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Актуальность темы работы. Совокупность всех знаний персонала организации, которая может быть определена как «распределенный набор принципов, фактов, навыков, правил, которые информационно обеспечивают процессы принятия решений, поведение и действия в организации», принято называть «организационное знание». Именно управление «организационным знанием» как совокупностью компетенций предприятия, изменяющейся в процессах их создания и воспроизводства, и будет определять успех «новой индустриальной революции» в современной России.
В мире, который характеризуется глобализацией, усилением конкуренции и быстро сокращающимся жизненным циклом продуктов, гибкость и приспосабливаемость являются самыми важными качествами для достижения успеха в бизнесе. Темп изменений в деловой среде увеличивается, особенно если речь идет о технологических изменениях. Степень приспосабливаемости и гибкости зависит от способности как отдельных людей, так и целых организаций накапливать опыт и обучаться на его основе. В таком окружении только те организации, которые обучаются наиболее быстро, способны выжить и переиграть своих конкурентов. Чем выше темп изменений, тем значительнее потребность в ускорении обучения, как на уровне отдельного человека, так и на уровне организации. Организации должны развивать свои способности, основанные на знаниях, которые являются одновременно и долговременными и хорошо приспосабливаемыми.
В то же время ряд исследователей обращает внимание на такой важный аспект управления организационным знанием, как предотвращение его утраты – управление организационным забыванием. Этот термин подразумевает потерю (утрату) компетенций компании к осуществлению определенной деятельности, и для России эта проблематика, несмотря на то, что инструменты управления организационным знанием только входят в арсенал практического менеджмента, является актуальной, как никогда.
Проблема утраты ценных организационных знаний в последнее время ощущается достаточно остро на предприятиях самой различной отраслевой принадлежности. Особенно больным этот вопрос оказывается для предприятий ресторанной сферы, требующих высокой культуры обслуживания и сервиса. Одной из множества причин такого положения является утрата организационных знаний.
В настоящее время в России нарушилась преемственность поколений. Опыт и знания оказались сосредоточенными исключительно в руках и умах сотрудников пред пенсионного и пенсионного (а зачастую и очень глубоко пенсионного) возраста, им необходимо как‑то успеть передать эти знания молодежи, у которой уровень базовой подготовки и мотивация к профессиональному росту оставляет желать лучшего.
Отдельной серьезной проблемой является еще и то, что во многих случаях ключевые знания остаются неформализованными, не зафиксированными на некотором физическом носителе, либо этот носитель оказывается утраченным. Технологии, применявшиеся в «доцифровую» эпоху, описывались и хранились, как правило, в бумажных архивах, которые недолговечны и, при отсутствии средств на содержание, легко подвержены порче, уничтожению. И это, не считая той колоссальной части знаний, которая формализации вообще не подвергалась, так как знания должны были передаваться «из рук в руки». К этой области относится сфера ресторанного бизнеса: старинные рецепты, культура потребления пищи, правила обслуживания за столом – эти знания утрачиваются с годами в масштабах нации.
Исследование проблемы противодействия организационному забыванию технологических знаний в настоящий момент недостаточно широко освещено в научной литературе. Методологические аспекты исследования рассматриваются в работах отечественных и зарубежных ученых, таких как: А.И. Зайгатов, А.М. Грюканова, В.Л. Иноземцев, Н.В. Моргунова, М.А. Шумилина, Б.З. Мильнер, Р.М. Нижегородцев, Т.П. Витушкина, Дж Стоунхаус, Д. Стоунхаус, Д. Кэмпбел, Б Хьюстон и других. 
Объект исследования – сфера ресторанного бизнеса.
Предмет исследования – организационное забывание технологических знаний.
Цель исследования – Разработка рекомендаций по противодействию организационному забыванию технологических знаний в ресторане «Русское Солнце»
Задачи исследования:
- изучить управление знаниями внутри организации;
- охарактеризовать технологические знания, причины организационного забывания знаний и методы противодействия организационному забыванию технологических знаний;
- рассмотреть тенденции развития сферы общественного питания, проблемы организационного забывания технологических знаний русской кухни;
- дать краткое описание сферы ресторанного бизнеса;
- выявить проблемы организационного забывания технологических знаний на примере ресторана «Русское солнце»;
- предложить методы противодействия организационному забыванию технологических знаний в ресторане.
Научная новизна и практическая значимость исследования заключаются в разработке предложений по противодействию организационному забыванию технологических знаний для конкретного ресторана. Результаты исследования могут быть использованы рестораном «Русское солнце» в практической деятельности.
Методы исследования: изучение и анализ научной литературы, статистический и сравнительный методы, опрос.
По структуре работа состоит из введения, двух глав основной части, заключения, списка литературы и приложений.
В первой главе рассмотрены теоретические аспекты противодействия организационному забыванию технологических знаний в сфере ресторанного бизнеса.
Во второй главе работы проводится исследование противодействия организационному забыванию технологических знаний в сфере ресторанного бизнеса на примере ресторана «Русское солнце».
При написании работы были использованы труды отечественных и зарубежных авторов, статистические данные, материалы периодической печати и сети Internet, а также бухгалтерская отчетность ресторана «Русское солнце» за 2014-2016 годы.



[bookmark: _Toc482801842][bookmark: _Toc482879305]Глава 1. Теоретические аспекты противодействия организационному забыванию технологических знаний в сфере ресторанного бизнеса
[bookmark: _Toc482801843][bookmark: _Toc482879306]1.1. Управление знаниями внутри организации
Система управления знаниями, как новое направление управленческих знаний берет свое начало с 1993 года, когда состоялась первая конференция в Бостоне, специально посвящённая проблематике управления знаниями в организациях. В настоящий момент это одно из самых перспективных и бурно развивающихся направлений менеджмента, как науки, так и практики[footnoteRef:1]. [1:  Управление знаниями в организации. Конспект лекций [Электронный ресурс] – URL: http://lektsia.com/1x42e3.html] 

Человеческое общество в лице США, Японии, стран ЕС вступило в постиндустриальную, или информационную, эпоху, когда основное внимание уделяется сфере услуг и коммуникаций. Сегодня всё чаще говорят о четвертичном, или информационном, секторе экономики, потому что главенствующие позиции в жизни людей теперь занимают процессы обмена, обработки и хранения информации. Как пишет В.Л. Иноземцев: «Наука и знания стали непосредственной производительной силой, их носители – олицетворением высшей власти, существующей в обществе, а ценности, связанные с образованностью и интеллектуальной деятельностью, - непререкаемыми свидетельствами человеческого достоинства»[footnoteRef:2]. [2:  Иноземцев, В.Л. Современное постиндустриальное общество: природа, противоречия, перспективы: учеб. пособие для студентов вузов / В.Л. Иноземцев. – М.: Логос, 2014. – 304 с.] 

Процесс информатизации нашей жизни в силу всеобъемлющего своего характера сказался на существующих методах организационного управления. Относительно недавно, в 70-80-ые годы прошлого века, с внедрением различного рода компьютерных сетей и нового программного обеспечения у фирм появилась возможность управлять информационными системами. Сразу же заговорили об информационном менеджменте. 
В начале 90-х гг. XX века перед менеджерами фирм встали новые проблемы (рисунок 1.1), которые информационный менеджмент не в состоянии был решить. Возникла концепция управления знаниями (knowledge management – буквально «менеджмент знаний»). 
[image: http://www.sgqconsulting.ru/images/image001_0004.jpg]
Рис.1.1. Основные вопросы, поставленные перед фирмами информационным обществом[footnoteRef:3] [3:  Эффективная информация и управление знаниями внутри организации [Электронный ресурс] – URL: http://www.sgqconsulting.ru/business-obushenie-effektivnay-info.htm] 

Определяющим стратегическим аспектом на сегодняшний день становится эффективность располагаемой информации. Сущность этого понятия можно наглядно проиллюстрировать на примере так называемой «лестницы знаний», которая приводится в книге профессора Клауса Норта (рисунок 1.2).
[image: http://www.sgqconsulting.ru/images/image002_0011.jpg]
Рис. 1.2. «Лестница знаний»[footnoteRef:4] [4:  Нижегородцев, Р.М. Формирование и использование инновационных компетенций как инструмент управления жизненными циклами технологических нововведений / Р.М. Нижегородцев, Т.П. Витушкина // Вестник ЮРГТУ (НПИ). – 2014. - № 6. – С.5-14.] 

Информация становится знанием ситуации на рынке. Информация становится знанием в том случае, когда она не только несёт значимый контекст и сообщает, что произошло, но и говорит, почему это произошло, помогая тем самым принять правильное решение.
В результате применения знаний организация получает работу, то есть труд работника фирмы.
Четыре ключевых термина: «данные», «информация», «знания» и «работа» являются неотъемлемыми составляющими понятия эффективность информации. Решения же основываются на знаниях, опирающихся, в свою очередь, на ту или иную информацию. Вдобавок информацию нужно надёжно хранить, поддерживать в актуальном состоянии и предоставлять пользователям в нужном виде и в нужное время. Насколько люди умеют правильно анализировать полученную информацию и принимать на её основе грамотные управленческие решения, совершать верные действия – прерогатива менеджмента знаний.
Константин Черников ссылается на определение, данное в 1996 году «Американским советом продуктивности и качества», которым к управлению знаниями относятся следующие виды деятельности[footnoteRef:5]: [5:  Управление знаниями в организации. Конспект лекций [Электронный ресурс] – URL: http://lektsia.com/1x42e3.html] 

· - выработка общей стратегии бизнеса;
· - распространение передового опыта;
· - обучение персонала;
· - получение знаний о клиентах;
· - управление интеллектуальными ресурсами;
· - инновации.
Данное определение не может претендовать на полноту и правильность, так как просто перечисляет те аспекты организационного управления, с которыми knowledge management теснее связан.
Д. Стоунхауз связывает понятие knowledge management с рядом процессов[footnoteRef:6]: [6:  Стоунхаус, Д. Стратегический менеджмент / Д. Стоунхаус, Д. Кэмпбел, Б Хьюстон. – М.: Проспект, 2013. – 336 с.] 

· генерирование знаний – обучение сотрудников индивидуально и коллектива организации в целом;
· формализация знаний - разработка правил, принципов и методов;
· хранение знаний - определение подходящего способа хранения, который допускает в последующем внедрять знания внутри фирмы;
· диффузия знаний – распространение знаний внутри организации и ограничение его за пределами предприятия;
· координация и контроль знаний – важно удостовериться в том, что организационные знания созвучно применяются и не противоречат друг другу.
Эффективность этих взаимообусловленных процессов зависит непосредственно от организационной культуры, организационной структуры предприятия, его инфраструктуры и коммуникационных связей.
Профессор К. Норт даёт похожее определение Wissensmanagement (в немецком языке на сегодняшний день устоявшимся является это понятие, что буквально соответствует русскому варианту «управление знаниями»), выделяя составляющие[footnoteRef:7]: [7:  North K. Wissensorientierte Unternehmensführung, Wertschöpfung durch Wissen. – Wiesbaden: Gabler, 1998] 

· обеспечение знаниями – важно убедиться, что для развития предприятия и расширения его деятельности имеются все необходимые знания;
· применение знаний – гарантирование того, что знание применяется внутри или вне организации, причём именно там, где оно особенно актуально;
· передача знаний – проверка того, что знания везде используются оптимально (если нет, то их потоки следует направить иначе);
· усвояемость знаний – гарантия того, что организация целиком и каждый отдельный её сотрудник обучаемы;
· совершенствование знаний – актуализация и расширение знаний; «забывание» устаревших знаний.


Менеджмент знаний ставит главной целью оптимальное использование такого ресурса, как знания, в разработке и создании новых продуктов, процессов и сфер деятельности. В частности, К. Норт приводит схему, отражающую различия между знаниями и капиталом (рисунок 1.3).
Анализ схемы наглядно показывает преимущества знания перед капиталом как ресурса. Особенно обращает на себя внимание уникальное свойство знания приумножаться, используясь. Подобным свойством не обладает ни один другой ресурс, используемый организацией.
Итак, в основе knowledge management лежит качественно ещё более сложный термин – «организационные знания». Санчез характеризует организационные знания, как практические знания, теоретические знания и стратегические знания. Уайтхилл говорит о привычных знаниях, научных знаниях и зашифрованных знаниях. 
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Рис. 1.3. Различия между знаниями и капиталом[footnoteRef:8] [8:  North K. Wissensorientierte Unternehmensführung, Wertschöpfung durch Wissen. – Wiesbaden: Gabler, 1998] 

В исходном многообразии точек зрения подчас трудно выбрать ту, которая полнее всех отражает суть изучаемого явления. Получается, что каждый исследователь придумывает своё определение для вроде бы уже объяснённых вещей, считая, что его трактовка единственно верная и что лишь она одна имеет право на существование. В данном случае термины не принципиальны. Просто из-за относительной новизны дефиниции этих понятий ещё не успели окончательно закрепиться в научной литературе.
Среди специалистов в области управления знаниями существует общепризнанное деление организационных знаний на явные (открытые) и неявные (скрытые). Неявные знания существуют индивидуально внутри каждого в виде «я знаю как» - это привычки, шаблоны поведения, образ мышления и интуиция (то, что человек знает и ощущает, порой на подсознательном уровне, но не может выразить). Неявные знания очень часто сложно изложить документально и высказать традиционным способом. Компании, быть может, ничего не знают об этих знаниях, но работники ими обладают.
Явные знания – это накопленный людьми жизненный опыт, который может быть выделен и представлен в форме отчётов, анализов, руководств, указаний, практических рекомендаций к действиям или в виде определённых кодов. Подобные знания могут быть открыты для коллективного доступа в библиотеках документов, пользуясь которыми, другие люди могут превратить их снова в собственные неявные знания (сделав их частью бессознательного). Об открытых знаниях компании известно, что они у неё, наверняка, есть, точнее, есть у её сотрудников.
B связи с этой классификацией приведём определение управления знаниями, предложенное К. Черниковым. По мнению исследователя, его можно определить как разработку и внедрение процессов накопления, кодификации, представления в доступной форме и использования имеющихся открытых знаний, а также создания новых; разработку и внедрение процессов поиска, кодификации и использования скрытых знаний[footnoteRef:9]. [9:  Черников, К. Что такое «управление знаниями»? / К. Черников // Научная библиотека диссертаций и авторефератов disserCat [Электронный ресурс] – URL: http://www.dissercat.com/content/upravlenie-znaniyami-v-protsessakh-obespecheniya-kachestva-uslug-bibliotechno-informatsionny#ixzz4fAnifQ1r] 

Все процессы управления знаниями основаны на использовании персонального компьютера и программного обеспечения. Для создания простейшей базы знаний достаточно ввести в компьютер личные данные каждого сотрудника организации. В результате получится электронная картотека, отражающая принципиальную информацию по каждому работнику, которая должна быть доступна как руководству фирмы, так и всем сотрудникам. К. Черников называет её справочником «Кто что знает и умеет»[footnoteRef:10]. [10:  Черников, К. Что такое «управление знаниями»? / К. Черников // Научная библиотека диссертаций и авторефератов disserCat [Электронный ресурс] – URL: http://www.dissercat.com/content/...] 

