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Инновационные методы обучения персонала в ресторанном бизнесе: от традиционных подходов к 
цифровым решениям

Теди Юрьевич Шнитман1,2, Оксана Анатольевна Горкуша1

Аннотация. Актуальность темы исследования заключается в том, что  традиционные методы 
профессиональной подготовки персонала, ограниченные рамками инструктивного исполнения утратили 
соответствие актуальным задачам развития «гибких» компетенций и эмоционального интеллекта. 
Качество восприятия сервисного обслуживания гостями испытывает негативное влияние данного 
обстоятельства; лимитируется и рост конкурентных позиций хозяйствующих субъектов. Выявление 
преимуществ прогрессивных образовательных методик, применяемых в ресторанной индустрии, 
оценка их влияния на ключевые финансовые индикаторы, а также осуществление сравнительной 
характеристики с традиционными подходами — такова цель настоящей работы. Сочетание сравнительного 
анализа, системного подхода и метода кейс-стади образует методологическую базу исследования. 
Обеспечивается посредством подобной комбинации возможность многоаспектного отслеживания 
эволюции образовательных технологий и верификации их практической эффективности на примерах 
функционирования известных ресторанных сетей («Nobu», «Теремок», «Пушкинъ», «Шоколадница», «Ginza 
Project»). Результаты сопоставления классических и инновационных способов обучения представлены в 
работе по критериям: целеполагание, инструментарий, форматы реализации, адаптационный потенциал. 
Принципы интеграции цифровых решений (мобильные приложения, аналитические системы на основе 
искусственного интеллекта, геймификация) в образовательный процесс раскрыты; зафиксированы 
конкретные количественные эффекты от внедрения новых методик: снижение текучести кадров 
на 25 %, увеличение среднего чека на 15 %, сокращение срока введения в должность в два раза. 
Необходимость рационального сочетания апробированных и инновационных подходов обоснована 
с учётом специфики конкретного предприятия. Владельцам ресторанного бизнеса, управленческому 
звену, HR-специалистам и бизнес-консультантам адресованы изложенные сведения; возможна их 
аппликация в рамках учебных программ подготовки кадров для гостинично-ресторанной сферы.
Ключевые слова: обучение персонала, ресторанный бизнес, инновационные 
методы, soft skills, эмоциональный интеллект, кейс‑метод, цифровизация, 
персонализация, клиентский опыт, конкурентоспособность
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Innovative methods of staff training in the restaurant business: from traditional approaches to digital 
solutions

Tedi Yu. Shnitman3,4, Oksana A. Gorkusha4

Abstract. The relevance of the study is driven by intense competition in the restaurant industry and rising 
customer expectations: traditional staff training methods, focused on compliance with regulations, fail to develop 
the necessary soft skills and emotional intelligence, thereby reducing the quality of customer experience and 
limiting the competitiveness of establishments. Accordingly, this article aims to identify the advantages of 
innovative staff training methods in the restaurant business, assess their impact on key business indicators, and 
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compare them with traditional approaches. The leading research approach combines comparative analysis, a 
systems perspective, and the case study method, enabling a comprehensive examination of evolving training 
practices and an evaluation of their practical effectiveness using examples from leading restaurant companies 
(Nobu, Teremok, Pushkin, Shokoladnitsa, Ginza Project). The article presents a comparison of traditional 
and innovative training methods by objectives, tools, formats, and adaptability; reveals mechanisms for 
integrating digital solutions (mobile apps, AI analysis, gamification) into training; identifies quantitative effects 
of new methods (25 % reduction in staff turnover, 15 % increase in average check, halved adaptation period, 
etc.); and justifies the need for a balanced combination of proven and innovative approaches tailored to a 
venue’s specifics. The materials are of practical value for restaurant owners, managers, HR professionals, and 
business consultants, and can also be used in educational programmes for hospitality industry specialists. 
Key words: personnel training, restaurant business, innovative methods, soft skills, emotional intelligence, 
case‑study method, digitalisation, personalisation, customer experience, competitiveness.
For citation: Shnitman T. Yu. Innovative methods of staff training in the restaurant business: 
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В условиях обострения конкурентной борьбы 
в ресторанном бизнесе, ускоряющейся цифро-
визации операционных процессов и повышения 
потребительских запросов стандарты обслужива-
ния утратили значение рядового критерия выбо-
ра заведения, интерпретируясь как детерминанта 
рыночной устойчивости предприятия. Функци-
онал персонала в сложившихся обстоятельствах 
подвергается пересмотру. Деятельность сотруд-
ников не ограничивается исполнением регла-
ментов; персонал выступает носителем корпора-
тивной философии, формирует эмоциональный 
фон визита и оказывает определяющее влияние 
на выработку лояльности клиентов [Бергий 2023].

