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Цифровая трансформация является одним из способов повышения ценности для клиентов в ресторанном 
бизнесе. Благодаря ей рестораны могут предоставлять своим клиентам более персонализированные услуги. 
Кроме того, цифровая трансформация помогает ресторанам стать более эффективными и экономить день-
ги, предоставляя при этом больше возможностей и лучший сервис потребителям, улучшая маркетинговые 
стратегии и привлекая больше клиентов. Целью исследования является оценка динамических способностей 
ресторанов к созданию потребительской ценности в условиях цифровой трансформации. В результате ис-
следования были рассмотрены три динамические способности цифрового зондирования: цифровая развед-
ка, цифровое сценарное планирование и формирование цифрового мышления. Цифровая разведка помога-
ет ресторанам выявлять потенциальные возможности для цифровой трансформации. Цифровое сценарное 
планирование помогает ресторанам планировать потенциальные результаты цифровой трансформации и 
разрабатывать стратегии, позволяющие извлечь выгоду из потенциальных возможностей и снизить потен-
циальные риски. Формирование цифрового мышления помогает владельцам ресторанов, менеджерам и со-
трудникам развивать необходимую культуру для воплощения изменений и внедрения инноваций. Таким 
образом, данное исследование обогащает теоретическую базу сферы туризма и гостеприимства. Предло-
женные три динамические способности можно использовать для реализации возможностей цифровой 
трансформации в создании ценности для клиентов. Практически исследование показывает, как рестораны 
могут реализовать существующие возможности. 
Ключевые слова: возможности цифрового зондирования, цифровая разведка, цифровое сценарное планиро-
вание, формирование цифрового мышления, ресторанный бизнес. 
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Digital transformation is a way to increase value for guests in restaurant business. Thanks to it, restaurants can 
provide their guests with more personalized services. Moreover, digital transformation helps restaurants become 
more efficient and save money and at the same time it gives more opportunities and better service to customers, 
improves marketing strategies and attracts more guests. The goal of the research is to estimate dynamic capacities of 
restaurants for creating customer values in conditions of digital transformation. The research studies three dynamic 
capacities of digital probing: digital surveillance, digital scenario planning and shaping digital thinking. Digital 
surveillance helps restaurants find potential opportunities for digital transformation and develop strategies, which 
can provide profits from these opportunities. Digital scenario planning helps restaurants plan potential results of 
digital transformation and develop strategies, which can provide profits from potential opportunities and reduce 
potential risks. Shaping digital thinking helps restaurant owners, managers and employees develop necessary 
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culture in order to implement changes and introduce innovation. Thus, the research can enrich the theoretical 
foundation of the sector of tourism and hospitality. The proposed three dynamic capacities can be used to realize 
opportunities of digital transformation for creating values for customers. In practice the research shows how 
restaurants can use existing opportunities. 
Keywords: opportunities of digital probing, digital surveillance, digital scenario planning, shaping digital thinking, 
restaurant business.  

Введение 

ифровая трансформация в ресто-
ранном бизнесе – это использование
цифровых технологий для разра-

ботки новых или корректировки суще-
ствующих ресторанных процессов, куль-
туры и клиентского опыта, чтобы повы-
сить потребительскую ценность и адапти-
роваться к меняющимся условиям внеш-
ней среды [20]. Цифровая трансформация 
включает цифровые технологии (такие 
как искусственный интеллект), машинное 
обучение, автоматизацию и аналитику во 
все бизнес-функции, включая маркетинг, 
продажи, поддержку клиентов и опера-
ции [17].  

Цифровая трансформация позволяет 
ресторанам стать более гибкими, эффек-
тивными и ориентированными на клиен-
та, а также использовать аналитические 
данные для принятия более обоснован-
ных решений. Кроме того, благодаря 
цифровой трансформации рестораны мо-
гут предоставлять своим клиентам более 
персонализированный опыт, лучше по-
нимая их предпочтения и предлагая ин-
дивидуальные услуги и рекламные ак- 
ции [7]. 