Следующим этапом может быть создание «карты знаний» или «дерева знаний», то есть электронного справочника всех баз данных компании с указанием содержащейся в них информации (подобную вещь разработал в своё время рядовой сотрудник, программист компании American Express).
Как понять, какие знания сотрудника организации важны для её деятельности, а какие – нет. Как узнать, какими знаниями, в том числе вытесненными, сотрудник обладает в принципе. Можно лишь догадываться о его эрудированности, начитанности, профессиональной компетенции. Полной же информации о том, что знает человек, нет. Меж тем поле knowledge management иное, нежели изучение проблем подсознательного. Его задача – эффективно использовать имеющиеся и получать новые знания, делать их доступными для всех сотрудников, находить этим знаниям должное и своевременное применение.
Рассмотрим ещё одну классификацию знаний, которая включает знания предметной области, знания людей и знания процессов.
Знания предметной области наиболее конкретны. Это то, в чём тех или иных людей считают специалистами. Они определяют квалификацию работника. На них работодатель обращает внимание в первую очередь. Они складываются из полученного образования и опыта работы в той или иной сфере.
Следующий тип знания – знание людей. Оно основывается на том, кого человек знает – это группы, с которыми он работает внутри организации, те люди, чьи карточки хранятся в картотеке, а также существующие и потенциальные партнёры компании. Эта информация определяется на основании резюме или базы данных, содержащей сведения о профессиональных качествах специалистов или внешних контактах организации. Подобные источники информации не столь быстро обновляются, что не позволяет им оперативно отражать те новые знания и опыт, которые приобретают сотрудники. Этот тип знаний очень важен для принятия управленческих решений, например, при делегировании полномочий (если знаешь людей, то понимаешь, кому можно поручить исполнение данного дела, а кому нельзя его поручить ни при каких обстоятельствах).
Третий тип – знание процессов, информация о том, как заставить знания быть действенными. Это знание того, как организованы деловые процессы внутри организации: процессы обслуживания заказчиков, оформления приказов или распоряжений начальства. Данный тип знаний складывается из накопленного опыта, что в некоторой степени сближает его с первым типом (знания предметной области), а также из общего уровня интеллекта работника (умение находить решение поставленной задачи).
Естественно, простой доступ к накопленным сведениям недостаточен. Важно, чтобы сотрудники были способны анализировать и усваивать эти знания так, как это необходимо для дальнейшего совершенствования и развития деятельности предприятия. Реализация этого аспекта на практике затруднительна, поскольку при постоянно ускоряющихся темпах общественного развития пред фирмой встаёт проблема ускорения ответа на изменение внешней среды, что невозможно без навыка работников быстро обучаться и сразу применять полученные знания на практике. Вновь полученные в результате общения людей между собой знания (а общение во многом обеспечивает обмен информацией) будут перенесены на организацию управления процессами внутри фирмы. Управление знаниями людей и процессов представляет собой, пожалуй, самую значимую часть технологии менеджмента знаний[footnoteRef:11]. [11:  Управление знаниями в организации. Конспект лекций [Электронный ресурс] – URL: http://lektsia.com/1x42e3.html] 

Наиболее эффективны, как правило, те сотрудники, которые хорошо знают предметную область, людей в своей организации (к кому и по какой проблеме можно обратиться), те, кто хорошо понимает организационную структуру и бизнес-процессы. Какой-то один тип знаний не может восполнить пробелы двух других. Важна интеграция всех трёх типов. В идеале интеграция подобного рода значительно экономит ресурсы фирмы, даёт последней сравнительные преимущества перед конкурентами и позволяет эффективно, без задержек реагировать на сигналы из внешней среды. Можно привести также четыре стратегические цели менеджмента знаний, которые по своей сути приоритетны для любой фирмы. Это повышение способности организации к инновациям, повышение восприимчивости, эффективности и компетентности организации и её сотрудников.
Инновации необходимы для развития организации. Современные компании просто обязаны рассматривать нововведения, как центральный элемент стратегии, потому что от этого напрямую зависит их лидирующая позиция, их конкурентоспособность на рынке. Компании всегда нуждаются в появлении новых идей о продуктах или услугах. Применение менеджмента знаний будет способствовать координации совместной умственной деятельности сотрудников всех филиалов организации, невзирая на географическую разбросанность, чтобы генерировать новые идеи. 
Восприимчивость (быстрота реагирования) – ещё одна стратегическая цель. Это не просто способность организации отвечать на запросы заказчиков и клиентов в течение какого-либо промежутка времени, будь то час или сутки. Подразумевается, что каждая организация стремится развить способность быстро реагировать на непредвиденные события. Восприимчивость часто трактуется как быстрое реагирование на тенденции развития рынка с последующей реализацией открывающихся при этом новых для организации возможностей.
Под эффективностью подразумевают то, что очень часто организации или их подразделения пытаются вновь изобрести колесо. Например, люди работают над каким-либо проектом, но не знают, что иное подразделение в компании работает над таким же или подобным ему вопросом. Может быть, это происходит в другом филиале или же похожий проект выполнялся пару лет назад, но задача уже получила решение. «Если бы компания «Хьюлетт-Паккард» знала всё, что знает компания «Хьюлетт-Паккард», она была бы в три раза прибыльнее», - сказал Лью Плат, президент корпорации «Хьюлетт-Паккард»[footnoteRef:12]. Эти слова актуальны для любой компании, организации или фирмы. Технологии управления знаниями могут и должны использоваться для увеличения эффективности деятельности организации, устраняя двойную работу. Эффективность – это также возможность просто и быстро использовать свой предшествующий опыт и опыт других людей. [12:  Нижегородцев, Р.М. Управление жизненными циклами технологических нововведений. // Современные сложные системы управления: Сб. трудов международной на- учно-технической конференции. / Под ред. Л. А. Кузнецова. – Липецк, 2012. – С. 187-191.] 

Компетентность. Когда звучит это слово, большинство людей думают об обучении или тренингах. Действительно, обучение – существенная часть работы по повышению компетентности сотрудников. Однако было обнаружено, что большую часть информации сотрудники получают от своих же коллег. При этом передаётся опыт, связанный с продажами, управлением, технические тонкости. В каждой компании существует неформальная сеть коммуникаций, иногда называемая «фольклором компании». Разумным было бы использовать решения, накопленные в этой сети, для коллективной работы, гибко и систематически распространяя фольклорный опыт между сотрудниками.
Уместно сформулировать четыре вопроса, ответы на которые характеризуют эффективность управления знаниями:
· Насколько легко сотрудники находят информацию, необходимую для выполнения повседневной работы?
· Занимаются ли группы или отдельные сотрудники одними и теми же проблемами повторно?
· 

· Насколько доступны эксперты по тем или иным вопросам для коллег по организации?
· Поощряется ли в организации совместная работа, обмен информацией, поиск новых возможностей для улучшения продуктов, процессов, увеличения прибыли или восприимчивости к потребностям заказчиков?
Стратегические цели обозначены на схеме (рисунок 1.4). 
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Рис. 1.4. Инновации, восприимчивость, компетентность, эффективность и их взаимодействие[footnoteRef:13] [13:  Управление знаниями в организации. Конспект лекций [Электронный ресурс] – URL: http://lektsia.com/1x42e3.html] 

Квадраты, их обозначающие, взаимосвязаны. Знание, созданное или использованное в одном из квадратов, влияет на аналогичное знание в другом квадрате. Индивидуальная компетентность увеличивается, если поделиться ею с коллегами во время мозгового штурма. Результат индивидуального или группового обучения может быть выявлен и оформлен для повторного использования по всей организации. Ресурсы знаний, соединённые с профессиональными индивидуальными и коллективными навыками, помогают организации быстрее реагировать на изменяющиеся требования клиентов, на рыночную ситуацию. Успех на каждой стадии замыкает цикл, способствуя получению сотрудниками ценного опыта.

Эффективные решения по управлению знаниями предоставляют доступ к информации через интерсети (сети, которые используются только внутри организации и предназначены исключительно для внутренних пользователей). Они позволяют систематически накапливать знания и структурировать их так, чтобы люди получали нужные данные в нужный момент и не отвлекались на несвоевременную информацию или устаревшие данные.
Объём информации, поступающей в организацию из внешней среды, постоянно возрастает (это объясняется не только увеличением доли полезной информации, но и увеличением количества информационного мусора). Если объём информации возрастает слишком быстро, система становится неповоротливой и действует медленнее. Важно, чтобы пользователи не запутались в многочисленных базах данных, горах документов и огромном количестве поступающих сведений. Приемлемым решением было бы ограничение первичных поступлений аннотациями и сводками; ознакомившись с ними, заинтересованные пользователи могут получить доступ к более подробной информации (принцип избирательности-не избирательности информации).
Ценность знаний повышается, когда они предоставляются в нужный момент. Системы с постоянным доступом девальвируют ценность знаний, поскольку сотрудники привыкают постоянно получать ненужные им сведения и могут проигнорировать важное сообщение или потратить массу времени на чтение интересных посланий, не связанных с их профессиональными обязанностями. Однако предлагаемый западными коллегами вариант ограниченного доступа к информации видится очень и очень опасным (важные сведения «on line» могут поступить тогда, когда доступ в систему был закрыт).
В системе, построенной по принципу «вытягивания» знаний, пользователи сами ищут нужные данные. Система с «проталкиванием» знаний распространяет информацию. Часто пользуются фильтрами, настроенными на потребности пользователя. Системы с «вытягиванием» не отвлекают пользователей ненужными обновлениями данных, но требуют активности и инициативы. Системы с «проталкиванием» доставляют информацию прямо на пользовательские настольные системы и поэтому сильнее влияют на принятие решений, однако они хорошо работают, если правильно предугадывают потребности пользователей[footnoteRef:14]. [14:  Иноземцев, В.Л. Современное постиндустриальное общество: природа, противоречия, перспективы: учеб. пособие для студентов вузов / В.Л. Иноземцев. – М.: Логос, 2014. – 304 с.] 

Знания создаются людьми, и поэтому нельзя оставить без внимания роль человеческого фактора в менеджменте знаний. Знание в значительной степени опирается на людей. Очень важно (и об этом уже неоднократно говорилось) использовать системы накопленного опыта, чтобы им могли воспользоваться другие. Такого рода экспертные системы могут стимулировать сотрудничество и взаимодействие отдельных работников или самих фирм и фиксировать результаты совместной работы вне зависимости от того, каким образом происходит сотрудничество (по электронной почте, в чатах, на досках объявлений, видеоконференциях, при личном общении).
Каждый день вносит новый вклад в корпоративную систему знаний, умений и навыков. Нередко эти бесценные капиталы существуют только в головах сотрудников и безвозвратно теряются при увольнении или переходе на другую работу. Пробст приводит интересный пример. В декабре 1994 г. с поста управляющего рекламным агентством SAATCHI & SAATCHI под давлением акционеров ушёл его основатель, Морис Саатчи. Спустя некоторое время он создал новое предприятие, переманив 30 наиболее способных и перспективных работников прежнего агентства. В течение четырёх недель агентство SAATCHI & SAATCHI потеряло 50 миллионов фунтов стерлингов рекламных бюджетов.
Обмен знаниями является неотъемлемой частью рабочего процесса сотрудников. Люди делятся информацией всё время – в вестибюле, по телефону, через электронную почту. Как правило, процесс этот не упорядочен. Цель организации управления знаниями – в том числе канализировать обмен информацией.
Основная трудность заключена в создании технологии, способной преодолевать человеческие барьеры. Например, если обратиться к сотрудникам с просьбой актуализировать резюме, чтобы каждый был в курсе, где искать требуемую информацию, они, скорее всего, отнесутся к такой просьбе без должного понимания. Но если это явится обязательным условием их участия в ценной дискуссионной группе, люди, скорее всего, выполнят просьбу. Немедленное вознаграждение компенсирует им затраченные усилия.
Сотрудник может регулярно сохранять документы в базе данных, не задумываясь о том, что именно было сохранено и где. Если система будет запрашивать ключевые слова, категории, сотрудник вряд ли станет возражать против этой небольшой дополнительной нагрузки. Если же система станет выполнять черновую работу, например, обновляя информацию о налогах, или удаляя устаревшие материалы, работник будет счастлив. Если технология управления знаниями построена с учётом особенностей человеческого поведения, да ещё индивидуализирована, то вероятность участия сотрудников в процессе обмена и повторного использования знаний повышается.
Организации создают новые знания и действуют на их основе. Качество и скорость этой деятельности являются первейшей целью, которую должна ставить перед собой любая организация, если она хочет быть конкурентоспособной. Её конкурентоспособность всё больше зависит от возможности систематически развивать способности сотрудников (от той же способности к быстрому обучению) и от оптимизации организационных процессов в целом. Решающую роль в организации завтрашнего дня будет играть управление знаниями.
Управление знаниями не является панацеей. Й. Мальхорта рассматривает три мифологемы, идеализирующие менеджмент знаний[footnoteRef:15]. [15:  Менеджмент знаний: учеб. пособие / Н.В. Моргунова, М.А. Шумилина ; Владим. гос. ун-т имени Александра Григорьевича и Николая Григорьевича Столетовых. − Владимир: Изд-во ВлГУ, 2014. – 87с.] 

Миф первый: технологии управления знаниями позволяют сообщать нужную информацию в нужное время нужному человеку. По Мальхортуаподобная идея присуща индустриальной бизнес-модели. Изменения конъюнктуры равновесного рынка в ней легко предсказать на основе имеющейся информации. Для этого менеджерам компании достаточно проанализировать условия на рынке за прошлые периоды. В основе новой, «информационной» бизнес-модели заложено постоянное непредсказуемое изменение. Сегодня долгосрочное планирование отступает на второй план, больше внимания уделяется подвижности и гибкости фирмы, способности быстро реагировать на внешние изменения. Для этой модели Мальхорта придумал особое название «модель ожидаемого сюрприза».
Миф второй: информационные технологии позволяют аккумулировать человеческий опыт и знания. Базы данных и многопользовательские приложения записывают биты информации и пиксели. Но биты и байты не в состоянии полно отразить человеческие представления (красочность, глубину образов и символов). Информация привязана к контексту. Одна и та же информация, записанная в форме компьютерных данных, будет пробуждать в разных людях неодинаковые чувства, поскольку люди воспринимают действительность своеобразно. До тех пор, пока мы не можем сканировать сознание человека напрямую в базу данных, нельзя быть уверенным в том, что другой человек, воспользовавшись ей, получит весь опыт первого.
Миф третий: информационные технологии могут распределять человеческие знания. Даже если предоставить допуск всем работникам предприятия к общей базе знаний, это не значит, что они вообще будут смотреть или использовать содержащуюся в ней информацию. Управление знаниями в большей степени сосредоточено на эффективности и выработке консенсуса. При этом данные рациональны, статичны и не отражают контекст. Поэтому подобные системы не могут претендовать на обновление знаний, а уж тем более на создание новых.
Само управление знаниями в соответствии с чётко разработанной схемой невозможно. Люди в силах лишь приблизить этот процесс к идеалу. Сам же идеал недостижим. Управление знаниями действительно позволяет решить многие проблемы, касающиеся оптимизации деятельности организации, повысить его эффективность, конкурентоспособность. Но в полной мере воплотить на фирме концепцию управления знаниями сегодня нельзя: ещё нет технологий, которые для этого необходимы. Существующие технологии не позволяют полно отразить идеальное (мысли и знания) с помощью материальных носителей, а потому остаётся значительная доля погрешности.



