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Резюме 

Актуальность исследования вопросов цифровизации ресторанного бизнеса обусловлена 
необходимостью поиска стратегических направлений и ключевых факторов цифровой трансформации 
ресторанных услуг, оценки современных запросов потребителей и мировых тенденций развития рынка. 

Цель заключается в исследовании основных тенденций цифровизации организаций ресторанного 
бизнеса. 

Задачи исследования состоят в анализе перспективных направлений цифровизации ресторанного 
бизнеса; оценке рынка онлайн-доставки еды, точек самообслуживания и использования цифровых 
технологий. 

Методология. В качестве методов исследования использовались методы сравнительного и 
статистического анализа, индукции и дедукции. 

Результаты. Выявлено, что основными направлениями цифровизации ресторанного бизнеса 
является онлайн-заказы и доставка готовой еды, развитие точек самообслуживания, автоматизация 
цепочки создания стоимости, а также продвижение ресторанных услуг с использованием цифровых 
технологий. Несмотря на то, что автоматизация ресторанного бизнеса началась до пандемии COVID-19, 
но именно она послужила катализатором перехода ресторанных услуг в виртуальное пространство. 
Однако реактивный подход организаций ресторанного бизнеса не позволил сформировать действенную 
стратегию цифровой трансформации организаций ресторанного бизнеса. Рост цифровизации отрасли 
обусловлен цифровыми каналами продвижения услуг, требующих значительных инвестиций, доступных 
только крупным игрокам рынка, для несетевых ресторанов данный сегмент цифрового рынка пока 
недоступен в полном объёме, что является сдерживающим фактором в развитии всей отрасли. 

Выводы. Полученные в процессе исследования результаты позволили авторам сформулировать 
теоретические и практические рекомендации, направленные на формирование стратегического 
понимания процессов планирования и внедрения цифровых технологий в деятельность организаций 
ресторанного бизнеса. 
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Abstract 

The relevance of studying the issues of digitalization of the restaurant business is due to the need to search for 
strategic directions and key factors in the digital transformation of restaurant services, assessing modern consumer 
demands and global market development trends. 

The purpose of the work is to study the main trends in the digitalization of restaurant business organizations. 
The objectives of the study are to analyze promising areas of digitalization of the restaurant business, assess 

the market for online food delivery, self-service points and the use of digital technologies. 
Methodology. Methods of comparative and statistical analysis, induction and deduction were used as research 

methods 
Results. It was revealed that the main directions of digitalization of the restaurant business are online orders 

and delivery of ready-made food, the development of self-service points, automation of the value chain, as well as the 
promotion of restaurant services using digital technologies. Despite the fact that automation of the restaurant 
business began before the COVID-19 pandemic, it served as a catalyst for the transition of restaurant services to the 
virtual space. However, the reactive approach of restaurant business organizations did not allow the formation of an 
effective strategy for the digital transformation of restaurant business organizations. The growth of digitalization of the 
industry is due to digital channels for promoting services that require significant investments, available only to large 
market players; for non-chain restaurants, this segment of the digital market is not yet available in full, which is a 
limiting factor in the development of the entire industry. 

Conclusions. The results obtained during the research allowed us to formulate theoretical and practical 
recommendations aimed at developing a strategic understanding of the planning processes and implementation of 
digital technologies in the activities of restaurant business organizations. 
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*** 

Введение  
Ресторанная индустрия является ча-

стью культурной жизни и представляет 
собой своеобразный индикатор качества 
и уровня жизни населения, изменений 
культурных предпочтений, социального 
поведения и уровня доходов населения. В 
отличие от предприятий производствен-
ной сферы ресторанный бизнес значи-
тельно быстрее реагирует на воздействие 
глобализации, конкуренции, а также дру-
гих макроэкономических факторов. В 
условиях жесткой конкуренции, вызван-

ной такими факторами, как быстрые из-
менения в тенденциях и привычках по-
требителей, широкое распространение 
сетевых организаций и увеличение коли-
чества предприятий ресторанной инду-
стрии, стратегически важна способность 
адаптироваться к вновь возникающим 
условиям в структуре рынка. Адаптация 
процесса обслуживания клиентов к но-
вым технологиям и принятие мер по про-
гнозированию дальнейшего развития ре-
сторанного бизнеса являются показате-
лями успеха современного бизнеса. Од-
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ним из ключевых факторов, изменивших 
тенденции и динамику развития отрасли, 
стала пандемия COVID-19, которая, с од-
ной стороны, нанесла огромный матери-
альный ущерб ресторанной индустрии, с 
другой ‒ явилась катализатором внедре-
ния цифровых технологий. При этом циф-
ровизация ресторанов стала скорее необ-
ходимостью, чем желаемым результатом. 