В рамках современных методологий профес-
сиональной подготовки кадров для ресторан-
ной индустрии акцент смещен в сторону освое-
ния исключительно технологических операций 
и строгого соблюдения регламентов. Подобный 
подход, безусловно, создает основу для стан-
дартизации сервиса. Психологические аспекты 
взаимодействия с гостем, его индивидуальные 
предпочтения, а также необходимость примене-
ния нестандартных решений в ситуациях, выхо-
дящих за пределы нормы, остаются за рамками 
внимания. Поскольку впечатления от посещения 
заведения по значимости нередко сопоставимы 
с органолептическими характеристиками пода-
ваемых блюд, недостаточное внимание к разви-
тию у сотрудников коммуникативных навыков и 

эмоциональной компетентности приводит к ос-
лаблению конкурентных позиций, наносит ущерб 
репутации бренда и создает угрозу устойчивости 
финансовых показателей.

В сфере подготовки кадров для индустрии 
гостеприимства и общественного питания педа-
гогической наукой фиксируются существенные 
трансформации. Интеграция в образовательную 
практику инновационных методик выступает в 
качестве тренда. Поскольку программы строят-
ся на объединении двух аспектов — соблюдения 
технологических регламентов с производствен-
ными требованиями и целенаправленного раз-
вития метапредметных компетенций («гибких» 
навыков), подразумевается совершенствование 
коммуникативных умений, эмпатии, эмоциональ-
ной регуляции, психологической стабильности в 
напряженных ситуациях и навыков командного 
взаимодействия. Реализация модулей опирается 
на интерактивные методы: деловые игры, тре-
нинги с воспроизведением производственных 
сценариев, коучинг и наставничество. Цифро-
выми ресурсами обеспечивается индивидуали-
зация обучения. Целью является формирование 
качеств, выходящих за рамки профессионально-
го мастерства, а именно умения создавать для 
посетителя запоминающуюся, эмоционально на-
сыщенную атмосферу [Билалова 2016].

Подготовка кадров для предприятий обще-
ственного питания, осуществляемая в грани-



Инновационные методы обучения персонала в ресторанном бизнесе: от традиционных подходов к цифровым решениям, 199–209 201

Вестник МИРБИС № 2 (46)’ 2026http://journal-mirbis.ru/ journal@mirbis.ru  

цах традиционной парадигмы, базируется на 
усвоении стандартизированных регламентов 
и алгоритмизированных последовательностей 
операций; посредством данной методики до-
стигается поддержание стабильного уровня 
сервиса. В процессе обучения персоналом осва-
иваются санитарно-гигиенические нормативы, 
инструкции по охране труда и утвержденные на 
официальном уровне схемы сервировки и ком-
муникации с гостями. Основной объем учебного 
времени отводится на отработку навыков работы 
с контрольно-кассовой техникой и специализи-
рованным корпоративным софтом. Указанный 
подход применяется как на этапе первичного 
введения в должность новых сотрудников, так и 
в ходе плановых инструктажей для действующего 
штата [Козлова 2018].

Стандартизация, как основополагающий прин-
цип традиционной модели, детерминирует её эф-
фективность. Гарантией получения идентичного 
результата, независимо от конкретного исполни-
теля и уровня его профессиональной компетен-
ции, выступает строго регламентированный и не-
изменный алгоритм действий. Для предприятий 
общественного питания, работающих в сетевом 
формате и нацеленных на единообразие сервиса, 
подобная воспроизводимость интерпретируется 
как критически значимый фактор. Наличие дета-
лизированных регламентов существенно упро-
щает процедуры мониторинга качества; мини-
мизируется и риск технологических нарушений, 
которые, как правило, возникают при отступле-
нии от установленного порядка.