[bookmark: _Toc482801844][bookmark: _Toc482879307]1.2. Технологические знания. Причины организационного забывания знаний и методы противодействия организационному забыванию технологических знаний
Технологические знания – это знания о способах преобразовательной деятельности, включающие в себя знания о средствах, предметах и результатах этой деятельности. Поэтому они должны носить системный, интегрированный и целостный характер[footnoteRef:16]. [16:  Технологическая культура и профессиональная деятельность. Сайт для учителей  [Электронный ресурс] – URL: https://kopilkaurokov.ru/tehnologiyad/prochee/tiekhnologhichieskaia-kul-tura-i-profiessional-naia-dieiatiel-nost] 

Технологические знания – это результат процесса познания технологического мира и его адекватное отражение в сознании человека в виде представлений, понятий, суждений, умозаключений и теорий.
Технологические знания включают в себя:
· знание базовых технологических понятий: технология, технологическая культура, технологическая среда, способы преобразовательной деятельности, технологическая этика, технологическая эстетика и др.;
· [bookmark: _GoBack]знание основных способов, средств и путей преобразовательной деятельности;
· представление о техно сфере, как объективной, реально существующей и развивающейся части планетной системы;
· знание принципов «этического партнерства»;
· представление о технике и технологии как результате интеллектуальной, эмоционально-психической и трудовой деятельности человека;
· знание основных применяемых и перспективных технологий материальной и духовной сфер жизнедеятельности людей;
· знание сущности и содержания процесса профессионального самоопределения и карьеры человека;
· представление о связи и взаиморазвитии технологической и естественно-гуманитарной областей знаний;
· знание и понимание положительного и отрицательного влияния техники и технологии на человека, естественную природу и общество, и необходимости оптимального развития техно сферы, как условия существования цивилизации; знание общих правил безопасной преобразовательной деятельности;
· знание экономических аспектов технологий;
· знание показателей готовности человека к успешной профессиональной деятельности.
Можно выделить два основных вида потери организационных знаний: непреднамеренную и умышленную[footnoteRef:17]. [17:  P.M.de Holan, N. Phillips, T.B. Lawrence. Managing organizational forgetting. // MIT Sloan Management review. 2004. № 45 (2). Р. 45-51.] 

Непреднамеренная потеря организационных знаний – это утрата знания вследствие возникновения определенных незапланированных обстоятельств, таких как:
1) уход специалистов – носителей ценных (уникальных) знаний с предприятия (пенсионный возраст, увольнение и проч.);
2) утрата физического носителя знаний (базы данных, чертежей и проч.);
3) отсутствие формального представления знаний;
4) потеря при передаче (искажение при фиксации, непонимание при обучении и т.п.);
5) нарушение безопасности, преступная деятельность (кража и т.п.)[footnoteRef:18]. [18:  Загайтов, А.И. Управление рисками потери организационных знаний в системе управления знаниями предприятия / А.И. Зайгатов, А.М. Грюканова // Инновационная экономика. – 2013] 

Каждый из выделенных факторов представляет угрозу, как текущей операционной деятельности предприятия, так и его стратегическому развитию. Рассмотрим несколько примеров, типичных для российских компаний.
Одной из наиболее острых проблем на российских предприятиях, оставшихся «на плаву» после периода активного реформирования советского народного хозяйства, является проблема квалифицированных кадров. Ключевой персонал, обладающий уникальным опытом и знаниями, стареет и покидает предприятия, не имея возможности передать накопленные знания преемникам, так как преемственность практически отсутствует. 
Произошедший за последние два десятка лет развал производственных технологических цепочек стал причиной ликвидации целых отраслей промышленности, ухода с рынка или перепрофилирования, разукрупнения производств. Это, в свою очередь, очень быстро привело к оттоку молодых специалистов. В результате для большинства предприятий характерна следующая ситуация: персонал условно делится не на традиционные три возрастные категории (20-35 лет, 35-50 лет, 50 лет и старше), а только на две, поскольку средняя возрастная группа просто отсутствует. 
Профессиональное становление людей этого возраста пришлось на такой период в развитии страны, когда идти на производство было совершенно бесперспективно, как с точки зрения заработной платы, так и с точки зрения перспектив профессионального развития. Таким образом, нарушилась преемственность поколений. Опыт и знания оказались сосредоточенными исключительно в руках и умах сотрудников пред пенсионного и пенсионного (а зачастую и очень глубоко пенсионного) возраста, им необходимо как-то успеть передать эти знания молодежи, у которой уровень базовой инженерной подготовки и мотивация к профессиональному росту оставляет желать лучшего. В результате, несмотря на уверенное владение информационными технологиями, молодым специалистам оказывается нелегко принять на себя решение задач проектирования новых изделий и оснастки, ввод в действие и перенастройку станков, запуск технологических линий. Для уходящих специалистов стало отчетливо ясно, что передавать знания и опыт некому. 
С другой стороны, невысокое качество подготовки молодых кадров и низкая заинтересованность в усвоении передаваемых им знаний усугубляются еще и невозможностью апробации получаемых знаний в реальных и сложных проектах (запуск новых технологических линий и др.), что становится дополнительной причиной потери накопленного годами знания.
Отдельной серьезной проблемой является еще и то, что во многих случаях ключевые знания остаются неформализованными, не зафиксированными на некотором физическом носителе, либо этот носитель оказывается утраченным. Технологии, применявшиеся в «до цифровую» эпоху, описывались и хранились, как правило, в бумажных архивах, которые недолговечны и, при отсутствии средств на содержание, легко подвержены порче, уничтожению. И это, не считая той колоссальной части знаний, которая формализации вообще не подвергалась, так как знания должны были передаваться «из рук в руки».
Неудивительно, что закономерный итог всех этих процессов – остановка воспроизводства квалифицированного персонала, наследующего технологические знания, накопленные в советский период, в большинстве отраслей, не связанных с добычей, транспортировкой, первичной переработкой сырья.
В случае постепенной модернизации в фокусе внимания системы управления знаниями будет противодействие непреднамеренной потери организационных знаний, во втором (умышленное забывание знаний) – на передний план выступят вопросы преднамеренного изживания и отказа от прошлых знаний (методов, технологий, процессов) – так называемое «управляемое забывание»
Дело в том, что при переходе на новые технологии (особенно инновационные, принципиально отличающиеся от ранее применявшихся) от персонала может потребоваться не только способность к обучению и принятию новшества, но и способность отказаться от старого. Эта проблема, характерная не только для производственных предприятий, но вообще для любой социально-экономической системы, обусловлена особенностями реагирования на изменения человеком как ключевым субъектом деятельности[footnoteRef:19].
 [19:  Загайтов, А.И. Управление рисками потери организационных знаний в системе управления знаниями предприятия / А.И. Зайгатов, А.М. Грюканова // Инновационная экономика. – 2013] 

Целенаправленная работа по управлению потерей знаний в стратегической перспективе позволит избежать появления тех факторов, которые были рассмотрены выше.
Таким образом, необходимо отметить, что управление «организационным забыванием» невозможно выделить как обособленный процесс, включенный в цикл управления знаниями. Риски потери знаний возникают внутри каждого из процессов и существенным образом влияют на эффективность всей системы управления знаниями (таблица 1.1).
Факторы рисков потери организационных знаний в процессах управления знаниями представлены в таблице 1.1.
Таблица 1.1
Факторы рисков потери организационных знаний в процессах управления знаниями[footnoteRef:20] [20:  Загайтов, А.И. Управление рисками потери организационных знаний в системе управления знаниями предприятия / А.И. Зайгатов, А.М. Грюканова // Инновационная экономика. – 2013] 

	Процесс
	Фактор риска
	Характеристика

	1
	2
	3

	Определение 
	Отсутствие информации о ключевых организационных знаниях
	Система управления (СУ) не знает, какие именно знания составляют ценность для организации с точки зрения эффективности и стабильности деятельности. Риск актуален для существующих и новых знаний.

	Сбор
	Отсутствие механизмов выявления и получения знаний 
	В СУ не предусмотрены процедуры выявления необходимых и/или ценных знаний, отсутствуют соответствующие регламенты. Риск актуален для существующих и новых знаний.

	
	Отсутствие организационных механизмов передачи дел при уходе специалистов – носителей ценных (уникальных) знаний из организации
	Процедуры передачи дел при уходе сотрудников из организации не обеспечивают передачи знаний, а ориентированы только на «передачу дел». В случаях с заведомо известной датой ухода сотрудника не включаются организационные механизмы обеспечения и стимулирования передачи ценных знаний. Риск актуален для существующих знаний.
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	Потеря при передаче (искажение при фиксации, непонимание при обучении и т.п.)
	СУ не обеспечивает полной и корректной формализации знаний для передачи и распространения: отсутствуют соответствующие процедуры и регламенты, формы, инструменты, механизмы контроля адекватности принимающего субъекта (интервьюер, сотрудник-преемник и т.п.). Риск актуален для существующих знаний. 

	
	Отсутствие культуры отчуждения и обмена знаниями
	Корпоративная культура организации не ориентирована на свободный обмен знаниями, сотрудники не готовы «отдавать» (формализовать) свои знания. Риск актуален для существующих и новых знаний

	Хранение
	Недостаточное внимание к обеспечению сохранности физических носителей знаний (баз данных, чертежей и пр.)
	В СУ не предусмотрены особые меры по обеспечению сохранности физических носителей знаний, в том числе путем дублирования средств хранения, оцифровкой печатных и рукописных материалов и пр. Риск актуален для существующих и новых знаний

	
	Недостаточное внимание к обеспечению информационной безопасности (несанкционированный доступ и пр.)
	Система информационной безопасности неэффективна и не обеспечивает защиту организационных знаний от утечки, например, кражи или несанкционированного проникновения во внешнюю среду физических носителей знаний (электронных средств хранения, чертежей и пр). Риск актуален для существующих и новых знаний

	
	Отсутствие механизмов формального представления знаний
	В СУ не предусмотрены механизмы формализации знаний, в первую очередь неявных (носителями которых являются отдельные сотрудники). Риск актуален для существующих и новых знаний





Продолжение таблицы 1.1
	Распространение
	Отсутствие непосредственной связи системы обучения с системой управления знаниями
	СУ обучением персонала в недостаточной степени использует накопленные и хранящиеся в организации знания, не содействует их целенаправленному и адресному распространению. Риск актуален для существующих и новых знаний

	
	Неспособность (низкая способность) к восприятию принципиально нового знания
	В СУ не предусмотрены механизмы поэтапного и управляемого внедрения новых знаний. Риск актуален для новых знаний. 

	Применение
	Сопротивление (в том числе негласное) применению нового знания и продолжение использования старого
	СУ не обеспечивает управления изменениями на операционном уровне таким образом, чтобы обеспечить замену ранее использовавшимся подходам и методам новыми. Изменения в технологиях и принципах деятельности не сопровождаются изменениями в процессах и процедурах. Риск актуален для новых знаний. 

	Создание
	Отсутствие механизмов воспроизводства и обновления знаний
	В СУ отсутствуют или недостаточно эффективно функционируют механизмы воспроизводства и обновления знаний, в том числе путём развития приобретённых извне знаний, а также модернизации существующих. Риск актуален для существующих и новых знаний.



Анализируя выделенные факторы риска потери знаний, можно заметить, что они затрагивают различные управленческие подсистемы. Потеря организационных знаний может произойти как вследствие несовершенства организационных механизмов, так и вследствие технологических недоработок, а главное, в результате отсутствия комплексной программы работы с персоналом. При этом внедрена ли в организации как таковая система управления знаниями или нет, значения не имеет.
Управление рисками потери знаний требует от менеджмента организации системного подхода на самых ранних этапах, так как во многом определяет успешность и эффективность всего дальнейшего развития предприятия. Реализация такого подхода заключается в решении следующих групп задач:
1) формирование организационной культуры предприятия, ориентированной на обучение, в том числе взаимообучение и обмен знаниями, активное восприятие нового знания и его развитие за счет собственного опыта и творческого подхода;
2) создание организационных условий, стимулирующих обмен знаниями, активность в эффективном освоении новых знаний, а также активность в создании новых знаний, их формализации (отчуждении) и сохранении;
3) создание информационно-технологической среды, обеспечивающей эффективное управление поиском, распространением, формализацией, сохранением и созданием знаний, которая должна покрывать как комплекс вновь приобретаемых (привносимых и создаваемых внутри предприятия), так и унаследованных знаний.
Реализовать функцию управления знаниями в компании в части противодействия организационному забыванию можно, используя классические методы (таблица 1.2).
Таблица 1.2
Классические методы противодействия организационному забыванию
	Метод
	Характеристика

	Генерация
	Создание условий, мотивирующих персонал на получение и сохранение знаний, таких как индивидуальное консультирование в стиле коучинг, организационное обучение

	Формализация
	Создание систем, правил и процедур обработки и передачи знаний

	Сохранение
	Позволяющее сохранить знания на различных носителях информации

	Распространение
	Передача знаний внутри компании с использованием современной системы коммуникаций и информационных технологий

	Использование
	Когда знания выступают в различных формах, таких как принятие решений, выпускаемая продукция и оказываемые услуги. Обмен ими позволяет повысить уровень качества работы по обслуживанию клиентов. 