Принудительные закрытия организа-
ций, ограничения мощностей и кризис в 
экономике поставили отрасль в худшие 
условия для ведения бизнеса за всю ее ис-
торию. По данным отчета Ассоциации ре-
сторанного бизнеса, с середины марта до 
конца 2020 г. ресторанный бизнес и обще-
ственное питание потеряли в продажах 
около 240 млрд долл., во время пика обяза-
тельного карантина около 8 млн сотрудни-
ков ресторанов и баров были уволены или 
отправлены в отпуск, более 110 000 ресто-
ранов и баров полностью закрыты [1].  

Материалы и методы 
Толчком к росту цифровых иннова-

ций выступило значительное падение 
объёма продаж, вызванное коронавирус-
ными ограничениями. Не имея возмож-
ности подготовиться должным образом к 
предоставлению услуг с ограниченным 
физическим контактом, предприятия об-
щественного питания стали широко ис-
пользовать услуги по удаленному серви-
су, в т. ч. самовывоз и доставку еды. При 
этом значительный рост инвестиций в 
развитие цифровых технологий послужил 
основой для быстрого тренда цифровиза-
ции ресторанного бизнеса в постпанде-
мический период. 

Использование технологических до-
стижений позволило многим ресторанам 
пройти период кризиса и повысить эф-
фективность за счет более эффективного 
удовлетворения изменившихся запросов 
потребителей. Важность дальнейшего 
тренда цифровизации ресторанного биз-
неса подчеркивается не только в практи-
ке работы организаций, но и широко об-
суждается в научной литературе. Среди 

авторов, рассматривающих вопросы 
цифровизации ресторанных услуг, можно 
отнести следующих: В. В. Гасан [2], 
В. П. Морозова [3], Г. Ю. Митящина [4], 
Д. А. Левина [5], В. В. Гареева [6], 
В. В. Фомич [7], Х. Х. Азимова [8], 
К. Н. Сериков [9; 10].  

Так, В. В. Гасан провел исследование 
факторов, влияющих на ускорение про-
цесса модернизации предприятий обще-
ственного питания [2]. В. В. Гареев ис-
следовал основные тенденции цифрови-
зации в рамках гостиничной деятельно-
сти и общественного питания [6]. 
Д. А. Левина, рассматривая влияние циф-
ровизации на деятельность организаций 
ресторанного бизнеса и общественного 
питания, делает вывод о ее значительном 
влиянии на поддержание имиджа [5]. 

В. В. Фомич на основе анализа рынка 
общественного питания выделил основ-
ные метрики для оценки эффективности 
цифровой трансформации и основные 
направления использования информаци-
онных технологий в ресторанном бизнесе.  

М. П. Морозова, в отличие от 
Д. А. Левиной и В. В. Гасана, обобщила 
имеющуюся информацию о направлени-
ях цифровизации ресторанного бизнеса и 
сформировала три основных вектора даль-
нейшего их развития: автоматизацию 
управления внутренних бизнес-процессов 
рестораторов, цифровую интеграцию с 
партнерами ресторанного бизнеса B2B и 
развития интернет-каналов обратной связи 
с потребителями ресторанных услуг [3].  

Г. Ю. Митяшин, исследуя проблемы 
влияния цифровизации на деятельность 
ресторанных организаций, выделил в ка-
честве основных  невозможность цифро-
визации процесса приготовления еды, 
значительное количество цифровых 
платформ, снижение ценности ресторан-
ной услуги и высокую вариативность це-
нообразования [4]. 