Рассматриваемая образовательная парадиг-
ма, однако, обнаруживает ряд существенных 
недостатков. Первое затруднение связано с из-
быточным акцентом на профессиональных ком-
петенциях и строгом следовании регламентам. 
Подготовка персонала к эффективному функци-
онированию в динамичной среде, требующей 
оперативности решений и учета индивидуаль-
ных запросов посетителей, данным подходом не 
обеспечивается. Второй недостаток заключается 
в жесткой ориентации исключительно на долж-
ностные инструкции. Подобная регламентация 
нередко провоцирует обезличенное, шаблонное 
обслуживание, лишенное искренней вовлечен-
ности; общее восприятие предприятия при этом 
неизбежно снижается. Третий, и, вероятно, наи-
более существенный изъян — игнорирование 

развития гибких навыков, в первую очередь ком-
муникативной адаптивности и эмоционального 
интеллекта. При отсутствии данных качеств со-
трудниками не формируется для гостя неповто-
римый и запоминающийся опыт, выступающий 
основой приверженности бренду и главным фак-
тором совершения повторных покупок [Семина 
2016].

Констатируется неспособность классической 
модели профессиональной подготовки кадров 
для индустрии питания обеспечить адекватный 
ответ на динамику рыночных запросов; стабиль-
ность трудовых операций и неукоснительность 
следования регламентам, гарантируемые данной 
моделью, не компенсируют её низкой результа-
тивности в современных условиях. Указанное 
обстоятельство диктует необходимость констру-
ирования интегрированных образовательных 
программ, в рамках коих профессиональные ком-
петенции должны сочетаться с формированием 
надпрофессиональных навыков, относящихся в 
первую очередь к сфере эмоционального интел-
лекта [Шарапова 2017].

Методологические основы
Теоретико-аналитический метод положен в 

основу настоящей работы. Методологическую 
основу составляет комплекс исследовательских 
операций, направленный на изучение как устояв-
шихся, так и передовых схем развития трудовых 
ресурсов в сфере ресторанного бизнеса.

Компаративный метод, задействованный в 
рамках проведённого исследования, обеспечил 
возможность соотнесения обучающих практик 
по ряду основополагающих критериев. Осущест-
влялось сопоставление целей, применяемых 
средств, способов организации, степени адап-
тации к потребностям конкретного сотрудника, 
а также конечного воздействия на текущие биз-
нес-процессы и финансовые результаты ресто-
рана. Применение системного подхода позволи-
ло по-новому взглянуть на процесс подготовки 
персонала; восприятие обучения как изолиро-
ванного мероприятия более не представляется 
возможным. Обучение становится неотъемле-
мым элементом общей стратегии развития заве-
дения, в рамках которой прослеживается чёткая 
взаимосвязь: уровень компетенций работников 
напрямую определяет качество обслуживания 
и конкурентные позиции предприятия на рын-
ке. Для перехода к практическому анализу был 
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избран метод кейс-стади, сосредоточенный на 
разборе примеров, иллюстрирующих эффектив-
ные подходы лидеров ресторанной индустрии. 
Изучение трудов М. Г. Блиновой, О. А. Козловой, 
О. В. Нестерова, А. П. Семиной, Н. В. Шараповой 
и других авторов, вкупе с анализом реальных 
отраслевых ситуаций, способствовало упорядо-
чиванию информации и выявлению главных на-
правлений развития корпоративного обучения. 
Наиболее значимыми здесь оказываются две вза-
имосвязанные линии: всеобщая цифровизация 
образовательных процедур и высокая степень 
адаптации учебных материалов под индивиду-
альные запросы.

В основу теоретического фундамента насто-
ящей работы легли публикации, посвященные 
вопросам управления персоналом; авторами 
данных материалов являются Одегов Ю. Г., Окси-
нойд К. Э. и Митрофанова Е. А.

Комплексное применение указанных подхо-
дов и обеспечило надежность полученных ре-
зультатов. Векторы совершенствования учебной 
модели для сферы ресторанного дела определе-
ны были посредством данной методологии.

Результаты
В рамках современных научных изысканий 

отмечается, что степень технологического раз-
вития предприятия не может рассматривать-
ся в качестве единственного детерминанта его 
экономического благополучия. Фундаментом 
коммерческой успешности выступает уровень 
профессиональной компетентности персонала. 
Эффективность использования производствен-
ного оборудования, равно как и качественные 
характеристики выпускаемой продукции, опре-
деляются сотрудниками, обладающими уникаль-
ной совокупностью знаний, сформированными 
практическими навыками и способностями к 
аналитической деятельности. Кадровый состав 
формирует ключевое конкурентное преимуще-
ство, поскольку работник выступает не только в 
качестве транслятора информационных потоков, 
но и является их генератором, а также основным 
бенефициаром [Никитина 2021].