	Координация
	Реализации четкого контроля за процессом накопления и распространения знаний в плановом порядке

	Усиление
	Модернизация знаний при их коллективном обсуждении и практическом творческом применении

	Накопление
	Через создание специализированных банков и баз данных, например, обучающей фильмотеки, содержащей все программы повышения квалификации персонала



Кроме рассмотренных классических методов, для повышения сохранения организационных знаний используется целая группа развивающих методов:
· метод «делай как я» основан на повторении и воспроизводстве позитивного образца деятельности, демонстрируемом начальником или высокопрофессиональным специалистом. Для успешного применения данного метода требуется высокий уровень личностного доверия и уважения обучаемого к своему наставнику;
· цикл Колба. Данный метод назван по имени создавшего его человека и ориентирован на людей, которым важно во всем убедиться на собственном опыте. Метод реализуется через последовательное прохождение обучаемым 4-х этапов:
· получение практического опыта освоения новых навыков;
· анализ плюсов и минусов приобретенного опыта;
· получение теоретических знаний о том, как действовать оптимально;
· практическая отработка теоретических знаний для приобретения устойчивых навыков;
· дидактический метод основан на доведении до обучающихся аксиом, не подлежащих обсуждению, которые затем иллюстрируются примерами и отрабатываются на практике;
· объяснительно-иллюстративный метод предполагает вначале обучения приведение убедительных примеров работы по-новому с последующими теоретическими выводами, закрепляющими этот опыт в виде набора аксиом;
· эвристический метод состоит в том, что наставник дает сотрудникам исходную информацию к размышлению, на основании которой они должны с некоторой помощью наставника вывести новые общие правила и закономерности;
· коучинг - это технология партнерского взаимодействия коуча (специалиста консультанта) с клиентом, направленный на системное постижение им себя, людей, окружающего мира и достижение гармонии с ним через реализацию сильных целей в различных областях.
Явных преимуществ одного метода над другими нет, рекомендуется использование комплекса методов.
Как показывает мировая практика создания систем управления знаниями, принципиально важно не потерять не только то знание, которое ценно на данный момент и в данных условиях существования предприятия, но и то знание, которое использовалось ранее, поскольку на различных этапах развития предприятия могут возникать задачи, требующие обращения к прошлому опыту. 
Это могут быть некоторые концептуальные знания о процессах и закономерностях взаимодействия отдельных элементов производственной системы, которые неочевидны на уровне современных технологий, но могут позволить получить ответы на важные вопросы и послужить толчком к развитию инновационной идеи. Это также могут быть знания о возможных форс-мажорных ситуациях и способах нейтрализации их последствий (кейсы) и т.п.
В заключение хотелось бы отметить, что управление знаниями сейчас рассматривается как одна из популярных, «модных» управленческих концепций, которая была привнесена в российскую экономическую среду зарубежными консультантами и приживается в исключительно благополучных, активно развивающихся организациях. Однако это не совсем так. Работа по сохранению, обогащению, распространению знаний, особенно на технологичных производствах, велась всегда, но, возможно, не очень системно, без осознания стратегической значимости этой деятельности. 
Понимание значимости накапливаемых и генерируемых предприятием организационных знаний должно стать основой новой экономической политики российских предприятий, ориентированных на восстановление, модернизацию и интенсивное инновационное развитие. В этой связи особенно актуально говорить о необходимости внедрения элементов системного управления потерей организационных знаний на предприятиях России. Безусловно, это потребует дополнительных затрат ресурсов и времени. Эта деятельность может рассматриваться как первый и исключительно важный этап внедрения процессов управления знаниями, который позволит не только сохранить накопленные, наработанные десятилетиями опыт и знания, но и эффективно их использовать при проведении необходимой модернизации производства.


[bookmark: _Toc482801845][bookmark: _Toc482879308]1.3. Тенденции развития сферы общественного питания. Проблемы организационного забывания технологических знаний русской кухни
Сфера общественного питания играет огромную роль в жизни каждого человека и современного общества в целом. Все больше людей предпочитают питаться вне дома. Общественное питание занимает особое место в сфере услуг. Это обеспечивается появлением новых технологий переработки продуктов питания, развитием коммуникаций, средств доставки продукции и сырья, интенсификацией многих производственных процессов.
Общественное питание способствует решению многих социально-экономических проблем: помогает лучше использовать продовольственные ресурсы страны, своевременно предоставляет населению качественное питание, имеющего решающего значения для сохранения здоровья, роста производительности труда, повышению качества учебы; позволяет более эффективно использовать свободное время, что в наши дни является немало важным фактором для населения. 
Термин «общественное питание» согласно ГОСТ Р 50647-2010 «Услуги общественного питания. Термины и определения» можно определить, как «самостоятельную отрасль экономики, состоящую из предприятий различных форм собственности и организационно-управленческой структуры, организующую питание населения, а также производство и реализацию готовой продукции и полуфабрикатов, как на предприятии общественного питания, так и вне его, с возможностью оказания широкого перечня услуг по организации досуга и других дополнительных услуг[footnoteRef:21].  [21:  ГОСТ Р 50647-2010 «Услуги общественного питания. Термины и определения»] 

Как видно из определения предприятия общественного питания выполняют три главные функции: производство, реализация и организация потребления кулинарной продукции населением в специально организованных местах, однако наряду с этими функциями необходимо выделить такую функцию общественного питания как организация досуга и социальных мероприятий населения. 
Функциональные особенности отрасли общественного питания напрямую зависят от вида услуг, которые осуществляет предприятие. Согласно ГОСТу Р 50764-95 «Услуги общественного питания. Общие требования» все услуги общественного питания подразделяются на следующие виды: услуги питания; услуги по изготовлению кулинарной продукции; услуги организации потребления и обслуживания; услуги по реализации кулинарной продукции; услуги организации досуга; информационно-консультативные услуги; прочие услуги[footnoteRef:22]. Экономическая цель рынка услуг общественного питания заключается в обеспечении эффективного использования потребительских ресурсов для удовлетворения потребностей общества. Реализация этой цели происходит в результате изучения потребностей общества в услугах и представление их многообразия на рынке.  [22:  ГОСТу Р 50764-95 «Услуги общественного питания. Общие требования»] 

Таким образом, можно сказать, что производство услуг общественного питания исходит из реально изменяющихся рыночных условий и потребностей населения. В сфере предоставления услуг общественного питания все участники рынка оказываются в приблизительно одинаковых условиях, что соотносит на уровне ценового регулирования производства услуг питания с реально изменяющимися потребностями. Для осуществления эффективной деятельности общественного питания необходимо обеспечить бесперебойное снабжение предприятий товарами и сырьем. В этих целях предприятия общественного питания устанавливают хозяйственные связи с поставщиками сырья и его производителями. В 2014 г. принят документ в связи с Указом Президента РФ от.08.2014 N 560 в целях защиты экономических интересов России[footnoteRef:23], согласно которому утвержден перечень сельскохозяйственной продукции, сырья и продовольствия, ввоз которых на территорию России запрещен. Это товары, страной происхождения которых являются США, страны ЕС, Канада, Австралия и Королевство Норвегия. Под запрет попали, в частности, мясо крупного рогатого скота, свинина, рыба, молоко и молочная продукция, овощи и съедобные корнеплоды, фрукты и орехи, сыры и творог.  [23:  Указ Президента РФ от 6 августа 2014 г. N 560 «О применении отдельных специальных экономических мер в целях обеспечения безопасности Российской Федерации» [электронный ресурс] – URL: http://base.garant.ru/70711352/#ixzz4fAd9TiuC] 

Эмбарго на ввоз продуктов в РФ, в сочетании с другими факторами, имело негативные последствия для экономики. Только за половину 2015 года зарплаты снизились на 8,5%, а сводная цена на продукты питания на один месяц, наоборот, увеличилась больше чем на 14%. Можно увидеть, что люди начали экономить на покупках, особенно на еде. Это сказалось и на общественном питании[footnoteRef:24].  [24:  Алексеева, Д.А. Состояние и тенденции развития общественного питания в России / Д.А. Алексеева // Концепт. – 2016. - №6. – С. 151-155.] 

На данный момент происходит кардинальная перестройка общественного питания – заканчивается эпоха развития на импортных продуктах, которая длилась более двадцати лет. Переход на отечественное сырье, после введения продовольственного эмбарго, неизбежно повлек за собой смену вкусов и технологий приготовления еды. В связи с этим обозначились следующие современные тенденции развития общественного питания: 
1. Стало открываться больше демократичных заведений с простым интерьером и сервисом, но с добротной вкусной едой по низким ценам. 
2. Другой заметный тренд – это появление множества предприятий с моноконцепцией, то есть с построением меню на одном продукте (в большей степени на каком-то виде мяса). На первый взгляд моноконцепция – это своего рода мода, однако она имеет серьезный экономический смысл, поскольку позволяет сократить издержки за счет закупки одного продукта в больших объемах, работы с одним поставщиком, сокращения затрат на составление меню и т.д. 
3. В результате перехода на отечественные продукты больше всего пострадали рестораны европейской кухни (прежде всего итальянской). Так как невозможно заниматься национальной кухней без соответствующих продуктов. Однако появилось много новых предприятий питания с китайской, паназиатской и др. кухнями разных стран. 
4. Следующая тенденция на рынке общественного питания – реинкарнация русской кухни. Сегодня есть много разных интерпретаций русской кухни: классическая, старая, современная, боярская. Появление таких предприятий естественное развитие процесса перехода рынка на русские продукты, результат сокращения расстояния между местом произрастания сырья и местом его использования. 
Но здесь выявилась главная проблема: утрата технологий русской кухни.
Представляется что возрождение русской кухни, именно национальной, традиционной, произойдет, когда изменится модель ресторанного бизнеса. Известно, в любой европейской провинции доминируют семейные рестораны национальной кухни, где трудится члены одной семьи, в лучшем случае, два или три наемных работника. И такое происходит повсеместно, будь то французская Нормандия, итальянский Абруццо или немецкий Саарланд. При этом даже такие, сугубо «домашние» рестораны имеют мишленовские звезды. Например, Back’s в Трире. В России этого нет. А ведь, наверняка, недорогие домашние рестораны русской кухни имели бы большой успех среди не слишком обеспеченной публики. Поскольку люди шли бы туда за ощущением, за комфортом и просто за вкусной едой. А также за приятной возможностью хоть время от времени наслаждаться обедом, не стоя у плиты.


Для понимания характера русских блюд, да и с чисто практической точки зрения (для умения их правильного приготовления), важно знать некоторые особенности технологии русской кухни.
В русской кухне издавна технологический процесс сводился к варке или к вьшеканию продуктов в русской печи. Жарение было заимствовано у татар позднее. Причём обе эти операции велись обязательно раздельно. То, что было предназначено для варки, отваривалось с начала и до конца. То, что было предназначено для печения, только пеклось.
Таким образом, народная русская кухня не знала ни что такое комбинирование продуктов, ни что такое комбинированная – совмещённая или двойная тепловая обработка. Вся тепловая обработка сводилась к нагреву блюда тёплом русской печи. И это тепло могло быть трёх степеней – «до хлебов», «после хлебов», «на вольном духу», – но всегда без непосредственного контакта посуды с огнем, только через посредство толстого слоя раскаленных кирпичей. Температура при этом могла быть всё время постоянной. На одном уровне, либо падающей, убывающей, если печь постепенно остывала, но никогда не бывала возрастающей, что мы имеем при наплитном приготовлении[footnoteRef:25]. [25:  Русская и советская кухня [Электронный ресурс] – URL: https://sdama.ru/russkaya-i-sovetskaya-kuhnya/] 

Оттого и кушанья старой русской кухни получались скорее томлёными или полутомлёными, полутушёными и приобретали совершенно особый вкус. Поэтому русская печь (а точнее, создаваемые ею температурные условия) придавала народным блюдам то своеобразие, без которого они многое теряют. Многие кушанья старой русской кухни не производят должного впечатления, когда их готовят в иных температурных условиях, при современных способах нагрева. Утрата русской печи привела к ухудшению вкуса блюд народной кухни и даже к исчезновению целого ряда кушаний из обихода.
Введение наплитного приготовления в кухне высших классов способствовало заимствованию новых технологических приемов. А вместе с ними блюд западноевропейской кухни, а также реформированию блюд старой русской кухни, приспособлению их к новой технологии. Такое направление помогло спасти от забвения целый ряд блюд старинной русской кухни. Но всё же не смогло сохранить своеобразия их национального вкуса. Это обстоятельство надо иметь в виду. Ибо, несмотря на всё поварское искусство и самое скрупулезное следование классическим рецептам, невозможно преодолеть различие во вкусе между русскими блюдами XIX в. и современными русскими блюдами, приготовляемыми на плите.
Однако, в 60-70-х годах, уровень поварского искусства в общественном питании значительно снизился. Сказывалась утрата старых профессиональных кадров. В кулинарию пришли случайные люди, произошла резкая замена мужского персонала преимущественно женским, овладевшим лишь элементарными навыками в приготовлении нескольких простейших блюд. Отрицательно сказалось на развитии советской кулинарии в послевоенные десятилетия исключение из общественного питания традиционных русских продуктов. А, следовательно, и блюд из них, которые всегда признавались национальными и обычно заготавливались домашним способом: квашении, солений, сушёных грибов, лесных ягод, варений[footnoteRef:26]. [26:  Русская и советская кухня [Электронный ресурс] – URL: https://sdama.ru/russkaya-i-sovetskaya-kuhnya/] 

То же самое можно сказать и о рыбе. До войны, когда не было холодильников, речную рыбу традиционно держали живой в бассейнах при базарах, предприятиях, магазинах, фабриках-кухнях. После войны это правило было нарушено. По разным причинам исчезли некоторые традиционные сорта речной рыбы: каспийская сельдь-залом, волжская вобла, керченская сельдь-пузанок, судак, балтийская сырть (рыбец), чудской снеток, невская корюшка, сурская стерлядь и другие. Вместе с ними исчезли и специфические блюда старой русской кухни, рассчитанные только на это пищевое сырьё.
Переход к лову морской (океанической) рыбы, продажа её в замороженном и брикетированном, филированном виде долгое время (в течение полутора десятков лет) не находили отклика в народе. Более того, неумелое приготовление морской рыбы в столовых обусловило отрицательное отношение к рыбным блюдам у молодого поколения потребителей, не связанного с кулинарными традициями и уже привыкшего в основном к мясной пище. Одной из характерных особенностей советской кулинарии 50-70-х годов стало очевидное преобладание мясных блюд в меню общественного питания. Поскольку русская национальная кухня фактически не знает мясных вторых блюд, в меню столовых и ресторанов прочно вошли западноевропейские блюда: котлеты, лангеты, эскалопы, бифштексы, гамбургеры, шницели, рулеты и другие изделия с фаршем. Которые стали за последние 30-40 лет «русскими». Вот почему современное поколение уже не связывает с понятием «русский стол» исключительно рыбные и грибные блюда.
Вместе с тем уже с середины 70-х годов и, особенно с начала 80-х, возникла новая тенденция в развитии советской кухни. Это интерес как в профессиональных, поварских, так и в широких народных кругах к древнерусской и московской кухне XVII в. К русским национальным традициям, а также к национальным кухням народов, лучше других сохранивших самобытность – к закавказским и среднеазиатским. В общественном питании широко распространились такие блюда, как шашлык, цыплята-табака, лагман, плов. Правда, в сильно упрощенных вариантах и часто без учета традиционного пищевого сырья (свинина вместо баранины в шашлыке!). Об истинном вкусе этих блюд сегодня нельзя судить по их ресторанному приготовлению в русских районах страны.
Современное увлечение ретро-кухней в большинстве случаев сводят к чисто внешним формам. В ресторанах восстанавливают старинный или псевдонациональный интерьер, приобретают или имитируют старую столовую посуду, вводят национальные наименования блюд (не всегда, впрочем, корректные). Однако технология и композиция современных русских блюд много теряют из-за утраты истинной рецептуры и навыков приготовления.



[bookmark: _Toc482801846][bookmark: _Toc482879309]Глава 2. Исследование противодействия организационному забыванию технологических знаний в сфере ресторанного бизнеса на примере ресторана Санкт-Петербурга
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На сегодняшний день большое количество бизнесменов и организаций открывает предприятия общественного питания в рамках предпринимательской деятельности. Данные компании, предназначенные для того, чтобы удовлетворять потребности в комфортном досуге и хорошем питании, различаются по размерам, типам и видам предоставляемых услуг. Согласно ГОСТ, предприятия общественного питания представляют собой организации, которые предназначены для того, чтобы производить кулинарные, кондитерские и иные изделия, их реализовывать и (или) организовывать потребление[footnoteRef:27]. Предприятия общественного питания можно классифицировать по разным основаниям (таблица 2.1). [27:  ГОСТ Р 50762 – 95 Общественное питание. Классификация предприятий. М. Издательство стандартов, 1995. – 16с.] 