Предыдущие исследования, посвящен-
ные цифровой трансформации в рестора-
нах, были сосредоточены на том, как тех-
нологии могут улучшить качество обслу-
живания клиентов, повысить операцион-
ную эффективность и снизить затраты, 
например, использование мобильных 
приложений для облегчения заказа и 
оплаты [12], использование искусственно-
го интеллекта для автоматизации процес-
сов управления запасами и оптимизации 
меню, а также использование аналитики 
для лучшего понимания предпочтений 
клиентов [19]. Кроме того, в ходе исследо-

вания было изучено, как цифровая 
трансформация может помочь ресторанам 
лучше управлять своей цепочкой поставок 
и логистическими операциями [21]. Нако-
нец, в исследовании было рассмотрено, 
как цифровая трансформация может по-
мочь ресторанам создать более персона-
лизированный клиентский опыт с помо-
щью целевых маркетинговых кампаний и 
программ лояльности [22]. Однако ни в 
одном из предыдущих исследований не 
изучалось, как ресторанный бизнес разви-
вает динамические способности для поис-
ка возможностей цифровой трансформа-
ции, которые обеспечивают ценность для 
клиентов.  

Таким образом, данное исследование 
решает три задачи для достижения цели 
исследования: 

1) объяснить, как с помощью цифрово-
го зондирования ресторан может исполь-
зовать возможности цифровой трансфор-
мации для обеспечения ценности для 
клиентов; 

2) определить инструменты динамиче-
ских способностей цифрового зондирова-
ния; 

3) подчеркнуть преимущества исполь-
зования динамических способностей 
цифрового зондирования с целью поиска 
возможностей цифровой трансформации 
для обеспечения ценности для клиентов. 

Таким образом, в нашем исследовании 
определены динамические способности 
цифрового зондирования для поиска воз-
можностей цифровой трансформации, 
которые обеспечивают ценность для кли-
ентов. Динамические способности цифро-
вого зондирования относятся к компетен-
ции ресторана быстро адаптироваться к 
изменениям внешней среды и реагиро-
вать на них. Это включает в себя способ-

Ц 
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ность выявлять новые возможности для 
роста и инноваций и быстро внедрять из-
менения в ответ на эти возможности [28].  

Исследование предполагает три раз-
личных динамических способности циф-
рового зондирования: цифровую развед-
ку, цифровое сценарное планирование и 
формирование цифрового мышления. 
Цифровая разведка позволяет ресторанам 
выявлять тенденции и возможности на 
рынке, помогая им оставаться впереди 
конкурентов и предоставлять клиентам 
новейшие продукты и услуги [1]. Цифро-
вое сценарное планирование помогает ре-
сторанам предвидеть потребности клиен-
тов и разрабатывать стратегии для удо-
влетворения этих потребностей [18]. 
Наконец, формирование цифрового 
мышления позволяет ресторанам пони-
мать предпочтения клиентов и соответ-
ствующим образом адаптировать свои 
предложения, гарантируя, что они обес-
печат своим клиентам наилучший воз-
можный опыт [26].  

Используя эти возможности цифрового 
зондирования, рестораны могут создавать 
более персонализированный опыт для 
своих клиентов, создавая потребитель-
скую ценность и повышая удовлетворен-
ность и лояльность клиентов. 

Потребительская ценность – это пред-
полагаемая выгода, которую клиенты по-
лучают от продукта или услуги. Повыше-
ние потребительской ценности рестора-
нов имеет важное значение для успеха. 
Это помогает создать положительный 
клиентский опыт, повысить удовлетво-
ренность клиентов, повысить лояльность к 
бренду и увеличить продажи [15]. Потре-
бительская ценность создается в случае, 
когда рестораны предоставляют каче-
ственные продукты и услуги, которые от-
вечают потребностям их клиентов [16].  