У. Х. Азимов, исследовав тенденции 
применения цифровых технологий в дея-
тельности предприятий быстрого пита-
ния, определил, что основное внимание в 
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области цифровизации российские пред-
приятия уделяют в большей мере произ-
водственно-логистическим бизнес-про-
цессам, а в качестве основного тренда 
цифровизации исследуемой сферы пред-
ложил концепцию интегрированного 
управления с помощью цифровых техно-
логий маркетинговых коммуникации с 
целевой аудиторией [10]. 

Р. Р. Ахмедов сделал акцент на раз-
работке конкурентных стратегий органи-
заций ресторанного бизнеса в условиях 
цифровизации, выделив в качестве основ-
ных стратегию обособления и стратегию 
интегратора. В качестве приоритетного 
направления цифровизации с целью обес-
печения конкурентных преимуществ ав-
тор выделил  автоматизацию управления и 
учета, а также продвижение услуг [11]. 

Более подробно вопросы автомати-
зации ресторанных услуг раскрыты 
В. И. Соломатиной [12], П. С. Шевелевой 
[13], Е. А. Матвеевой [14] Н. В. Мор-
довченкова [15], в работах которых выяв-
лены возможности и направления авто-
матизации технолого-обслуживающих 
процессов, связанных с формированием 
информационной инфраструктуры в обла-
сти производственных процессов приго-
товления еды, обслуживания покупателей 
реализации управленческой деятельности.  

Д. К. Дубаев в своей работе попы-
тался обобщить как российские, так и за-
рубежные исследования в сфере развития 
технологий автоматизации организаций 
общественного питания [16]. Т. В. Яко-
влева [17], О. О. Крючков [18], Е. В. Кис-
лицын [19], Н. В. Мордовченков [20] на 
основе всестороннего анализа сферы ре-
сторанной индустрии и общественного 
питания  выявили и обобщили возможно-
сти и направления автоматизации техно-
лого-обслуживающих процессов, связан-
ных с формированием информационной 
инфраструктуры. 

Исследуя научные работы, посвя-
щённые изучению ресторанного бизнеса, 
можно констатировать, что значительный 
их объем направлен на выявление воз-

можных векторов дальнейшего развития 
отрасли, которые были спровоцированы 
пандемией COVID-19 и задачей обеспе-
чения устойчивости развития бизнеса в 
сложившихся кризисных условиях, кото-
рые были сформированы такими факто-
рами, как изменение потребительских 
предпочтений и цифровизация всех сег-
ментов жизнедеятельности общества. 

Результаты и их обсуждение 
Ранее нами было определено, что в 

работах большинства исследователей, по-
свящённых исследованию деятельности 
предприятий ресторанной индустрии, ос-
новное внимание уделено именно изуче-
нию влияния процесса цифровизации эко-
номики и поиску дальнейших точек роста 
предприятий ресторанной индустрии. 

Нами были определены следующие 
направления цифровизации исследуемых 
предприятий (рис. 1). 

В рамках данного исследования, це-
лью которого является выявление акту-
альных тенденций в цифровизации биз-
нес-процессов предприятий ресторанной 
индустрии, исследуем более детально 
обозначенные выше направления. 

Первое направление – онлайн-заказы 
и доставка готовой еды. Так, значитель-
ный рост объем мирового рынка онлайн-
доставки еды произошел в 2020 г. и до-
стиг 111,32 млрд долл. США. Во многих 
странах за это время наблюдался рост 
цифровой доставки еды из ресторанов.  

Объем мирового рынка онлайн-
доставки еды в 2022 г. оценивался в 
770 млрд долл. США, из которых 
300 млрд долл. ‒ в сегменте доставки го-
товой еды. По прогнозам аналитиков, к 
2027 г. рынок онлайн-доставки еды при-
несет доход в размере 1,4 трлн долл. 
США. Тенденции роста онлайн-заказов 
и доставки еды характеризуются значи-
тельным ростом. Так мировой рынок он-
лайн-услуг по доставке еды вырос с 
128,32 млрд долл. в 2022 г. до 143,05 млрд 
долл. в 2023 г. при совокупном годовом 
темпе роста (CAGR) 11,5% (рис. 2).  
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Рис. 1. Направления цифровизации организаций ресторанного бизнеса 

 

 
Рис. 2. Доходы рынка онлайн-доставки еды (URL: https://www.researchandmarkets.com/reports/ 

5735323/online-food-delivery-services-global-market-report) 

Развитие системы онлайн-заказа 
еды также привело к росту еще одного 
сегмента ресторанного рынка – рынка 
облачной кухни или виртуальных ре-
сторанов. Деятельность таких организа-
ций сосредоточена на приготовлении 
еды на основе виртуальных заказов из 
приложений по доставке еды. Объем 
мирового рынка виртуальных рестора-
нов оценивался в 43,1 млрд долл. США 
в 2019 г. и достигнет 71,4 млрд долл. 
США к 2027 г. 