Совершенствование профессиональных ком-
петенций персонала относится, как правило, к ве-
дению внутрикорпоративных структурных под-
разделений. В зарубежной практике развитых 
стран крупными предприятиями направляется до 
десяти процентов фонда оплаты труда на образо-

вательные программы. Российская же практика 
демонстрирует показатели существенно более 
низкие: соответствующие статьи расходов ока-
зываются в три-четыре раза меньше. Подобные 
издержки интерпретируются предприниматель-
ским сообществом не в качестве текущих затрат, 
а в качестве долгосрочных инвестиций, отдача от 
которых ожидается в виде последующего роста 
доходов. Развитие человеческого капитала ква-
лифицируется, таким образом, как одна из прио-
ритетных стратегических задач организации [Ку-
дряшов 2017].

Метод case-study, будучи реализуемым в рам-
ках образовательного процесса, трактуется в 
качестве эффективного инструмента инноваци-
онной педагогической практики. Совокупность 
взаимосвязанных факторов и обстоятельств, при-
нимаемая за базовый элемент данного метода, и 
есть ситуация. На основе анализа именно этой 
совокупности условий обучающимися и осущест-
вляется принятие решений, напрямую влияющих 
на итоговый результат [Бергий 2022].

В основе описываемого метода лежат два усто-
явшихся подхода, генезис которых приходится 
на американскую и европейскую научные тра-
диции. Для американского направления, репре-
зентируемого Гарвардской школой, характерна 
ориентация на поиск единственного корректно-
го решения поставленной проблемы. Европей-
ская парадигма, в качестве репрезентанта кото-
рой выступает Манчестерская школа, исходит из 
принципиальной возможности существования 
множества альтернативных вариантов. Каких-ли-
бо формальных ограничений в отношении объ-
ема учебного кейса не установлено; его изложе-
ние может быть выполнено как на одном листе, 
так и в форме развернутого досье, основанного 
на реальных задокументированных фактах. Так, 
типовой американский кейс, как правило, вклю-
чает от двадцати до тридцати страниц текстово-
го материала, дополненного иллюстративными 
приложениями объемом около десяти страниц; 
данный показатель почти вдвое превышает стан-
дартный объем, принятый в европейской практи-
ке [Одегов 2026].

При заметных расхождениях в интерпретации 
кейс-метода различными высшими учебными за-
ведениями прослеживается иная, более значимая 
тенденция. Российским предпринимательским 
сообществом в настоящее время проявляется 
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всё большая заинтересованность в перенимании 
не только традиционного подхода case-study, но 
и ряда иных прогрессивных методик обучения, 
результативность которых неоднократно доказы-
валась в ходе международной практики.

Трансформация подходов к подготовке кадров 
для индустрии общественного питания констати-
руется в настоящее время. Одного лишь усвоения 
технических процедур для обеспечения эффек-
тивности профессиональной деятельности при-
знаётся недостаточным. Ключевым направлением 
развития выступает формирование многогран-
ного профессионального портрета специалиста; 
доминирующее значение в нём придаётся гибким 
навыкам и компетенциям, ассоциируемым с эмо-
циональным интеллектом. Подобная акцентуа-
ция детерминируется тем обстоятельством, что 
итоговая оценка услуги гостем слагается из двух 
равнозначных составляющих: уровня гастроно-
мического продукта и характера взаимодействия 
с персоналом. Способность сотрудников к выяв-
лению невербализованных потребностей посе-
тителя и созданию для него атмосферы доверия 
интерпретируется как существенное конкурент-
ное преимущество [Козлова 2018].

В рамках функционирования предприятий 
ресторанной сферы под «мягкими компетенци-
ями» понимается совокупность личностных ха-
рактеристик и поведенческих паттернов. Пер-
востепенное значение придается владению 
коммуникативными техниками и выстраиванию 
эффективного внутрикомандного взаимодей-
ствия. К числу значимых составляющих отнесены: 
разрешение конфликтных ситуаций, адаптив-
ность к динамично изменяющимся условиям 
деятельности, а также нестандартный подход к 
поиску решений. Освоение указанного перечня 
навыков позволяет сотрудникам не только реа-
гировать на запросы гостей, но и инициировать 
содержательный диалог; тем самым формируется 
основа для лояльности потребителей.