Таблица 2.1
Классификация предприятий общественного питания[footnoteRef:28] [28:  Фоменко Е.Г. Менеджмент ресторанных услуг. – СПб.: Питер, 2012. – 297 с.] 

	Вид
	Характеристика

	Ресторан
	производство, в котором имеется оптимальный ассортимент блюд, сложных в изготовлении. В него включают также фирменные и заказные, кондитерские и табачные изделия, разнообразные напитки. Подобная структура общественного питания обладает повышенным уровнем комфорта и обслуживания, который должен сочетаться с организацией досуга и отдыха

	Бар
	представляет собой заведение, реализующее крепкие алкогольные, смешанные, безалкогольные, слабоалкогольные напитки, а также десерты, быстрые закуски, кондитерские и иные изделия. В нем обязательно должна быть стойка





Продолжение таблицы 2.1
	Кафе
	является особым предприятием, которое оказывает услуги по организации отдыха и питания потребителей. В нем предоставляется ограниченный по сравнению с ресторанами ассортимент продукции. В кафе обычно реализуются заказные, фирменные и оригинальные блюда, напитки и иные изделия

	Столовая
	доступное и обслуживающее конкретный контингент граждан предприятие, которое производит и реализует блюда в соответствии с установленным меню. Оно должно быть разнообразно и составляться по дням недели

	Закусочная
	представляет собой организацию, имеющую ограниченный ассортимент блюд простого приготовления. Меню готовится из определенных видов сырья


Такие предприятия общественного питания предназначаются для быстрого обслуживания посетителей. В настоящее время во всех странах они представлены разными видами (фаст-фуды, пиццерии и так далее). 
Кроме перечисленных, дополнительно выделяется ряд объектов данной сферы: 
1. Диетические столовые – предприятия, которые специализируются на создании и реализации низкокалорийных блюд. 
2. Столовая-раздаточная – реализует готовую продукцию (чаще всего, мучные изделия и быстрые закуски), которые получает от иных предприятий общественного питания. 
3. Буфеты являются структурным подразделением организации. Они предназначены для того, чтобы реализовывать кондитерские изделия, штучные товары и ограниченный ассортимент блюд простого приготовления. 
Характеристика предприятия общественного питания такого типа, как ресторан или бар, осуществляется на основании установленных классов: первый, высший и «люкс». Рассмотрим их более подробно. 
Для класса «люкс» характерны: изысканный интерьер, комфортабельная обстановка, оптимальный спектр предложений и услуг, меню с богатым ассортиментом. 


Высший класс отличается оригинальным интерьером и выбором услуг, меню с разнообразным ассортиментом, фирменными блюдами и напитками. 
Первый класс характеризуется: разнообразным ассортиментом, определенным выбором услуг, предоставляемых потребителям, широким ассортиментом напитков, комфортностью интерьера. 
Структура ресторанов различается по следующим признакам[footnoteRef:29]:  [29:  Николаев В.Е. Ресторанный бизнес. – М.: Центр, 2015. – 362 с.] 

· ассортимент продукции, 
· местонахождение, 
· контингент посетителей. 
Подтверждение определенного статуса и класса производится специализированными органами в установленном законом порядке.
На разных предприятиях общественного питания в настоящее время используются разные типы ресторанного обслуживания (таблица 2.2).
Главное правило хорошего ресторана: отличная еда, прекрасная атмосфера и высокий уровень сервиса.
Таблица 2.2
Типы ресторанного обслуживания[footnoteRef:30] [30:  Соева И. Качество обслуживания на предприятиях ресторанного бизнеса // Директор-инфо. – 2014. - №8. – С. 51-55.] 

	Тип сервиса
	Характеристика

	Русское обслуживание в ресторане
	весь ассортимент блюд подготавливают на кухне. Мясо и мясные изделия, птицы и рыба кусочками нарезают порционно и выкладывают на блюдо с гарниром. Тарелка подается к столу, и официант обязательно в перчатках при помощи специальной вилки и ложки накладывает еду. Размер порции определяется каждым гостем самостоятельно. Русский формат обслуживания удобен для проведения вечеринок и банкетов




Продолжение таблицы 2.2
	Английский сервис
	гостям подаются блюда с приставного сервировочного столика. Официант подносит тарелку справа. Если необходима добавка к порции, используется только новая посуда и столовые приборы для ресторанов. Обслуживание в английском стиле рекомендовано заведениям с большой площадью, чтобы столики находились на дальнем расстоянии друг от друга, а официантам было, где развернуться. При подобном обслуживании в ресторане достигается отличный контакт между посетителями и работниками ресторана

	Обслуживание во французском стиле
	Заказы подаются к столу строго порционно. Сервируют их на больших блюдах и ставят рядом на специальных столиках. Изысканные блюда сначала демонстрируют гостям, а после официант располагается по левую руку от гостя и выкладывает еду в тарелку. Сервис по-французски предполагает большой штат сотрудников: старший официант (chef de rang), официант по винам (sommelier), метрдотель (maitre d'hotel), помощник старшего официанта (demi chef de rang) и прочие, а также надежное оборудование ресторанов. Французский стиль обслуживания может с успехом использоваться на банкетах

	Немецкое обслуживание
	Блюдо целиком сервируют и ставят на стол перед гостями. Порцию каждый определяет для себя сам. Для немецкого обслуживания требуется различная ресторанная посуда

	Сервис по-американски
	все блюда подготавливают и сервируют на кухне. Американский вариант сервисного обслуживания в ресторане пользуется большой популярностью благодаря скорости подачи угощений на стол. Размер порций здесь строго ограничен, а общение клиентов заведения с официантами минимально



Примечательно, что именно уровень обслуживания, а не разнообразие меню будет для гостей заведения памятен, о чем они непременно расскажут своим знакомым, родным и друзьям, создадут ресторану лучшую рекламу. А вот посетители, столкнувшиеся с невниманием со стороны официантов, вряд ли придут снова. Второго шанса произвести первое впечатление у ресторана не будет. Именно поэтому радушный прием и обслуживание – то, к чему следует стремиться всем ресторанам и кафе.
Служба бронирования столиков tomesto.ru провела исследование, выясняя, как отразился кризис на ресторанном рынке Москвы и Санкт-Петербурга. Статистика охватывает более 1300 заведений среднего и верхнего ценового сегмента, постоянно сотрудничающих с tomesto.ru, и основана на большом объеме собственных уникальных данных – около 850000 гостей (~8,5% экономически активного населения), забронировавших стол и посетивших заведение за январь 2014 – октябрь 2016[footnoteRef:31]. [31:  Анализ рынка. Жертвы кризиса: минус 250 ресторанов  в двух столицах [Электронный ресурс] – URL: https://tomesto.ru/market-analysis/zhertvy-krizisa-minus-250-restoranov-v-dvuh-stolitsah] 

Конец 2014 года быстро вернул в лексикон россиян понятия валютного кризиса и дешевых углеводородов, но почти не уменьшил количество гостей в ресторанах Москвы и Санкт-Петербурга. Новые заведения открываются, в том числе и в торговых центрах – и почти всегда находят своих посетителей. Так, только за последние 12 месяцев в столице открылось более 150 ресторанов, кафе и баров, а в Петербурге данная цифра перевалила за 100.
Конечно, падение рубля не могло не запустить в ресторанном бизнесе «естественный отбор», что подтверждает статистика закрывшихся заведений (рисунок 2.1).
[image: Закрывшиеся рестораны и кафе, шт.]
Рис. 2.1. Закрывшиеся рестораны и кафе, шт.


Если до кризиса в среднем закрывался один ресторан каждые 3 дня, то уже первая волна экономических трудностей вынудила многих прекратить работу – с октября 2014 по март 2015 ежедневно в двух столицах закрывалось одно заведение. Дальше наступило небольшое затишье на полгода – исчезало по одному ресторану раз в 2 дня, но вторая, более интенсивная волна, за ноябрь 2015 – январь 2016 окончательно утопила не успевших приспособиться к новым условиям: до минус 2 заведений в день на ресторанной карте Москвы и Петербурга.
Всего за полтора года, с октября 2014 по март 2016, кризис вынудил закрыться, по меньшей мере, на 250 заведений больше обычного – около 6% ресторанного рынка, что, конечно, нельзя назвать катастрофой. Гости не отказались от посещения ресторанов и распределились по оставшимся заведениям, сгладив для них последствия кризиса.
Средний чек – сумма, потраченная одним посетителем – иллюстрирует тот же антикризисный факт: россияне не торопятся экономить на походах в рестораны (рисунок 2.2).
[image: Фактический средний чек в ресторанах, руб.]
Рис. 2.2. Фактический средний чек в ресторанах, руб.[footnoteRef:32] [32:  Анализ рынка. Жертвы кризиса: минус 250 ресторанов  в двух столицах [Электронный ресурс] – URL: https://tomesto.ru/market-analysis/zhertvy-krizisa-minus-250-restoranov-v-dvuh-stolitsah] 



В Москве средний чек с момента ввода экономических санкций потерял всего 3% и сейчас держится в районе 2130 руб. Если же взять средний чек 20 премиальных заведений внутри Садового кольца, то его изменение вообще укладывается в размер погрешности. В Петербург изменения пришли только летом 2015 – средний чек прибавил 5% и стабилизировался вокруг отметки в 1550 руб. Учитывая, что сезонные колебания среднего чека и без кризиса составляют ±4%, говорить о сильном провале или росте не приходится.
Безусловно, за время санкций очень сильно выросла себестоимость продуктов, особенно зарубежного происхождения. Средний чек при этом почти не изменился за счет:
- замещения части компонентов отечественными и/или более дешевыми аналогами;
- уменьшения размеров порций и количества дорогих ингредиентов в них (например, заметно потеряли в весе стейки и стало меньше креветок в «Цезаре»);
- сокращения нормы прибыли ресторана.
Последний вариант наименее желателен для бизнеса, поэтому в ход активно пошли первые два. Одновременно с этим многие стали сокращать ФОТ, аренду и прочие расходы, что смягчило удар по прибыли. Кроме того, и сами посетители, чтобы уложиться в привычную для них сумму, стали немного ограничивать себя в еде – например, реже баловаться десертами или выпивать на бокал-другой меньше.
Стоит отметить, что оборот ресторанного рынка имеет выраженную сезонность. Пик заработка для большинства заведений приходится на декабрь. В январе следует ощутимое снижение, обусловленное отъездом на отдых, отсутствием корпоративов и средств у посетителей после долгих праздников. Далее следует февраль с Днем всех влюбленных и Днем защитника Отечества (который почти не отличается по активности от обычного выходного, ведь равенство полов по-прежнему проигрывает традиции защитников оплачивать счет), март с Международным женским днем, да и общее, весеннее, повышение активности. Так было до кризиса и санкций, на что указывает синий цвет на графике (рисунок 2.3).
Первый «санкционный» Новый год россияне встретили в режиме экономии – видно, что после традиционного пика в декабре потенциальные посетители решили «ужаться», шокированные ростом курса. Однако в 2016 году картина кардинально изменилась – менее заметным стал провал сезона в январе, а февраль с мартом даже вышли на уровень декабрьского пика.
Очевидно, отказавшись от поездок в дальние страны, россияне по-своему отвечают на кризис дома – и больше не отказываются от шумного праздника или дружеских встреч за бокалом вина. Кроме того, рестораторы активно взялись за маркетинг романтических праздников, и забронировать столик на 14 февраля во многих заведениях было невозможно уже за неделю.
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Рис. 2.3. Сезонное изменение выручки ресторанов относительно декабря, %[footnoteRef:33] [33:  Анализ рынка. Жертвы кризиса: минус 250 ресторанов  в двух столицах [Электронный ресурс] – URL: https://tomesto.ru/market-analysis/zhertvy-krizisa-minus-250-restoranov-v-dvuh-stolitsah] 

Несмотря на расширенное эмбарго и падение реальных доходов населения, ресторанный бизнес пострадал меньше других. Посетители, которые могли до кризиса позволить себе рестораны среднего и верхнего ценового сегмента, не сильно экономят на привычном – без учета огромной инфляции за время кризиса рынок просел в объеме лишь на 5-10%, в зависимости от города, и уже в середине 2016 вернулся к прежним размерам. Владельцы выживших заведений начали уделять больше внимания сервису и эффективности, все привыкли к новым реалиям – и спрос стал постепенно увеличиваться. Можно сказать, что рынок оправился от кризиса и возвращается к росту.
Рассмотрим ресторанный рынок г. Санкт-Петербурга.
По итогам 2016 года число открытых ресторанов в Петербурге в два раза превысило число закрытых. Однако число посетителей заведений общепита в городе не растет. Эксперты говорят, что 50% петербуржцев ни разу за последний год не были в ресторане.
По данным ГК БестЪ, представленных на BestBreakfast, в 2016 году в Петербурге было закрыто 126 заведений, открылось – 270. Почти половина открытых заведений в 2016 году появилась в сегменте эконом, 130 заведений открылось в среднем ценовом сегменте, в премиальном – восемь (это вдвое больше, чем в 2015 году)[footnoteRef:34]. [34:  Ресторанный рынок Петербурга зашел в тупик [Электронный ресурс] – URL: Подробнее на РБК:http://www.rbc.ru/spb_sz/14/12/2016/58516d279a79475deae726f3] 

В премиальном сегменте конкуренция выросла настолько, что в ноябре 2016 года на Московском проспекте в районе парка Победы, который считается хорошим местом для открытия ресторана, практически ни один ресторан не извлек прибыль, а если и извлек, то в 5-6 раз меньше, чем год назад из-за растущей конкуренции и низких доходов.
С открытием новых заведений аудитория не увеличивается, аудитория ресторанов просто выбирает между новыми заведениями и в итоге никто из рестораторов не зарабатывает столько, сколько мог бы. Обороты ресторанов в этом году, упали на 30-50%.
Основная проблема и для сегмента фаст-фуда сейчас – это борьба за клиента. Клиента надо чем-то загонять, чем-то надо привлекать, и выиграет тот, кто придумает что-то новое, но в формате фаст-фуда ничего нового быть уже не может.
Основными посетителями заведений общепита в городе является молодежь – 72% из них посещают рестораны и кафе. Около 6,6% петербуржцев посещают ресторан каждый день или несколько раз в неделю, 20% - один или несколько раз в месяц, при этом 50% петербуржцев ни разу за последний год не были в ресторане[footnoteRef:35]. [35:  Ганскау, Е.Ю., Минина В.Н., Семенова Г.И., Гронов Ю.Е. Исследование «Повседневные социальные практики питания жителей Санкт-Петербурга» / Е.Ю. Ганскау, В.Н. Минина, Г.И. Семенова, Ю.Е. Гронов  // Журнал социологии и социальной антрологии – 2017. - №1. – С. 59-63.] 