Одним из способов, с помощью ко-
торых внедрение технологий помогло 
повысить эффективность работы ре-
сторанов, является использование ки-
осков самостоятельного заказа, кото-
рые, во-первых, позволяют сократить 
трудовые затраты и ускорить процесс 
заказа, во-вторых, позволяют собирать 
необходимые данные о клиентах с це-
лью более эффективного удовлетворе-
ния их потребностей. В 2020 г. гло-
бальная рыночная стоимость интерак-
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тивных киосков достигла 26,63 млрд 
долл. США, и по прогнозам специали-
стов, в будущем эта цифра будет уве-
личиваться (рис. 3).  

Рынок доставки еды в России анало-
гично мировым трендам показывает зна-

чительный рост (рис. 4), при этом по 
сравнению с 2019 г. рынок формируется 
за счет большого количество игроков, в 
том агрегаторов, маркетплейсов, торго-
вых сетей, кафе и ресторанов, магазинов 
и облачных кухонь. 

 

 
Рис. 3. Доход устройства точек продаж (PoS), млрд долл. США (URL: https://www.statista.com/markets/) 

 

 
Рис. 4. Рынок доставки готовой еды в России (URL: https://businesstat.ru/analytics/v_2022_godu_  

rynok_dostavki_edy_v_rossii_vyrastet_tolko_na_10_izza_krizisa/) 

Вторым важным направлением циф-
ровизации выступает развитие киосков 
самообслуживания. Киоски самообслу-
живания, которые в настоящее время 

можно найти в большинстве ресторанов 
быстрого питания, позволили полностью 
изменить качество обслуживания клиен-
тов и значительно сократить время ожи-
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дания, в то же время увеличив количество 
заказов, которые могут обрабатывать ре-
стораны. Привлечение клиентов к киоскам 
самообслуживания дополнительно позво-
ляет перераспределить персонал и сокра-
тить  объем наличных платежей. За счет 
сочетания внедрения киосков самообслу-
живания и программ лояльности они спо-
собны  собирать ценные данные о при-
вычках, предпочтениях и шаблонах зака-
зов клиентов. Эта информация может 

быть использована для управления запа-
сами, планирования меню, разработки це-
левых маркетинговых кампаний и приня-
тия стратегических решений. 

Следующим важным направлением 
цифровизации ресторанного бизнеса яв-
ляется автоматизация цепочки создания 
стоимости. Данное направление непо-
средственно связано с цифровой инфра-
структурой и использованием цифровых 
технологий (рис. 5). 

 

 
Рис. 5. Использование интегрированных программ в 2021 г. [21] 

Данные, представленные на рисунке 5, 
демонстрируют невысокий уровень ис-
пользования специализированных про-
грамм, позволяющих автоматизировать 
цепочку создания стоимости. Аналогичная 
ситуация складывается в сфере использо-
вания цифровых инструментов организа-
циями ресторанного бизнеса (рис. 6). 

Уровень цифровой инфраструктуры, 
сформированный в организациях ресто-
ранного бизнеса, не позволяет сформиро-
вать цифровую цепочку создания стоимо-
сти, что обусловлено, во-первых, требуе-
мым значительным объёмом инвестици-
онных вложений, а во-вторых, разработки 
обоснованных цифровых стратегий. 

Далее, что касается такого направле-
ния, как продвижение ресторанных услуг 

с использованием цифровых технологий, 
то стоит отметить, что в большей степени 
оно связано с цифровым маркетингом. 
Так, цифровой маркетинг открыл множе-
ство новых путей для привлечения по-
требителей. В 2020 и 2021 гг. многие 
крупнейшие ресторанные бренды запу-
стили новые программы лояльности, 
стремясь как никогда устанавливать и 
углублять отношения со своими клиен-
тами. Успешные программы лояльности 
напрямую отражаются на финансовых 
результатах за счет более крупных зака-
зов или более частых покупок.  