Эмоциональный интеллект представляет со-
бой многомерное психологическое образова-
ние, в структуру которого включены способности 
индивида к выявлению, осмыслению и регуля-
ции собственных эмоциональных состояний, а 
также восприятие переживаний окружающих и 
корректное реагирование на них. В индустрии 
гостеприимства, и в особенности в ресторан-
ном бизнесе, данному умению придается перво-

степенное значение. Выстраивание искренней 
коммуникации с гостем, снижение остроты кон-
фликтных ситуаций и успешное совладание с на-
грузками, характерными для большого наплыва 
посетителей, обеспечивается работником, обла-
дающим развитым эмоциональным интеллектом. 
Безупречное обслуживание, как следствие, до-
стигается посредством указанных компетенций 
[Шарапова 2017].

В сфере подготовки кадров для ресторанно-
го бизнеса фиксируется тенденция к внедре-
нию гибридных образовательных форматов, 
объединяющих разнородные педагогические 
инструменты. Симуляционные тренинги форми-
руют контролируемую среду, в рамках которой 
воспроизводятся как типовые, так и аварийные 
сценарии обслуживания гостей. Посредством 
данного подхода осуществляется отработка 
прикладных навыков в условиях, которые, при 
сохранении управляемости, демонстрируют вы-
сокую степень приближенности к реальной де-
ятельности. В ходе ролевых игр обучающиеся 
помещаются в искусственно сконструирован-
ные обстоятельства, требующие оперативного 
принятия решений. Тем самым стимулируется 
когнитивная подвижность и совершенствуются 
механизмы эмпатического реагирования. При 
реализации коучинга и регламентированного 
наставничества фокус смещается на индивиду-
альную траекторию профессионального станов-
ления сотрудника. Данная методика позволяет 
идентифицировать как дефициты, так и скрытые 
резервы в области межличностной коммуника-
ции. Цифровые инструменты — интерактивные 
модули, видеоанализ кейсов, дистанционное 
тестирование, элементы геймификации — обра-
зуют фундамент для персонализации учебного 
процесса. Применение перечисленных средств 
обеспечивает поддержание устойчивой мотива-
ции обучающихся.

Интеграция учебных процессов в повседнев-
ную деятельность ресторана не является умозри-
тельной конструкцией, а реализуема как практи-
ческий механизм, способы реализации которого 
раскрываются через анализ завершившегося ра-
бочего дня после закрытия зала. Обсуждение те-
кущих проблем осуществляется в импровизиро-
ванном порядке — непосредственно на кухне 
либо за барной стойкой. В рамках равноправно-
го диалога, лишенного иерархических преград, 



204

Вестник МИРБИС № 2 (46)’ 2026 journal@mirbis.ru  

Шнитман Т. Ю., Горкуша О. А. 

http://journal-mirbis.ru/

управляющий и официант получают возможность 
изложения собственной позиции. Посредством 
подобных, на первый взгляд, неформальных ком-
муникаций формируется атмосфера непрерывно-
го профессионального роста. Сведения, получен-
ные на рабочем месте в привязке к конкретным 
производственным задачам, усваиваются не аб-
страктно, а в ходе практической деятельности, 
преобразуясь в устойчивые профессиональные 
компетенции [Кузьменко 2021].

Включение в образовательные модули мето-

дик, нацеленных на формирование гибких навы-
ков и эмоциональной грамотности персонала, 
напрямую влияет на качество сервиса. Подобная 
деятельность не интерпретируется лишь как ин-
струмент конструирования позитивного имиджа 
учреждения; она выступает базисом для выстра-
ивания долгосрочных отношений с клиентами, 
основанных на доверии.

Сравнительный анализ классических и инно-
вационных педагогических подходов представ-
лен в таблице 1.