Таким образом, используя технологии, 
рестораны могут предлагать динамичные 
меню с индивидуальными рекомендаци-
ями, интегрированные программы лояль-
ности, интуитивно понятные системы он-
лайн-заказов и платежей, современные 

системы управления кухней и запасами, а 
также системы рекомендаций, которые 
помогают клиентам найти идеальное 
блюдо [6]. Сосредоточившись на создании 
ценности для своих клиентов, рестораны 
могут гарантировать, что они предостав-
ляют наилучший возможный опыт и по-
вышают свои шансы на успех. 

Создание динамических  
способностей цифрового  
зондирования в ресторанах 

Цифровое зондирование относится к 
сбору данных из различных источников 
для получения информации о поведении 
клиентов, предпочтениях, тенденциях и 
принятия решений [9]. Методы цифрово-
го зондирования включают цифровую 
разведку, цифровое сценарное планиро-
вание и формирование цифрового мыш-
ления (рисунок). Эти методы цифрового 
зондирования могут помочь ресторанам 
лучше понять потребности, предпочтения 
и поведение клиентов, чтобы создать бо-
лее персонализированный опыт [28]. Кро-
ме того, эти методы помогают ресторанам 
опережать конкурентов, предвидя изме-
нения во вкусах или поведении потреби-
телей до того, как они произойдут, и соот-
ветствующим образом превентивно кор-
ректируя свои стратегии.  

Таким образом, цифровое зондирова-
ние помогает улучшить общее качество 
обслуживания клиентов, что приводит к 
повышению лояльности и увеличению 
продаж в ресторанном бизнесе. 

Цифровая разведка – это форма цифро-
вого зондирования, включающая сбор 
данных из различных источников, кото-
рые могут характеризовать ценность для 
клиентов [1]. Практика цифровой развед-
ки ресторанов включает в себя сканирова-
ние технологических тенденций, отбор 
цифровых конкурентов и определение 
трендов в потребностях клиентов [28]. Ис-
следование технологических тенденций 
включает изучение и мониторинг новей-
ших технологий, которые могут быть ис-
пользованы для улучшения качества об-
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служивания клиентов, таких как мобиль-
ный заказ, онлайн-бронирование и пла-
тежные системы. Оставаясь в курсе но-
вейших технологий, рестораны могут 
обеспечить клиентам более эффективный 

и удобный сервис. Кроме того, эта прак-
тика может помочь ресторанам опережать 
своих конкурентов, первыми внедряя но-
вые технологии [29]. 

 

 
 

Рис. Методы цифрового зондирования 
 

 
Отбор цифровых конкурентов включает 

мониторинг того, что делают другие ре-
стораны, чтобы оставаться конкурентоспо-
собными [18], в том числе изучение их ме-
ню, стратегий ценообразования, марке-
тинговой тактики и политики обслужива-
ния клиентов. Понимая, что другие ресто-
раны делают в области цифрового марке-
тинга и обслуживания клиентов, рестора-
ны могут разрабатывать стратегии, позво-
ляющие отличить себя от своих конкурен-
тов и создать уникальный клиентский 
опыт. Наконец, определение трендов в по-
требностях клиента дает возможность 
узнать, что хотят клиенты от своих ресто-
ранов. Этот поиск включает изучение по-
пулярных пунктов меню, предпочитаемых 

способов оплаты, желаемой обстановки и 
желаемого уровня обслуживания. Рестора-
ны могут адаптировать свои предложения 
к этим потребностям и создать более при-
ятные впечатления для клиентов [5]. 

Цифровое сценарное планирование отно-
сится к анализу и интерпретации потен-
циальных будущих цифровых сценариев и 
разработке стратегий реагирования на 
них. На данном этапе проводится анализ 
текущей цифровой среды, выявляются по-
тенциальные тенденции и осуществляется 
прогнозирование того, как эти тенденции 
могут повлиять на работу ресторана в бу-
дущем. Указанный тип планирования по-
могает ресторанам предвидеть изменения 
в предпочтениях клиентов, технологиях, 
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конкуренции и других факторах, которые 
могут повлиять на их бизнес [25]. 

