Тенденции рынка обуславливают тот факт,  то одним из 

быстрорастущих и перспективных направлени  маркетинга становится интернет-маркетинг. Быстрее 

других полу ают конкурентное преимущество рестораторы, осознавшие, насколько сильно изменилось 

потребительское поведение и факт,  то в цифрово  экономике обязательным условием вы ивания 

становится использование каналов, которые дают возмо ность у итывать возраст, привы ки и ритм 

 изни покупателе , и поэтому широко используются возмо ности функционального са та, SMM, CRM 

и мобильных прило ени . 

Динами ные технологи еские решения позволяют донести необходимую информацию до целево  

аудитории, и становятся эффективным каналом связи ме ду потребителями и организацие . 

Таким образом, потребитель полу ает комплекс сервисов и инструментов, а компания мо ет 

сократить затраты и эффективно развиваться в условиях кризиса, не прибегая к таким кардинальным 



мерам, как сни ение себестоимости блюд или пересмотр кадрово  политики, и, как следствие, повысить 

прибыль заведения. 

Увели ение скорости полу ения и обработки информации, автоматизация и новые программные 

инструменты создают базу для применения новых для ресторанно  отрасли методов стратеги еского 

планирования. Одним из актуальных направлени  является форса т анализ. Рассмотрим основные 

методы и аспекты форса т подхода. 

Глобализация как доминирующи  фактор развития экономик конца ХХ века вывела на рынок новых 

игроков – транснациональные корпорации, которые оказывают разностороннее влияние на 

функционирование мирового хозя ства и поло ение хозя ствующих субъектов и подсистем. 

Актуальным элементом ново  архитектуры менед мента становится корпоративны  (стратеги ески ) 

форса т, которы  с итается де ственным механизмом управления «неопределенностью», характерно  

для бизнес-среды нового типа. 

Наиболее цитируемым является определение форса та, которое предло ил американски  эксперт Б. 

Мартин. Оно акцентирует внимание на прогнозно  стороне форса та, его нацеленности на выявление 

стратеги ески и социально ва ных зон развития. Он определяет форса т как «системати ескую попытку 

заглянуть в долгосро ное будущее науки, технологии, экономики и общества с целью идентификации 

зон стратеги еского исследования и появления родовых технологи , подающих наде ды приносить 

самые крупные экономи еские и социальные выгоды» [1]. 

  росси ско  практике выделим определение  .П. Третьяка, он с итает,  то «форса т представляет 

собо  созидательную технологию возде ствия на формирующееся будущее с помощью согласования 

партикулярных интересов разли ных слоев гра данского общества и посредством стимулирования их 

активности в сфере использования клю евых технологи » [2]. 

Методы Форса та применяет проактивное (упре дающее) реагирование на долгосро ные вызовы и 

возмо ности. 

Методи ески  инструментари  форса та вклю ил в себя как традиционные методы 

прогнозирования, анализа и выработки иде , так и разработанные в ходе проведения форса тных работ 

новые креативные методы. 

Мо но выделить три категории методов, которые использует форса т: ка ественные, 

коли ественные и смешанные. 

Ка ественные — методы, которые позволяют осмыслять и оценивать события.  реди ка ественных 

методов мо но выделить: мозгово  штурм, конференции/семинары, экспертные панели, интервью, 

анализ литературы, деревья целе /логи еские схемы, сценарии/сценарные семинары, симуляционные 

игры, SWOT-анализ. 

Коли ественные — методы, которые позволяют изменять переменные и применять статисти ески  

анализ.  реди коли ественных методов мо но выделить: бен маркинг, библиометрия, индикаторы/ 

анализ временных рядов, моделирование, патентны  анализ, экстраполяция тенденци /анализ 

возде ствия 

 мешанные — методы, которые позволяют применять коли ественные измерения субъективных 

мнени , логи еских построени  и то ек зрения экспертов.  реди смешанных методов мо но выделить: 

анализ перекрестных связе /структурны  анализ, метод Дельфи, клю евые/крити еские технологии, 

многокритериальны  анализ, опрос/голосование, коли ественные сценарии, доро ные карты, анализ 

сте кхолдеров [3].  

На выбор методов форса т-исследовани  влияет ряд факторов: во- первых, нали ие ресурсов (в 

первую о ередь времени и денег); во-вторых, результы, которые требуется полу ить; в-третьих, 

спонсорские предпо тения; в- етвертых, природа рассматриваемых предметных областе ; в-пятых, 

целевые группы [4]. 

Использование форса та будет успешным, если правильно применять методы, которые обеспе ат 

эффективную работу привлекаемых экспертов. Ка дая программа форса та требует определение 

комбинации методов использования и привлекаемых исто ников информации.  ыбор наиболее 

эффективно  группы методов форса та является всегда актуально  проблемо . [5]. 

Метод Дельфи — это технология, которая применяется для прогнозирования и экспертно  оценки [6]. 

 уть метода заклю ается в структурировании процесса группово  коммуникации, которы  направлен 

на создание услови  эффективно  работы группы над комплексно  проблемо . Метод Дельфи 

использует независимые опросы экспертно  панели, которые позволяют определить вероятность, 

зна ение и следствие факторов, тенденци  и событи , которые связаны с поднимаемо  проблемо . По 

результатам первого этапа опросов у астники экспертно  панели полу ают все ответы, которые даны 

другими у астниками анонимно. Этот прием позволяет экспертам уто нить и скорректировать свои 

позиции. Основным преимуществом метода является возмо ность полу ить развернутые, прозра ные и 

объективные результаты.   помощью метода Дельфи мо но избе ать того,  то мнение авторитетных и 



активных у астников будет влиять на мнение остальных, а так е нет необходимости собирать всех 

экспертов в одно время в одном месте. 

Доро ные карты — метод доро но  карты или roadmapping, которы  используются для выработки 

долгосро ных стратеги  развития технологи . Технологи еские доро ные карты представляют собо  

создание визуального представления плана-сценария развития технологи , которы  фиксирует 

возмо ные сю еты и то ки крити еских решени  [7]. 

Метод сценариев — один из самых старых и эффективных методов работы с будущим, 

предполагающи  разработку нескольких развернутых вариантов развития будущего, ка ды  из которых 

зависит от определенных услови  [8].   процессе применения метод сценариев предполагает набор 

альтернативных текстов, которые выстраиваются вокруг тщательно отобранных то ек.   данном слу ае 

то,  то произо дет, прогнозируется и проектируется одновременно. 

Таким образом, выявленные технологи еские тенденции в ресторанном бизнесе позволяют 

использовать новое для данно  отрасли направление анализа при стратеги еском планировании. Его 

применение дает клю евое преимущество у астнику рынка в скорости реакции на рынке с высоко  

доле  неопределенности.  виду нали ия фирм с разли ными типами стратеги , разли ным доступом к 

информации и ресурсам, ка ды  субъект рынка мо ет комбинировать доступные для себя инструменты 

форса т анализа для выстраивания собственно  системы анализа. 
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