Таблица 1. Сравнение традиционных и современных методов обучения
Критерий Традиционные методы Инновационные методы

Цель соблюдение стандартов сервиса развитие комплексных навыков (hard + soft skills)

Фокус технические процедуры коммуникация + эмоциональный интеллект + 
техника

Инструменты инструктажи, регламенты симуляции, игры, цифровые платформы, коучинг
Формат очный, строго регламентированный комбинированный (очный + онлайн), гибкий
Подход унифицированный персонализированный

Взаимодействие одностороннее 
(инструктор — ученик) двустороннее, с обратной связью

Адаптивность низкая высокая
Эффект на 
сервис

базовое качество, формальное 
общение

персонализированное обслуживание, лояльность 
гостей

Оценка проверка соблюдения регламентов комплексная (навыки + коммуникация)
Затраты низкие начальные выше на старте, но окупаются долгосрочно

Источник: составлено авторами по материалам [Билалова 2016, Нестерова 2015]
Строгое соблюдение регламентированных 

предписаний, характерное для классических об-
разовательных методик, обеспечивает стабиль-
ность и однотипность предоставляемых услуг. 
Слабой стороной данных подходов выступает 
игнорирование формирования навыков спонтан-
ной реакции и индивидуального взаимодействия 
с посетителями. Ставка на всестороннее совер-
шенствование делается современными концеп-
циями подготовки кадров. В них закрепление 
практических схем сочетается с развитием ком-
муникативной адаптивности и эмпатического 
восприятия.

Поскольку данная форма объединения оказы-
вает непосредственное воздействие на степень 
вовлечённости потребителя и повышение его 
приверженности, реализация сопряжена с необ-
ходимостью значительных стартовых инвестиций. 
Требуется также скрупулёзная адаптация к уже 
действующим производственным процедурам.

Рассмотрение актуальных методик професси-
ональной подготовки кадров, задействованных в 
индустрии общественного питания, осуществля-
ется в рамках настоящего исследования. Практи-
ческая реализация данных методик демонстри-
руется на конкретных примерах, представленных 
в таблице 2.

Таблица 2. Современные методы обучения персонала в ресторанном бизнесе
Компания Метод обучения Суть внедрения Результат

Nobu ролевые игры и кейсы
ежемесячные тренинги: отработка 
конфликтов, запросов от аллергиков, 
двойных бронирований

78 % гостей отмечают 
«исключительную вежливость и 
находчивость» персонала
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Компания Метод обучения Суть внедрения Результат

«Теремок» мобильное приложение 
+ микрообучение

5-минутные видеоуроки, тесты с 
геймификацией, чатбот для вопросов

снижение текучести кадров на 25 % 
за год; ускорение сертификации 
новых сотрудников

«Пушкинъ»  коучинг + анализ 
записей

еженедельные разборы ситуаций, 
анализ видео с камер, персональные 
планы развития

рост среднего чека на 15% благодаря 
умению рекомендовать блюда

«Шоколадница» «пятиминутки перед 
сменой»

разбор ошибок прошлого дня, 
тренировка фраз, симуляция 
общения с иностранными гостями

повышение удовлетворённости 
клиентов на 20 % (по отзывам в 
Яндекс.Картах)

Ginza Project аналитика + 
персонализация

цифровые чеклисты, ИИ-анализ 
разговоров, индивидуальные 
рекомендации

сокращение срока адаптации с 3 
месяцев до 6 недель

Источник: составлено авторами по материалам [Козлова 2018]
Анализ современных подходов к формиро-

ванию кадрового состава предприятий обще-
ственного питания, базирующийся на опыте ве-
дущих игроков рынка, фиксирует существенную 
трансформацию концептуальных основ взаимо-
действия с персоналом [Зайцева 2026]. Тради-
ционные инструменты — проведение разовых 
инструктажей — вытесняются комплексными 
моделями, предусматривающими интеграцию 
цифровых образовательных платформ с прак-
тическим наставничеством, осуществляемым 
квалифицированным специалистом. Внедре-
ние сервисов микрообучения в сети «Теремок» 
обеспечивает эффект, не ограничивающийся 
ускорением адаптационных процессов. Данная 
стратегия способствует консолидации трудового 
коллектива и статистически значимому сниже-
нию показателя текучести персонала. В сегмен-
те ресторанов высокой кухни, представленном 
заведением «Пушкинъ», применяется альтерна-
тивная методика: профессиональное развитие 
сотрудников посредством коучинга базируется 
на объективных данных, полученных из систем 
видеонаблюдения. Еженедельный анализ запи-
сей взаимодействия с посетителями формирует 
у персонала навык корректного предложения 
позиций из меню, что трансформируется в рост 
среднего чека и, как следствие, увеличение сово-
купной выручки предприятия [Голубченко 2021].