Первым шагом в планировании цифро-
вого сценария является анализ сигналов, 
выявленных на предыдущем этапе развед-
ки. Эти данные могут быть использованы 
для выявления тенденций в поведении и 
предпочтениях клиентов, которые могут 
повлиять на работу ресторана в будущем. 
Например, предположим, что клиенты все 
чаще используют мобильные устройства 
для заказа еды онлайн или пользуются 
услугами доставки вместо того, чтобы го-
товить дома. В таком случае это может сиг-
нализировать о сдвиге в предпочтениях 
клиентов, который следует учитывать при 
разработке будущих стратегий [27]. 

Следующий шаг – интерпретировать 
эти сигналы в потенциальных будущих 
цифровых сценариях. Чтобы подготовить-
ся к этому потенциальному сценарию, ре-
сторанам следует рассмотреть такие стра-
тегии, как предоставление скидок или 
программ лояльности при онлайн-заказах 
или инвестирование в службы доставки, 
которые могут охватить больше клиен- 
тов [26]. 

Наконец, рестораны должны разрабо-
тать цифровые стратегии, основанные на 
этих сценариях. Эти стратегии должны 
быть направлены на создание ценности 
для клиентов путем использования техно-
логий и анализа данных для улучшения их 
взаимодействия с рестораном. Например, 
рестораны могут использовать аналитику 
данных для лучшего понимания предпо-
чтений клиентов и разработки персонали-
зированных предложений или программ 
лояльности, адаптированных к их потреб-
ностям. Кроме того, они могут использо-
вать искусственный интеллект или алго-
ритмы машинного обучения для автома-
тизации таких процессов, как прием зака-
зов или управление запасами, что может 
помочь снизить затраты при одновремен-
ном повышении эффективности и точно-
сти операций [23]. 

В целом методы разработки цифровых 
сценариев необходимы ресторанам, стре-

мящимся создать ценность для своих кли-
ентов за счет использования технологий и 
анализа данных в своей деятельности. 
Анализируя сигналы, полученные из раз-
личных источников, таких как социальные 
сети и отчеты об исследованиях рынка, 
интерпретируя эти сигналы в потенци-
альных будущих цифровых сценариях и 
разрабатывая стратегии, основанные на 
этих сценариях, рестораны могут лучше 
подготовиться к будущей работе [4]. 

Формирование цифрового мышления – это 
следующая форма цифрового зондирова-
ния. Она включает в себя формирование 
долгосрочного цифрового видения, пред-
принимательского мышления и продви-
жение цифрового мышления [3]. Форми-
рование долгосрочного цифрового виде-
ния жизненно важно для того, чтобы ре-
стораны оставались конкурентоспособны-
ми в эпоху цифровых технологий, и пред-
полагает разработку четкой стратегии то-
го, как ресторан будет использовать техно-
логии для улучшения обслуживания кли-
ентов и повышения эффективности. Имея 
четкое представление о том, как техноло-
гии могут улучшить качество обслужива-
ния клиентов и повысить эффективность, 
рестораны могут гарантировать, что они 
используют все доступные возможности с 
целью создания ценности для клиен- 
тов [11]. 

Развитие предпринимательского мыш-
ления также важно для того, чтобы ресто-
раны оставались конкурентоспособными в 
эпоху цифровых технологий. Формирова-
ние предпринимательского мышления 
предполагает поощрение сотрудников к 
творческому мышлению о том, как техно-
логии могут улучшить качество обслужи-
вания клиентов и повысить эффектив-
ность. Например, сотрудников можно по-
ощрять к разработке новых идей по ис-
пользованию технологий для улучшения 
обслуживания клиентов или оптимизации 
операций. Развивая предпринимательский 
настрой среди сотрудников, рестораны 
могут гарантировать, что они используют 
все доступные возможности для создания 
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ценности для клиентов с помощью инно-
ваций и творчества [2]. 