2016 год принес для рестораторов новые возможности. Одни игроки ушли с рынка, не выдержав конкуренцию, а заведения, сумевшие адаптироваться к новым экономическим реалиям, стремятся к усилению позиций за счет освободившейся доли рынка. Для кого-то средством для выживания стал агрессивный маркетинг, для других – планомерное развитие с применением классических инструментов продвижения, а для третьих спасательным кругом стала неизменная приверженность высококлассному сервису и инновации, то есть желание отстроиться от конкурентов чем-то действительно новым и уникальным. К последним можно уверенно отнести многочисленные заведения сети Ginza, которые предлагают совершенно различные форматы на любые вкусы и предпочтения, заведения Арама Мнацаканова, активно внедряющие систему «фитнес-меню», а также ресторан «Наша Dacha», предлагающий специальное диетическое меню своим гостям. Нельзя не отметить новые заведения, такие как Social club и «Рубинштейн», которые продвигают концепцию подачи еды под особым соусом – под лекции и литературные чтения. И ресторанные проекты группы Forum, за несколько лет работы уже ставшие своеобразной визитной карточкой туристического и культурного Петербурга: паназиатский ресторан Buddha-Bar, открытый в 2012 году, итальянский ресторан Il Lago на берегу Лебяжьего озера и китайский ресторан Tse Fung на главной ресторанной улице города – Рубинштейна.
Ресторанный рынок достаточно сильно пострадал от текущих процессов – в 2015 году доля россиян, посещающих кафе и рестораны сократилась на 43,4%. Однако уже в 2016 наметился очень сильный позитивный тренд в сфере общепита. За прошедший год очень много игроков ушли с рынка – в общей сложности более 100 заведений среднего и премиум-сегмента. По мнению аналитиков Группы компаний «Бестъ» такая тенденция связана с рядом ошибок, которые были допущены рестораторами при открытии своих гастрономических проектов. Среди наиболее распространенных – ошибки в выборе локации и концепции, невнимательное отношение к поиску помещения для ресторана и кадровой политике. Еще одна из причин – неожиданно возросшая стоимость аренды объекта. Так, по данным специалистов, только около 30% заведений закрылись ввиду непредвиденного повышения ставок. Если полтора года назад стоимость аренды квадратного метра составляла порядка 1500-2000, то сейчас эта цифра увеличилась до 3000 руб. Доходность упала примерно на четверть, рестораторы терпят убытки, а проекты, которые только-только прогремели новыми именами и амбициозными планами, закрываются навсегда.
Аналитики прогнозируют, что падение закончится в 2016 году и по итогам года составит не более 3,7%, что в целом меньше, чем по итогам предыдущего года[footnoteRef:36]. [36:  Осенние тренды ресторанного Петербурга [Электронный ресурс] – URL: http://saint-petersburg.ru/p/351877/] 

И всё же, несмотря на падение потребительского спроса, связанного с экономическим кризисом, санкциями и геополитическими проблемами, ресторанный рынок по-прежнему остаётся очень перспективным.
По данным статистики в конце 2015 года в Санкт-Петербурге было представлено порядка 5200 заведений на 502000 посадочных мест (таким образом, на 1000 горожан в 2015 году приходилось 98 посадочных мест, что на 2% меньше, чем в 2014).

Меньше всего изменений претерпел рынок ресторанов fine-dining, предлагающий публике с неизменно высокими запросами яркую вкусную кухню, эксклюзивный формат и действительно что-то новое. Если в заведениях среднего ценового сегмента наметилась тенденция к уменьшению среднего чека (например, вместо бутылки вина, посетители берут 1-2 бокала), то в заведениях формата «премиум» средний чек остался неизменным. Безусловно, за последние 2 года в премиум-сегменте отразилось общее снижение потребительского спроса, но тот потребитель, который остался в премиальных заведениях – свои расходы на блюда из высококачественных продуктов и хорошее вино не снизил. 
Топ ресторанов Петербурга, которые, несмотря на ряд социальных и экономических изменений в стране и мире, падение потребительского спроса и санкции, введенные против России, остались верны своему формату, гостю и смогли сохранить позиции на рынке, не уменьшая средний чек, представлены в Приложении 1.
В нынешние времена, когда наиболее востребованы экзотические кухни мира, найти ресторан, в котором вкусно готовят именно русскую кухню не так-то просто. Приведем небольшой обзор мест Санкт-Петербурга, в которых можно устроить праздник в русском стиле.
В районе метро Пионерская находится популярный ресторан «Гуси-лебеди», это хорошее место для отдыха с детьми, так как в нем имеется прекрасно оборудованная детская комната, а также детское меню. Помимо этого, в этом заведении постоянно проводятся детские спектакли и мастер-классы. Интерьер оформлен в русском стиле – тяжелая деревянная мебель, лоскутные кресла, дымоходы и поленницы буквально переносят гостей в атмосферу русской деревни. Также привлекает относительно невысокая стоимость среднего заказа – 1500 рублей. К тому же есть летняя веранда, бесплатная парковка и Wi-Fi.
Любителям кулинарии смешанного типа стоит посетить ресторан «Плюшкин», расположенный у метро Комендантский проспект. Это место с русской и европейской кухней тоже отлично подойдет для гастрономического отдыха с детьми. Здесь также есть детское меню, няня и детский уголок. Интерьер представлен смесью нескольких стилей разных стран. В Плюшкине также есть открытая и застекленная веранды, бесплатная охраняемая парковка и Wi-Fi.
 Но рестораны и бары Санкт-Петербурга с русской кухней на этом не заканчиваются. Всем, кто устал от типовых ресторанных интерьеров, вне всякого сомнения, интересно посетить «Сундук» у метро Чернышевская. Интерьер этого заведения напоминает старый сундук бабушки – старые пластинки, книги самовары, граммофоны и прочие винтажные предметы в хаотичном порядке распределены по всему залу, создавая неповторимую атмосферу шестидесятых годов. Но главное достоинство «Сундука» - это ежедневная живая музыка. В разное время здесь можно услышать и джаз, и латиноамериканскую музыку, и фолк-рок. Кухня в основном русская, причем в ресторане работает знаменитый шеф-повар Елена Семенова. Детям здесь также будет, чем заняться, а взрослые по достоинству оценят невообразимую смесь стилей и эпох этого ресторана. Но, к сожалению, охраняемая парковка у ресторана отсутствует.
 Еще один заметный ресторан, подходящий для семейных посиделок - «Библиотека». И расположен он прямо на Невском проспекте, у метро Адмиралтейская. «Библиотека», по сути, представляет собой трехуровневый развлекательный центр, на первом этаже которого можно на бегу перекусить выпечкой из собственной кондитерской ресторана, на втором – насладиться произведениями современного искусства и интерьером в стиле постмодерн. А на третьем этаже начинается атмосфера настоящего ночного клуба с диджейскими сетами и модными коктейлями. С детьми, конечно, лучше отдыхать на втором этаже «Библиотеки», тем более что там для этого есть все необходимое – детское меню, игровая комната и услуги няни.
Самые частые гости ресторанов с русской кухней в Петербурге – это, без сомнения, туристы.
Основной проблемой ресторанов с русской кухней является даже не то, что утрачены рецепты, исчезли многие продукты. Рецепты можно восстановить. Самое главное, что было утеряно – возможно, что уже и безвозвратно, - это понимание русских вкусов. Сейчас рестораторы дают человеку какие-то русские угощения, он их ест и не понимает, потому что он это никогда в жизни не ел. Например, овсяный кисель.
Попробуйте в кафе подать традиционный овсяный кисель – не адаптированный, с ягодками, а кислый. Не понравится. Квашенья и соленья бочковые – не маринованные, в банках, а традиционные бочковые – многие тоже не любят. Или калину, из которой когда-то готовили пироги-калинники. Блюда из дичины. Жареные мозги. Современное поколение не знает, что такое осетровый хрящ, визига. Выросло целое поколение, которое ни разу не пробовало черную икру. 


Повара ресторанов русской кухни берут рецепты их книги Левшина, и вносят свои изменения. Например, шеф-повар ресторана Михаил Лукашонок в тельное из речных рыб добавил рубленое яйцо, сметану с хреном взбил в мусс, а на тарелку положил несколько ягод облепихи для кислинки. Или колобовый пирог с бараниной и бараньими почками: у Левшина слоеное тесто на говяжьем жире, а питерские рестораторы делают его на хорошем сливочном масле и добавляют мясной соус. Сочетания вкусов при этом остается совершенно русскими. Эти изменения связаны больше с подачей. Мы не можем себе представить, как эти блюда подавались. В то время в кулинарных книгах не было фотографий и рисунков. Теперь можно только домыслить, как это выглядело. 
На ресторанный бизнес работает значительный сектор национальной экономики – это поставщики продуктов, напитков, профессионального оборудования, мебели, посуды, предметов интерьера и много другого. С обслуживанием ресторанного бизнеса связана работа профессиональных поваров, официантов, менеджеров, дизайнеров, художников и многих других. Кстати, в прошлом над оформлением ресторанных залов, столов и меню трудились выдающиеся художники того времени – В. М. Васнецов, И. Я. Билибин и прочие.
Сегодня большинство современных организаторов ресторанного бизнеса не имеют специального образования и занимаются этим видом деятельности в силу сложившихся обстоятельств. При этом следует отметить характерную особенность отечественного ресторанного бизнеса: наиболее удачно в роли рестораторов выступают люди творческих профессий – бывшие актеры, журналисты, художники. Связано это, видимо, с тем, что современный этап становления ресторанного бизнеса в стране привлекает своим разнообразием деятельности, свободой творчества талантливых и одаренных людей.
Многие отечественные рестораторы возвращаются к традициям гостеприимства и хлебосольства дореволюционных российских ресторанов и трактиров. При этом чаще всего воссоздаются интерьер и атмосфера существовавших ранее ресторанов. Примером может служить московский ресторан «ЯрЪ». Его сегодняшние владельцы восстановили интерьер залов ресторана с живыми березками, полностью воссоздали меню 1913 г. В ресторане, как и в былые времена, поет цыганский хор, гостей встречают «серебряной» рюмочкой, для клиентов готовы русские тройки. 
Из негативного опыта (утрата технологических знаний) можно рассмотреть бывший ресторан «Астория». До 1946 это был ресторан «Астория», в советское время здесь был ресторан «Центральный». С конца 1990-х годов и до постановки здания на реконструкцию в этом помещении работал ресторан «Кофейня у Филиппова», а чуть позже ресторан итальянской кухни «Сбарро». В этом ресторане снимали фильм «Место встречи изменить нельзя», эпизод с попыткой задержания Фокса (когда Шарапов прыгал через разбитое окно). В свое время ресторан славился своей кухней, например, фирменной солянкой. Здесь, как вспоминает директор, работали повара очень высокой квалификации, а возглавляли производство три специалиста с высшим технологическим образованием. 
Однако за всё время ресторан сменили несколько владельцев и менялся профиль деятельности. При этом никто не думал сохранить исторический облик, традиции, меню ресторана, которые так были успешны в своё время и так востребованы в наше. В результате нарушилась преемственность поколений, из-за чего нынешний ресторан не может похвастаться своими многолетними традициями. Опыт и технологические знания бывших поваров ресторана «Астория» безвозвратно утеряны.
Ресторан «Метрополь»: его история насчитывает более 150 лет. Свое привычное название он получил в 1931 году. До революции в известном всему городу доме на Садовой улице собирались поэты-декаденты, другие представители петербургской богемы. В шестидесятые-семидесятые годы здесь иногда проходили мероприятия с участием известных политических деятелей.
Однако доступные цены привлекали в «Метрополь» и рядовых ленинградцев. Нередко здесь же проводили так называемые отвальные: когда убывающие на постоянное место жительство за границу граждане прощались, как тогда казалось, навсегда, с друзьями и родственниками.
При ресторане, наряду с кулинарией, работала и популярная рюмочная. В период антиалкогольной кампании она пользовалась особой популярностью: выпить было негде, а здесь наливали, как говорится, от души.
Ресторан «Метрополь» был парадоксальным образом связан с находящимся неподалеку зданием Лениздата – храмом ленинградской журналистики, где тогда находились почти все редакции городских газет. На протяжении нескольких лет в местном буфете по совместительству работали труженицы «Метрополя».
В 2010 году назад вниманию петербуржцев и гостей Северной столицы представили сильно обновленный VIP-ресторан Brasserie de Metropole. Старый добрый «Метрополь» канул в Лету (рисунок 2.4).

[image: В «Метрополь» заходили поэты-декаденты, политические деятели, будущие эмигранты. ]
Рис. 2.4. Ресторан «Метрополь» (довоенный)[footnoteRef:37] [37:  Генкин, Д. Что стало с легендарными ленинградскими ресторанами / Д. Генкин [Электронный ресурс] URL: http://www.spb.kp.ru/daily/25966.5/2904978/] 

Конечно, меню претерпело изменения, но и сегодня здесь подают необычные блюда: «Птицу без головы» - это мясные шарики из телятины и свинины с тушеной капустой и картофелем ратте или шею теленка «ан тортю» с травами и мадерой, можно попробовать и голень ягнёнка в пиве Брюн с тмином. Надо сказать, что после всех изменений заведение шагнуло на новую ступень.
Ресторан «Тройка» открылся более тридцати лет назад. «Тематический ресторан» считался самым дорогим в Ленинграде, поэтому его посещала состоятельная публика, включая и дельцов теневой экономики. Тут можно было насладиться выступлениями, как утверждают знатоки, первого в городе варьете. Профессиональный уровень артистов был очень высок: знаменитый шансонье Шарль Азнавур, в свое время побывавший в «Тройке», назвал ее «Мулен Руж на Неве». Сегодня театр-студия «Тройка» - визитная карточка ресторана. Этот коллектив известен далеко за пределами Петербурга.
В 2008 году в заведении провели кардинальную реконструкцию основного зала, а в 2010-м открылся малый. Это по-прежнему очень дорогой ресторан, сумевший, однако, сохранить свои традиции. Здесь за 2000 руб. подают соленья и маринады, запеченную свеклу с творогом, кедровыми орехами и зеленью, салат с жареной печенью кролика, щи томленые с грудинкой на косточке – все рецепты тех давних времен. Ресторан привлекает посетителей своими знаменитыми музыкальными представлениями. Но его интерьер нарочито пышный и вычурный, такой не каждому придётся по вкусу.
В Петербурге есть рестораны, время над которыми не властно. Заведения, известные всем, которые на протяжении веков сохраняют свои традиции, и в обслуживании посетителей, и в приготовлении блюд.
Один из таких сохранивших и своё историческое название, и традиции – ресторан «Палкинъ» Популярность трактиров семьи Палкиных была очень велика, но самым знаменитым и модным стал ресторан на углу Невского и Владимирского проспектов. Сегодня в меню можно заказать блюда, которые украшали светские приемы императорского Петербурга. Филе «дэ беф Ришелье», севрюга в рейнвейне, стерлядь, запеченная в белом вине, тушеный кролик в сметанном соусе.
Интерьер ресторана «Европа» в стиле «модерн» сохранился с 1905 года, украшением зала служит панно и потолок из цветной мозаики работы Бенуа. Здесь бывал Петр Чайковский, Тургенев, Бернард Шоу, а император Николай II принимал в гости принца Сиама. Средний счет, как и в Палкине, составляет около 3000 рублей без напитков[footnoteRef:38]. [38:  Баландина, О. Старейшие рестораны Санкт-Петербурга / О. Баландина [Электронный ресурс] URL: https://spb.resto.ru/news/101344] 