Для крупных ресторанных объединений, в 
частности Ginza Project, характерно обращение к 
подходам, разрабатываемым в индивидуальном 
порядке. Посредством цифровых опросников и 
систем, обеспечивающих расшифровку особен-
ностей взаимодействия, выявляются конкретные 

недостатки в навыках персонала. Время, затрачи-
ваемое новыми сотрудниками на полное вхож-
дение в должность, сокращается вдвое. Интерес 
представляет метод, внедрённый в Nobu: в его 
основе лежит проведение интерактивных ситу-
ационных упражнений. В ходе данных занятий 
воспроизводятся сложные ситуации — от раз-
решения претензий до выполнения нестандарт-
ных кулинарных просьб. Развитие у сотрудников 
адаптивности и способности к пониманию эмо-
ций других достигается посредством подобной 
тренировки. Впоследствии данные свойства ха-
рактеризуются посетителями как «необыкновен-
ная внимательность и изобретательность».

В сфере ресторанного образования ныне вы-
деляются три взаимосвязанных направления ме-
тодической работы. Первое из них сопряжено с 
интеграцией цифровых решений — адаптивных 
мобильных приложений и систем искусственно-
го интеллекта. Вторым приоритетом выступает 
конструирование индивидуальных учебных тра-
екторий, базирующихся на актуальном уровне 
компетенций и профессиональных запросах со-
трудника. Третье направление предусматривает 
встраивание учебных материалов в рутинные 
операции персонала. Подобная трансформация 
не ограничивается рамками традиционного по-
вышения квалификации. Отмечается ее прямое 
воздействие на бизнес-показатели: рост средне-
го чека и лояльность постоянной клиентуры.

Обсуждения
При анализе актуальных методик обучения 

персонала для сферы общественного питания 
фиксируется нарастающее расхождение между 
содержанием образовательных программ и прак-
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тическими потребностями рынка. Традиционные 
курсы обеспечивают усвоение фундаментальных 
принципов сервиса, опирающихся на жесткие 
регламенты. Однако подобная методология за-
частую способствует формированию шаблонно-
го, лишенного эмоциональной окраски взаимо-
действия с клиентами; при этом недостаточное 
внимание уделяется навыкам межличностной 
коммуникации и способности сотрудников к 
эмпатии. В качестве альтернативы передовые 
педагогические концепции ориентированы на 
подготовку разносторонне развитого специа-
листа. Основная их идея состоит в интеграции 
профильных компетенций с коммуникативной 
гибкостью, в формировании навыков осмыслен-
ного диалога, умения распознавать неявные за-
просы гостей и оперативно разрешать конфликт-
ные ситуации. Именно от данного интегрального 
мастерства напрямую зависит сила позитивного 
впечатления, формируемого у клиента; данное 
обстоятельство, в свою очередь, оказывает вли-
яние на показатели прибыльности предприятия. 
Анализ эмпирических данных демонстрирует 
следующую закономерность: модификация об-
разовательных стратегий закономерно продуци-
рует рост ключевых показателей эффективности 
бизнес-процессов. В сети «Теремок» отмечено 
сокращение текучести кадров на двадцать пять 
процентов. Данный результат был достигнут по-
средством интеграции в трудовую рутину кратко-
срочных учебных модулей и элементов геймифи-
кации. Для ресторана «Пушкинъ» зафиксировано 
увеличение среднего чека на пятнадцать процен-
тов; улучшение трактуется как прямое следствие 
внедрения систематической программы настав-
ничества. Холдингом Ginza Project констатирова-
но существенное уменьшение срока адаптации 
новичков — с трех месяцев до полутора. Столь 
значительное сокращение стало возможным бла-
годаря алгоритмам искусственного интеллекта, 
оценивающего компетенции кандидатов и фор-
мирующего на их основе персонализированные 
учебные траектории. Внедрение ежедневных 
непродолжительных тренингов в кофейнях «Шо-
коладница» способствовало росту удовлетво-
ренности гостей на двадцать процентов. Соглас-
но опросным данным, в заведении Nobu почти 
семьдесят восемь процентов посетителей стали 
отмечать исключительную внимательность пер-
сонала; данная положительная динамика напря-

мую коррелирует с применением в обучении ак-
тивных методик — кейс-стади и ролевых игр.