Последним шагом является продвиже-
ние цифрового мышления среди клиентов, 
что необходимо для создания потреби-
тельской ценности в ресторанной инду-
стрии. Этот шаг включает в себя инфор-
мирование клиентов о том, как технологии 
могут улучшить их взаимодействие с ре-
стораном, и поощрение их к использова-
нию доступных опций, таких как онлайн-
заказ или мобильные приложения.  

Продвигая цифровое мышление среди 
клиентов, рестораны могут в полной мере 
воспользоваться всеми доступными воз-
можностями с целью создания ценности 
для клиентов за счет повышения удобства 
и взаимодействия со своими брендами [8]. 

Кросс-функциональные команды – это лю-
ди из разных отделов и подразделений, 
которые работают над конкретной целью. 
Межфункциональные команды необходи-
мы для процесса цифрового зондирова-
ния, поскольку они объединяют опытных 
сотрудников из разных отделов, которые 
могут предложить уникальные подходы к 
наилучшему использованию собранных 
данных.  

Первым шагом в создании успешной 
межфункциональной команды является 
определение подходящих людей [28] с раз-
личным опытом и знаниями, которые мо-
гут внести уникальный вклад в достиже-
ние цели. Как только эти люди будут 
определены, крайне важно убедиться, что 
они понимают свои роли и обязанности в 
команде. При этом необходимо определе-
ние четких ожиданий в отношении вклада 
каждого участника и постановки сроков 
выполнения задач. 

После формирования команды крайне 
важно создать среду, в которой поощряет-
ся сотрудничество. Это означает предо-
ставление таких ресурсов, как помещения 
для собраний и технологии, которые поз-
воляют членам легко общаться друг с дру-
гом.  

Кроме того, крайне важно обеспечить, 
чтобы все участники чувствовали себя 

комфортно, делясь своими идеями, не опа-
саясь критики или осуждения со стороны 
других членов команды. Наконец, каждый 
должен понимать свою роль в достижении 
целей команды, чтобы все могли работать 
вместе для достижения общей цели.  

Используя практику межфункциональ-
ных команд, предприятия могут получить 
ценную информацию о потребностях и 
предпочтениях своих клиентов, которую 
затем можно использовать для создания 
инициатив, которые улучшат качество об-
служивания клиентов при одновременном 
повышении эффективности и создании 
новых источников дохода [13]. 

Несмотря на потенциальные преиму-
щества методов цифрового зондирования, 
для успешного внедрения их в ресторанах 
необходимо решить несколько сложных 
задач стратегического планирования, к ко-
торым относятся: 

‒ нехватка ресурсов: ресторанам часто 
не хватает финансовых ресурсов для со-
действия практике цифрового зондирова-
ния и найма квалифицированного персо-
нала [10]; 

‒ безопасность данных: рестораны долж-
ны гарантировать, что любые данные, со-
бранные с помощью методов цифрового 
зондирования, защищены от несанкцио-
нированного доступа или неправильного 
использования [14]; 

‒ интеграция данных: рестораны долж-
ны обеспечить, чтобы любые данные, со-
бранные с помощью методов цифрового 
зондирования, были интегрированы в их 
существующие системы для эффективного 
использования в целях принятия реше-
ний [24]. 

 
Инструменты динамических  
способностей цифрового  
зондирования  

Цифровая разведка: 
1. Цифровой инструментарий монито-

ринга действий конкурентов. 
2. Инструментарий анализа технологий 

и платформ. 
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3. Инструментарий мониторинга соци-
альных сетей и SEO. 

4. Сканер трендов потребительских
технологий. 

5. Инструмент отслеживания внедре-
ния технологий. 