Успешные инвестиции сетей в эти 
сферы помогли им генерировать трафик, 
коэффициент конверсии и повторные по-
купки. Маркетинг-миксы смещаются в 
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сторону цифровых каналов, которые поз-
воляют направлять потребителей в соб-
ственную цифровую экосистему бренда 

за счет присоединения к программам ло-
яльности и персонализированных пред-
ложений. 

 

 
Рис. 6. Использование цифровых инструментов [21] 

Крупные сетевые рестораны, такие 
как KFC, McDonald’s, инвестировав в 
технологические платформы, предназна-
ченные для обеспечения эффективной и 
автоматизированной работы, поощрения 
взаимодействия с клиентами и оптими-
зации коммерческих решений, обеспе-
чили качественную  клиентскую анали-
тику, позволяющую максимизировать 
лояльность клиентов, частоту и средний 
размер заказов за счет маркетинговых и 
рекламных мероприятий, при этом одно-
временно снижая затраты на привлече-
ние клиентов за счет улучшения тарге-
тинга. Используя инструменты расши-
ренной аналитики, основанные на мас-
штабируемых базах данных, которые ча-
сто работают в облаке, сетевые рестора-
ны на основе больших данных способны 
прогнозировать различные варианты 
развития. Однако для несетевых ресто-
ранов данный сегмент цифрового рынка 

пока недоступен. Уход с рынка крупных 
сетевых ресторанов, инвестировавших в 
цифровизацию ресторанных услуг, при-
ведет к перераспределению рынка и 
снижению темпов цифровизации 
(рис. 7). 

Данные, представленные на рисун-
ке 7, показывают, что доля импортных 
информационно-коммуникационных тех-
нологий в ресторанном бизнесе составля-
ет практически 100%. Кроме этого, необ-
ходимо отметить, что основная доля ин-
вестиций в цифровизацию приходится на 
крупные предприятия отрасли. В связи с 
чем можно предположить, что уход 
крупных сетевых ресторанов, а также за-
прет экспорта в Россию основных ин-
формационно-коммуникационных техно-
логий (ИКТ), вызванные санкционной 
политики, могут привести к снижению 
темпов цифровизации и перераспределе-
нию игроков на рынке.  
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Рис. 7. Инвестиции в ИКТ организаций ресторанного бизнеса (URL: https://www.fedstat.ru/ 

indicator/data.do?format=excel) 

Выводы 
Таким образом, проведенное иссле-

дование показало, что пандемия COVID-
19 изменила принципы построения биз-
нес-модели функционирования предприя-
тий ресторанной индустрии, однако в 
настоящий момент организации также 
сталкиваются с рядом трудностей, в т. ч. 
развитием новых цифровых каналов про-
движения, требующих значительных ин-
вестиций, а также новым ценовым давле-
нием в условиях падения реальных де-
нежных доходов населения, проблемами с 
цепочками поставок, ростом арендной 
платы, дисбалансом на рынке труда. На 
современном этапе в большинстве органи-
заций ресторанного бизнеса отсутствует 
чётко выстроенная стратегия адаптации и 
дальнейшего развития. Тактические ре-
шения, принимаемые в условиях дина-

мичной внешней среды, имеют точечный 
и, как правило, краткосрочный характер, 
маскируя накапливающиеся в процессе 
экономической деятельности проблемы. 

В настоящее время потребность в 
стратегическом видении развития пред-
приятий, в том числе предприятий ресто-
ранной индустрии, не вызывает никаких 
сомнений. Именно от того, что будет по-
ставлено во главу угла руководством 
предприятий, будет зависеть и выбор 
тактических инструментов для решения 
имеющихся и возникающих проблем. Та-
ким образом, в условиях цифровой дина-
мической экономической ситуации руко-
водству предприятий необходимо мони-
торировать условия развития цифровых 
инструментов и создавать действенные 
цифровые стратегии развития предприя-
тий ресторанной индустрии. 
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