Сопоставление результатов настоящего иссле-
дования с данными, полученными М. Г. Блиновой, 
Н. В. Шараповой, О. А. Козловой и рядом других 
авторов, позволяет сформулировать ряд положе-
ний, поскольку именно обучение выступает фун-
даментом, на котором базируется формирова-
ние конкурентных преимуществ. Эффективность 
цифровых инструментов подтверждается как 
зарубежным опытом, так и результатами их вне-
дрения на территории Российской Федерации. 
Интерпретируется персонализированная траек-
тория обучения как механизм, направленный на 
устранение неэффективных бизнес-процессов 
персонала, идентифицированных на предыдущих 
этапах исследования. Новизна данной работы 
определяется использованием иного методоло-
гического подхода: в его основе лежит количе-
ственный анализ, позволяющий установить сте-
пень влияния инновационных образовательных 
методик на ключевые экономические показатели 
предприятий общественного питания. В ходе ис-
следования были конкретизированы прикладные 
аспекты интеграции учебных процедур в операци-
онную деятельность организации. Указанный ин-
струментарий включает широкий спектр средств: 
от специализированных мобильных приложе-
ний до кратких предрабочих инструктажей. 
Существенные изъяны присущи и передовым 
методикам. Главным ограничением выступает не-
обходимость значительных начальных инвести-
ций; без них внедрение цифровых инструментов 
признаётся нереализуемым. Задачей не меньшей 
сложности является трансформация внутрен-
ней организационной культуры, выступающая 
основой для создания эффективного механизма 
обмена информацией. Результативность таких 
методов ставится в прямую зависимость от до-
стоверности исходных сведений, используемых 
для настройки индивидуального подхода. Спон-
танным образом внедрение новаций в ресторан-
ной сфере не происходит. Данным процессом 
предполагается разработка продуманной и поэ-
тапной стратегии. Для подобной стратегии обяза-
тельна ориентация на тщательное исследование 
и адаптацию к особенностям каждого конкрет-
ного заведения. Ключевым условием успеха вы-
ступает осознание руководством того факта, что 
расходы на повышение квалификации персонала 
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являются инвестицией в наиболее ценный актив 
компании, способной обеспечить долгосрочную 
отдачу, а не просто издержками.

Заключение (Выводы)
В ходе проведенного исследования установле-

но: традиционные методики обучения персонала 
предприятий общественного питания образуют 
базис для стандартизированного сервиса. До-
стоинство данных подходов усматривается в на-
личии строго регламентированных алгоритмов; 
вместе с тем выявляется неспособность подоб-
ных систем соответствовать актуальным требо-
ваниям рынка, поскольку стимулирование раз-
вития «soft skills» и эмпатических способностей 
у сотрудников практически не осуществляется. 
Коммуникативное взаимодействие с посетите-
лями приобретает избыточно формализованный 
характер. При возникновении нестандартных си-
туаций рассматриваемая модель лишает персо-
нал необходимой степени самостоятельности в 
принятии решений.

Практикой обучения, предполагающей вне-
дрение симуляции бизнес-процессов, анализ 
конкретных рабочих кейсов, персональное кура-
торство, структурированные учебные блоки, гей-
мификацию и платформы на базе искусственного 
интеллекта, фиксируется значительное улучше-
ние ключевых показателей деятельности. Сни-
жение коэффициента сменяемости кадров, рост 
суммы среднего чека, сокращение периода адап-
тации новых сотрудников и повышение степени 

удовлетворённости посетителей — следствие 
данного процесса. Эффективность указанных ме-
тодов в российских условиях подтверждена ана-
лизом практики ведущих компаний ресторанно-
го рынка.

Внедрение инновационных педагогических 
методик детерминируется соблюдением ряда 
факторов. Первоочередным требованием вы-
ступают значительные финансовые инвестиции 
на этапе инициации. Корпоративная этика орга-
низации подлежит радикальной перестройке. 
Адаптация учебного контента к индивидуальным 
запросам производится посредством квалифи-
цированной обработки данных. Затраты, поне-
сенные на начальных стадиях, компенсируются 
в долгосрочной перспективе. Укрепление имид-
жа, формирование лояльности потребителей и 
обретение конкурентных преимуществ на рынке 
интерпретируются как следствие указанных про-
цессов.

Максимальная результативность развития ме-
ханизма профессиональной подготовки специ-
алистов ресторанного бизнеса достигается при 
условии соединения апробированных традици-
онных принципов с современными педагогиче-
скими инструментами, поскольку лишь точная 
настройка данной комбинации обеспечивает ис-
комый эффект. Учёт специфики конкретного заве-
дения и его стратегических целей на перспективу 
выступает обязательным условием.
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