Планирование цифрового сценария: 
1. Рабочий лист планирования цифро-

вого сценария. 
2. Отображение трафика клиентов.
3. Инструментарий визуализации боль-

ших данных. 
4. Модель прогнозирования рынка.
Формирование цифрового мышления:
1. Оценка цифрового мышления.
2. Круглый стол по цифровому лидер-

ству. 
3. Семинары по цифровой стратегии.
4. Цифровая дорожная карта.
К преимуществам динамических спо-

собностей цифрового зондирования для 
ресторанов относятся: 

‒ более легкий доступ к данным: исполь-
зование возможностей цифрового поиска 
позволяет быть в курсе изменений в отрас-
ли. Получая доступ к последним данным и 
тенденциям, рестораны могут быстро вы-
являть новые возможности; 

‒ получение представления о потребно-
стях клиентов: анализ разведанных сигна-
лов, интерпретация будущих цифровых 
сценариев и формулирование цифровых 
стратегий помогают ресторанам понять 
поведение, предпочтения и потребности 
клиентов, позволяя им оптимизировать 
свои предложения и улучшить качество 
обслуживания клиентов; 

‒ повышенная точность: возможности 
цифрового поиска позволяют ресторанам 
принимать более обоснованные решения 
благодаря высокому уровню точности; 

‒ улучшенная осведомленность: исполь-
зуя возможности цифрового поиска, ре-
стораны могут лучше понять своих конку-
рентов и убедиться в своем соответствии 
трендам. Такая осведомленность помогает 
гарантировать, что они остаются конку-
рентоспособными в отрасли; 

‒ укрепление конкурентного позициониро-
вания: планирование цифровых сценариев 
дает возможность ресторанам разрабаты-
вать стратегии, позволяющие опережать 
своих конкурентов; 

‒ оптимизация операций: рестораны мо-
гут использовать возможности цифрового 
сценарного планирования для эффектив-
ного управления затратами, источниками 
рабочей силы и материалов, а также дру-
гими областями деятельности; 

‒ повышенный рост и прибыльность: со-
здание цифрового мышления позволяет 
ресторанам оставаться конкурентоспособ-
ными, используя возможности роста и 
ориентируясь на новые источники дохода; 

‒ улучшенное взаимодействие с клиента-
ми: возможности разработки цифрового 
мышления позволяют ресторанам взаимо-
действовать с клиентами в режиме реаль-
ного времени, повышая лояльность клиен-
тов; 

‒ повышение лояльности клиентов: ре-
стораны могут использовать возможности 
разработки цифрового мышления для со-
здания прочных отношений с клиентами, 
основанных на доверии и понимании; 

‒ улучшенная масштабируемость: ресто-
раны могут использовать возможности 
разработки цифрового мышления для 
быстрого масштабирования своих опера-
ций в соответствии с требованиями расту-
щей клиентской базы; 

‒ повышенная безопасность и конфиден-
циальность: возможности разработки циф-
рового мышления обеспечивают защиту 
данных клиентов и конфиденциальной 
информации. 

Заключение 

Создание ценности для клиентов в ре-
сторанах при помощи цифрового динами-
ческого зондирования имеет важное зна-
чение для успеха их деятельности. Цифро-
вая разведка, планирование цифровых 
сценариев и формирование цифрового 
мышления позволяют ресторанам лучше 
понимать потребности и предпочтения 
своих клиентов, позволяя им создавать ин-
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дивидуальные впечатления, соответству-
ющие этим потребностям. Это не только 
повышает удовлетворенность и лояльность 
клиентов, но и способствует увеличению 
продаж и прибыли. Кроме того, эти воз-
можности могут помочь ресторанам оста-
ваться впереди конкурентов, предоставляя 

информацию о новых тенденциях и пове-
дении клиентов. Используя возможности 
цифрового динамического зондирования, 
рестораны могут обеспечить наилучшее 
обслуживание клиентов и максимально 
увеличить свой потенциал успеха. 
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