Обслуживанию в этих заведениях уделяют особое внимание. Ресторан «Палкин» славится своим аристократическим сервисом. Официанты чопорны, ходят друг за другом «гуськом», блюда подают со словами «ву а ля». В ресторане «Европа», напротив, официанты легки и незаметны. А в «Тройке» встретят и обслужат как родных, весёлая и доброжелательная обстановка здесь преобладает. 
47 лет непрерывной работы вынудили и ресторан «Невский» вносить изменения в работу своей кухни, но борщ «Московский», цыпленок Табака, щи суточные или «Ушное» из говядины по-прежнему присутствует в меню. Именно европейская кухня разнообразила советские кушанья, вряд ли сегодня рестораны такого уровня смогут работать без европейских позиций.
Конечно, хочется, чтобы старейшие рестораны города сохраняли свою самобытность, тем более те, что принимают гостей около века, но может быть открытость нововведениям и принятие неизбежных изменений помогают этим местам не терять своей актуальности.
 «Литературное кафе» хранит интеллигентные традиции Петербурга былых времен. Знаменитому кафе уже 36 лет, но когда-то в середине 19 века, на этом месте была кондитерская «Вольфа и Беранже», которую посещали Пушкин и Лермонтов. Кафе сохранило традиции предшествующего места. Здесь по-прежнему читают стихи, и меню соответствует названию. Особый раздел - «Любимые блюда поэта» - это закуска «Антерме» из шампиньонов, запеченных в сметанном соусе с сыром, «Петровские» щи с грибами, котлеты «Пожарские», а на сладкое - запеченное с французским соусом яблоко. Можно выбрать и мясо «по-Петербургски», бульон «Аристократический» с домашней лапшой и курой, блины с икрой. Интерьер, конечно, торжественный, напыщенный, как в салонах прошлых веков, сюда можно отправиться с иностранными гостями, для иллюстрации литературного наследия Петербурга.
Ресторан «Старая деревня» тоже относится к числу петербургских заведений, где можно ощутить атмосферу старого города. Интерьер передает особую атмосферу того времени: граммофон, венские стулья, пианино конца 19 века – это настоящий музей. Бунин, Куприн, Блок, Шаляпин заказывали здесь фаршированного судака, пироги с капустой или с ягодами. Все очень по-домашнему и по-русски. Ресторан знаменит в числе прочего тем, что несколько лет назад здесь побывал Принц Уэльский. После посещения ресторана Его Высочество отставил благодарственное письмо.
Ресторан «Демьянова Уха» известен Петербургу уже 40 лет. Концепция ресторана – всевозможные рыбные блюда. В ту пору гостям заведения подавали блюда из щуки и лещей, а теперь посетителей угощают лососем, судаком и осетром. Например, судак по-демьяновски с сыром, зеленью и майонезом – это фирменное блюдо ресторана. Это заведение не просто русское, оно скорее народное. В интерьере много дерева, самовар, печь, ковёр на полу – «сени русской народной сказки».
Сегодня открывается такое количество однообразных заведений, что эти колоритные интерьеры могут стать любимыми уголками старого Петербурга.
Рестораны, открытые в 96-98 годах, конечно, не самые старые в Петербурге, но 19-20 лет работы заслуживают доверия и внимания.
Ресторан «Старая таможня», здание по приказу Петра I возвели для защиты таможенных грузов от частых наводнений. В интерьере рестораторы сохранили кирпичную кладку стен и низкие сводчатые потолки. Со дня открытие здесь подают «шатобрие» с грибами, запеченным картофелем и соусом «беарнез», свежий морской язык, обжаренный целиком, сервированный в английском стиле, Сирлоин стейк из мраморной говядины. Рецепты передаются по наследству. Одно из фирменных блюд – стейк тар-тар, подается только управляющим мистером Гиром на глазах у гостей. В зал выкатывается специальная тролль с необходимыми ингредиентами, и мистер Гир начинает свое гастро-шоу. Средний счёт на подобном представлении 3500 руб[footnoteRef:39]. [39:  Баландина, О. Старейшие рестораны Санкт-Петербурга / О. Баландина [Электронный ресурс] URL: https://spb.resto.ru/news/101344] 

Старинный и не менее вычурный интерьер в ресторане «Аустерия». Заведение выдержано в классическом стиле, напоминает рыцарские залы: дерево, канделябры, сине-белая гамма в драпировках столов и стульев. Всё это недаром, потому как заведение находится в Иоанновском равелине Петропавловской крепости. Из блюд тех времен осталась только фаршированная стерлядь, а из напитков хреновуха (это настойка водки на хрене), остальные рецепты утеряны. Средний счёт без напитка 1 300 руб.
Для анализа используемых методов противодействия организационному забыванию технологических знаний сотрудникам вышеуказанных ресторанов было предложено ответить на 6 вопросов. Краткие результаты опроса можно увидеть в Таблице 2.3.
Таблица 2.3 Результаты опроса ресторанов
	
	Вопрос 1
	Вопрос 2
	Вопрос 3
	Вопрос 4
	Вопрос 5
	Вопрос 6

	ЯрЪ
	Средняя
	Нет
	Да
	Да (бум)
	Нет
	Нет

	Астория
	Средняя
	Да
	Да
	Да (бум)
	Нет
	Нет

	Метрополь
	Низкая
	Да
	Да
	Нет
	Нет
	Да

	Тройка
	Низкая
	Да
	Да
	Да (эл.н.)
	Нет
	Нет

	Палкинъ
	Низкая
	Да
	Да
	Да (эл.н.)
	Да
	Да

	Европа
	Низкая
	Нет
	Да
	Нет
	Нет
	Да

	Невский
	Средняя
	Да
	Да
	Да (бум)
	Нет
	Нет

	Литературное кафе
	Средняя
	Да
	Да
	Нет
	Нет
	Нет

	Старая деревня
	Низкая
	Да
	Да
	Да (бум)
	Нет
	Нет

	Демьянова Уха
	Средняя
	Да
	Да
	Да (бум)
	Нет
	Да

	Старая таможня
	Средняя
	Да
	Да
	Да (эл.н.)
	Нет
	Нет

	Аустерия
	Низкая
	Нет
	Да
	Нет
	Нет
	Нет


Результаты опроса показали, что большая часть ресторанов не использует опыт своих сотрудников эффективно. Однако почти все рестораны в процессе обучения сотрудников используют наставничество, то есть отчасти опыт и знания сотрудников всё-таки передаётся новичкам методом генерации. Формализация знаний крайне слабо развита в ресторанах, лишь в каждом 11 ресторане сотрудники обязаны периодически описывать опыт своей работы в целях дальнейшего учёта этой информации. В большинстве случаев рестораны хранят такие документы, как объяснительные записки в бумажном или электронном формате. Зачастую информация эта никак не используется и храниться лишь в целях архива. 
Таким образом метод сохранения и накопления также не популярен среди ресторанов или же они не осознают, как можно использовать этот метод эффективнее.
В каждом ресторане имеется документ, содержащий в себе правила и обязанности сотрудника, называется он по-разному, но знания несёт в себе одинаковые. Однако большая разница состоит в том, как изменялся этот документ со временем. В ресторанах Метрополь, Палкинъ, Европа и Демьянова Уха руководство ежегодно вносит изменения в документ, учитывая опыт и знания работающих сотрудников. Информация собирается путём устного обсуждения нововведений и выслушивания мнений сотрудников о том, как эффективнее выполнять ту или иную задачу. Именно мнение рядовых сотрудников и несёт в себе тот опыт, который они вынесли за годы работы в ресторане и их советы помогают сделать выполнение задач более эффективным и качественным. 
Таким образом, в России и в Санкт-Петербурге в частности, можно увидеть примеры, как утраты технологических знаний в ресторанном бизнесе, так и успешного противодействия организационному забыванию.


[bookmark: _Toc482801848][bookmark: _Toc482879311]2.2. Выявленные проблемы организационного забывания технологических знаний
В данной работе рассмотрен ресторан «Русское солнце». Ресторан «Русское Солнце» является излюбленным местом отдыха жителей Петербурга и гостей города. Это идеальное заведение для проведения свадебных торжеств, корпоративных мероприятий, новогодних и детских праздников, а также семейных встреч. В зависимости от количества гостей можно выбрать из двух банкетных залов, рассчитанных на 25 и 50 персон. Интерьер ресторана имеет уникальный дизайн, выполненный в нежных пастельных тонах, с гобеленами в стиле «Ампир» и золотым солнцем на потолках.
Ресторан славится богатым выбором и превосходным исполнением блюд авторской, русской и европейской кухонь. Кроме этого можно отведать блюда, приготовленные по старинным рецептам, такие как запеченный лосось, рябчики по-русски, молочный поросенок. Приветливые сотрудники охотно помогут в организации праздника: подберут меню, учтя предпочтения гостей, предоставят услуги музыкантов и тамады, ди-джеев и аниматоров, а также оформят зал в соответствии с тематикой мероприятия. На банкеты можно приносить свои алкогольные напитки, фрукты и кондитерские изделия. Для тех, кто ценит славянские традиции, организовываются фольклорные вечера.
Ресторан «Русское солнце» расположен по адресу: Санкт-Петербург, 5-я Советская улица, 24, 1 этаж. Район Центральный. Метро: Площадь Восстания – 0.7 км.
Средний чек: 1000-1500 руб.
Время работы: ежедневно: 10:00 - 23:00.
Услуги: Wi-Fi, бизнес-ланч, парковка, детская комната, кейтеринг, караоке.
Предмет деятельности ресторана «Русское солнце»:
- организация общественного питания, создание, содержание и эксплуатация основных типов предприятий массового питания (ресторан);
- деятельность по производству, выпуску, реализации и организации потребления продукции общественного питания, пищевой продукции и полуфабрикатов;
- организация досуга людей;
- проведение банкетов, обслуживание свадеб, юбилеев, торжеств и ритуалов;
- оказание сервисных услуг по заказам населения.
Ядро целевой аудитории ресторана составляют люди возраста 18-55 лет, имеющие высшее или неоконченное высшее образование, работающие и обладающие средним и высоким уровнем дохода. Именно на указанную группу ведется направление рекламной концепции ресторана «Русское солнце». Гости ресторана указанного сегмента не являются ориентированными на цену (особенно вечерние посетители), и основным критерием выбора для них является кухня ресторана.
Ключевая социальная функция ресторана «Русское солнце» – это кардинальное изменение психологического состояния посетителя путем разгрузки, избавления от тяжелых эмоций, своеобразной инъекцией от повседневности. Успешный ресторан обязательно должен решать эту задачу.
Вторая задача ресторана «Русское солнце» – это создание особого состояния общности с другими людьми, получение реальных жизненных теплых эмоциональных переживаний. Недостаток позитивных ощущений в жизни считается психологами одним из величайших бедствий в наше рациональное время, которые влекут за собой социальную агрессию и нетерпимость.
Следующая по важности задача ресторана «Русское солнце» – это, конечно, его прибыльность для владельцев. При достижении первых двух эта задача решается почти автоматически при наличии профессионального управления. Схема организационной структуры ресторана «Русское солнце» представлена на рисунке 2.5.менеджер
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Рис. 2.5. Организационная структура ресторана «Русское солнце»
В ресторане «Русское солнце» применяется линейно-функциональная структура управления, при которой все отдельные специалисты, в зависимости от выполняемых функций, разрабатывают программы своей работы, которые согласовываются и утверждаются линейным руководителем – директором[footnoteRef:40]. [40:  Владимиров, Е. Организационные структуры управления / Е. Владимиров // Директор-инфо. – 2014. - №6. – С. 24-28.] 

Каждая служба и работники действуют на основании положений об отделах и должностных инструкций работников, согласно которым определяются место, роль в системе управления фирмой, основные задачи, обязанности, права, ответственность за выполняемую работу
По итогам анализа системы управления ресторана «Русское солнце» можно выделить некоторые положительные моменты: 
- согласованность действий исполнителей, соблюдение принципа единоначалия; оперативность в принятии решений; 
- небольшое количество уровней управления. 
К недостаткам системы управления предприятием можно отнести: 
- недостаточную четкость распределения управленческих функций; 
- высокие требования к управленческим работникам;
- высокую информационную нагрузку на аппарат управления. 
В ресторане работают 146 человек. Динамика структуры и численности персонала ресторана «Русское солнце» представлена в таблице 2.4. 
[bookmark: _Toc349091587][bookmark: _Toc349091808][bookmark: _Toc349156802]Таблица 2.4 Динамика структуры и численности персонала ресторан «Русское солнце» за 2014-2016 гг.
	Категории персонала
	2014
	2015
	2016
	Изменение 2016 от 2014

	
	чел.
	%
	чел.
	%
	чел.
	%
	Абс., +/-
	Отн., %

	Руководители
	13
	11,30
	14
	11,29
	18
	12,33
	5
	138,46



Продолжение таблицы 2.4
	Специалисты
	40
	34,78
	41
	33,06
	45
	30,82
	5
	112,50

	Обслуживающий персонал
	62
	53,91
	69
	55,65
	83
	56,85
	21
	133,87

	ИТОГО
	115
	100,00
	124
	100,00
	146
	100,00
	31
	126,96



За период с 2014 года по 2016 год численность персонала ресторана выросла на 31 человека (26,96%). В структуре персонала произошли незначительные изменения: численность руководителей увеличилась на 1,02%, численность специалистов снизилась на 3,96%, численность обслуживающего персонала выросла на 2,94%.
Основой любого ресторана является его кухня. Пусть посетители (даже постоянные), посещая заведение, даже и не подозревают, как выглядит место, где готовятся их любимые изысканные блюда, но они сразу интуитивно чувствуют качество оборудования. При покупке оборудование ресторан «Русское солнце» предоставляет для работы своему персоналу не просто очередную мебель из нержавеющей стали и современное оборудование, а еще и вызывает вдохновение для создания настоящих кулинарных шедевров. Выбор кухонного оборудования осуществляется руководством ресторана с особенной тщательностью, внимательностью и аккуратностью. Профессиональное оборудование для ресторанов, особенно такого уровня как ресторан «Русское солнце» - это оборудование с отличным качеством и высочайшей производительностью. В ресторане имеется параконвектомат, который по праву называется сердцем профессиональной кухни. Только с помощью одного единственного лишь пара, представляется возможность печь, готовить различные блюда на пару и бланшировать. Особенностью пароконвектоматов является то, что при готовке сохраняются практически все полезные вещества приготавливаемых продуктов. Конструкция пароконвектомата дает возможность задавать и контролировать в режиме текущего времени, и, если это не обходимо, мгновенно подбирать оптимальные параметры приготовления пищи, а именно задавать температуру, продолжительность, влажность и интенсивность обдува.
Таким образом, получается существенная экономия на аренде производственных помещений, электроэнергии, отпадает необходимость в приобретении какого-либо другого теплового оборудования, сокращаются потери сырья, а также жиров и специй. В виду полной автоматизации производственных процессов бригада поваров освобождается от монотонных и повторяющихся действий, оставляя свободное время на реализацию творческих фантазий, а блюда сохраняют органолептические показатели и высокое качество исполнения.
Также в ресторане «Русское солнце» существует линия раздачи питания, которая предназначена для кратковременного хранения готовых блюд с последующей подачей их посетителям (преимущественно бизнес-ланчи).
Также имеется плита, которая предназначена для приготовления продуктов питания. Имеется жарочный шкаф, предназначенный для приготовления различных мясных, рыбных и овощных блюд, а также изделий из теста. С помощью этого шкафа, повара могут своевременно приготовить блюда, обеспечить качественную обработку продуктов. При этом при работе предмет совершенно безопасен, а также очень удобен в работе. 
В ресторане «Русское солнце» имеется холодильное и барное оборудование. Также имеется и нейтральное оборудование: столы, тележки и шпильки, полки, стеллажи, подтоварники и подставки под кипятильник, шкафы кухонные, зонты вентиляционные, колоды для рубки мяса, подставки под гастроемкости, стерилизаторы для ножей. В ресторане «Русское солнце» на оборудовании предпочитают не экономить, ведь именно работая на нем, персонал будет удовлетворять всевозможные пожелания вкусового характера гостей ресторана.
[bookmark: _Toc257499767][bookmark: _Toc335932179][bookmark: _Toc257499768][bookmark: _Toc335932180][bookmark: _Toc257499769][bookmark: _Toc335932181][bookmark: _Toc257499770][bookmark: _Toc335932182][bookmark: _Toc257499771][bookmark: _Toc335932183][bookmark: _Toc257499772][bookmark: _Toc335932184][bookmark: _Toc257499773][bookmark: _Toc335932185]Ресторан «Русское солнце» перерабатывает и реализует: мясную продукцию; молочную продукцию; колбасные изделия; яйца куриные; рыбу свежемороженую морскую; мясо птицы; фрукты, овощи.
На продукцию имеется ветеринарно-сопроводительные документы. Температурный режим и товарное соседство в холодильных установках соблюдается. В ресторане имеется овощной, мясной и кондитерский цех. Водоснабжение и канализация централизованное. Дезинфицирующими средствами ресторан обеспечен, имеется дезраствор для мытья рук рабочего персонала. Рабочий персонал спецодеждой обеспечен. Помещение ресторана оборудовано пожарно-охранной сигнализацией.
Рассмотрим основные технико-экономические показатели, характеризующие деятельность ресторана «Русское солнце», с точки зрения его экономической эффективности и рентабельности. Для анализа были рассчитаны следующие показатели:


Производительность труда 1 одного работника (2.1):

П = В / ССЧ,						(2.1)

где В – выручка предприятия, тыс. руб.;
ССЧ – среднесписочная численность персонала, чел[footnoteRef:41]. [41:  Боронин, Е.И. Анализ хозяйственной деятельности предприятия / Е.И. Боронин. – СПб.: Питер, 2014. – 367с.] 

Для ресторана «Русское солнце»:
П2015 = 37368/ 124 = 301 тыс. руб. на чел.
П2016 = 40470/ 146 = 277 тыс. руб. на чел.
Затраты на один рубль реализации (2.2):

Зна 1 руб. = С / В,						(2.2)

где С – себестоимость продукции, тыс. руб.;
В – выручка предприятия, тыс. руб. 
Для ресторана «Русское солнце»:
Зна 1 руб. 2015 = 20543/ 37368= 0,55 руб.
Зна 1 руб. 2016= 21030/ 40470= 0,52 руб.
Рентабельность деятельности находится по формуле (2.3):
R = Пр / С * 100%,					(2.3)

где Пр – прибыль, тыс. руб.;
С – себестоимость, тыс. руб.[footnoteRef:42]. [42:  Боронин, Е.И. Анализ хозяйственной деятельности предприятия / Е.И. Боронин. – СПб.: Питер, 2014. – 367с.] 

Для ресторана «Русское солнце»:
R2015 = 16825/ 20543* 100% = 81,9%
R2016 = 19440/ 21030* 100% = 92,4%
Рентабельность продаж рассчитывается по формуле (2.4):

Rпр = Пр / В * 100%,					(2.4)

Где Пр – прибыль от продаж, тыс. руб.;
В – выручка предприятия, тыс. руб.
Для ресторана «Русское солнце»:
Rпр 2015 = 16825/ 37368* 100% = 45%
Rпр 2016 = 19440/ 40470* 100% = 48%
Динамика основных показателей деятельности ресторана «Русское солнце» представлена в таблице 2.5 и на рисунке 2.6.
Таблица 2.5
Динамика основных показателей ресторана «Русское солнце»
	Наименование показателей
	Ед. изм.
	Величина показателей
	Отклонение
	Темп роста

	
	
	2015 г.
	2016 г.
	Абсол.
	

	Объем реализации
	Тыс. руб.
	37368
	40470
	3102
	108,3

	Численность работающих
	чел.
	124
	146
	22
	117,7

	Выработка
	Тыс. руб.
	301
	277
	-24,2
	92,0

	Себестоимость
	Тыс. руб.
	20543
	21030
	487
	102,4


Продолжение таблицы 2.5
	Затраты на 1 руб.
	руб.
	0,55
	0,52
	0,0
	94,5

	ФОТ
	тыс. руб.
	32616
	44832
	12216
	137,5

	Среднемесячная з/п
	руб.
	21919
	25589
	3670
	116,7

	Прибыль
	Тыс. руб.
	16825
	19440
	2615
	115,5

	Рентабельность производства
	%
	81,9
	92,4
	10,538
	112,9

	Рентабельность продаж
	%
	45,0
	48,0
	3,0
	106,7



Анализ данных таблицы 2.4 показывает, что по сравнению с предыдущим периодом в 2016 году произошло улучшение следующих показателей: объем реализации вырос на 8,3%, увеличилась численность персонала на 17,74%, увеличилась себестоимость на 2,37%, снизились затраты на 1 рубль реализации (на 5,47%), увеличился ФОТ на 37,45%, выросла средняя заработная плата на 16,74%, прибыль от реализации продукции увеличилась на 15,54%., рентабельность продаж увеличилась на 3%.

Рис. 2.6. Динамика основных показателей деятельности ресторана «Русское солнце»
Основным направлением использования прибыли (48%) является развитие предприятия, это говорит о том, что ресторан «Русское солнце» и в кризисный период ищет пути своего развития. В целом проведенный анализ выявил стабильное состояние предприятия.
Современная кухня при всем своеобразии и отличии от старинной русской кухни, все же связана с поварским искусством наших предков традициями, определяющими ее национальный характер. Сейчас утеряны многие старые рецепты, забыт вкус огромного количества русских национальных блюд, стали недоступными многие продукты, которые появлялись на столах наших предков, и все же не стоит забывать замечательные традиции русского кулинарного искусства.
В рамках данной работы был проведен опрос посетителей ресторанов г. Санкт-Петербурга. Опрос проводился с целью узнать, что же потребители знают о русской кухне.
Вопросы представлены в Приложении 4. В опросе участвовало 170 человек.
В результате проведённого опроса было выяснено, что все опрошенные (100%) знают блюда русской национальной кухни, но только самые распространенные (щи, окрошка, блины).
Мнения о полезности русской кухни представлены на рисунке 2.7.

Рис. 2.7. Мнения о полезности русской кухни
90% опрошенных считают, что русская кухня полезная, 10% считают её вредной. Последние уверены, что блюда русской кухни слишком жирные. 20% опрошенных не могли сказать, чем она полезна.
Распределения ответов на вопрос о том, какие блюда чаще всего едят, представлены на рисунке 2.8.

Рис. 2.8. Какие блюда вы чаще едите
65% ответили, что не едят блюда русской кухни вообще (хотя, скорее всего, они просто не знают к какой кухне относится данное блюдо), а остальные 35% опрошенных едят её практически каждый день.
Распределения ответов о предпочтении блюд представлено на рисунке 2.9.

Рис. 2.9. Распределение ответов о предпочтении блюд
55% опрошенных нравится русская национальная кухня, 45% – предпочитают фастфуд. У 100% респондентов смешанное питание.
Вывод: исходя из ответов, можно сделать вывод, что русская национальная кухня, не очень популярна среди населения, не все знают о её пользе, некоторые считают даже вредной и жирной.
В последнее время всё чаще на нашем столе появляются блюда зарубежной кухни, и это не плохо, но, принимая их, мы забываем о родной русской кухне. К сожалению, в современном обществе спрос на блюда русской национальной кухни очень мал. Забыты многие старинные рецепты, национальные традиции и способы приготовления блюд русской кухни. Блюда русского стола, кулинарные традиции и обычаи русского народа в наши дни вытеснили зарубежные фастфуды. Но нельзя не заметить, что русская национальная кухня пользуется во всем мире заслуженной популярностью. Хочется, чтобы сегодня простая и рациональная старинная русская кухня заняла достойное место и в жизни самих россиян.
Проведенное исследование открыло, что оказывается, мы многого не знаем о нашей национальной кухне. Она очень полезна, разнообразна и питательна. У русской кухни очень интересная история и большое разнообразие прекрасных, вкусных блюд.
Русская кухня сегодня уже не такая как была раньше. Жизнь меняется, меняется её ритм, он накладывает свой отпечаток на наш образ жизни. Сейчас очень важно не забывать опыт наших предков по приготовлению пищи и правильному питанию. Когда-то они заложили правильную, рациональную систему питания, которая обеспечивала человека здоровьем, силами, энергией, бодростью на долгие годы.
В заключение респондентов просили оценить культуру обслуживания в ресторане «Русское солнце» по пяти бальной системе. Сводный результат ответов представлен в таблице 2.6.
Таблица 2.6
Сводная оценка культуры обслуживания в ресторане «Русское солнце»
	Параметр
	Средний балл

	Кухня и меню ресторана
	5

	Внешность персонала
	4

	Впечатление о ресторане в целом
	4

	Культура обслуживания официанта
	4

	Культура обслуживания остальных сотрудников ресторана, с которыми Вы контактировали
	4

	Итого
	4,2



По данным таблицы средняя оценка культуры обслуживания в ресторане «Русское солнце» составляет 4,2 балла. При этом кухня ресторана получила максимальную оценку, а остальные параметры 4 балла. При этом культура обслуживания официантов имела разбег от 2 до 5 баллов, что говорит о том, что в ресторане не выполняются в полной мере стандарты обслуживания, и все зависит от личностных качеств работника. Данный подход может привести к снижению популярность ресторана.
Обслуживание должно быть высоко уровня каждый день, каждую минуту. Современный ресторан должен предлагать не просто еду, а предоставлять собой святилище физического и душевного покоя, островок уюта вдали от дома. К этому можно прийти только через качественное обслуживание с хорошо подготовленным персоналом и эффективным управлением им. В условиях нынешнего рынка успеха добиваются лишь те предприятия, которые способны создавать и проводить, по крайней мере, на самом высоком организационном уровне долговременные стратегии обслуживания. Давно прошла пора, когда предприятия и организации индустрии гостеприимства управлялись любителями. Сейчас рынок уже не тот, и выживают на нем лишь профессионалы[footnoteRef:43]. [43:  Губанкова, Г. Особенности ресторанного бизнеса / Г. Губанова // Ресторанный бизнес. – 2015. - № 1. – С. 16-22.] 

Основой деятельности ресторана должны стать следующие пути повышения обслуживания:
- заинтересованность руководства высшего звена;
- создание совета для улучшения культуры и качества обслуживания;
- привлечение всего трудового коллектива в процесс улучшения обслуживания;
- обеспечение коллективного участия;
- обеспечение индивидуального участия;
- создание групп для усовершенствования систем (групп для регулирования процессов);
- обеспечение качественного обслуживания функционирования систем управления;
- разработка и реализация планов и долгосрочной стратегии улучшения культуры и качества обслуживания;
- создание системы поощрений.


Для анализа управления знаниями в ресторане «Русское солнце» выделим три группы инструментов по управлению знаниями – извлечение, анализ, обмен и передача знаний. В таблице 2.7 представлена классификация инструментов управления знаниями и оценка их применения в ресторане (оценка давалась на основании мнения директора ресторан, персонала ресторана, собственных наблюдений, наличия/отсутствия внутренних документов ресторана).
Таблица 2.7 Оценка применения инструментов управления знаниями в ресторане «Русское солнце»
	Этапы управления знаниями
	Инструменты
	Наличие/отсутствие в ресторане «Русское солнце»
	Балльная оценка

	1
	2
	3
	4

	Извлечение знаний
	1) групповые (круглый стол, «мозговой штурм», фасилитация)
	нет
	0

	
	2) индивидуальные (интервьюирование, наблюдения)
	есть
	1

	
	3) аттестация сотрудников
	есть
	1

	Анализ знаний
	1) разработка набора компетенций по должности
	нет
	0

	
	2) анкетирование
	нет
	0

	
	3) оценка и анализ существующих процессов в ресторане (описание «как есть»)
	частично
	0,5

	
	4) карта знаний, проведение операции «тайный покупатель»
	нет
	0

	Обмен и передача знаний
	1) наставничество, производственная практика, ученичество
	есть
	1

	
	2) оптимизация процессов ресторана (описание «как должно быть»)
	частично
	0,5



Продолжение таблицы 2.7
	1
	2
	3
	4

	
	3) специальные программные средства (например, СRM, ERP, SCM – системы)
	есть
	1

	
	4) создание моделей организации знаний «Сокровищница» и «Указатель»
	нет
	0

	
	5) программа «Мемуарник»
	нет
	0



Расшифровка балльной оценки:
- есть – 1 балл;
- частично – 0,5 балла;
- нет – 0 баллов.
Итого, результат оценки управления знаниями в ресторане «Русское солнце» 5 баллов из 12 возможных. Можно сказать, что в ресторане «Русской солнце» система управления знаниями развита плохо.
Таким образом, в ресторане «Русское солнце» налицо непреднамеренная потеря организационных знаний, вызванная:
1) уходом специалистов-носителей ценных (уникальных) знаний из ресторана;
2) отсутствие формального представления знаний;
3) потеря при передаче (непонимание при обучении).
Ставку в «Русском солнце» сделали на адаптацию старинных блюд к современному вкусу. Базовые технологии и рецепты видоизменять не стали (по мере сил – русской печки здесь, конечно, нет), но позиции, которые, по расчету, должны быть ходовыми, подогнали под требования масс. Так, например, форель, запеченная в ржаном хлебе, большой популярностью не пользовалась (как и ржаной хлеб вообще), но как только отказались от хлебной оболочки и начали запекать рыбу привычным для гостей образом, продажи увеличились. Это и называют в «Русском солнце» адаптацией.
Разделы меню выглядят традиционно, исключение составляют блюда из круп, правда, тут всего две позиции: каша «Боярская» из пшена с изюмом и яйцом, томленная в горшочке, и каша гречневая пуховая, тоже томленная в горшочке. Классических наименований супов – всех по одному: борщ, щи суточные, солянка сборная, грибной, куриный, уха. Летом подают окрошку. Из рыбы используют сома, щуку, лосося, палтуса, судака. Среди мясных специалитетов можно отметить скоблянку, подаваемую с картошкой и грибами. 
В процессе разработки корпоративных систем управления знаниями самой трудной задачей определяется извлечение знаний, инструментами которого в ресторане следует отметить как групповые, так и индивидуальные методы, причем в сочетании с аттестацией работников. Основным достоинством групповых методов является возможность единовременного «поглощения» знаний от нескольких экспертов и специалистов ресторана. Важно подчеркнуть, что групповые методы являются более трудоемкими и дорогими, нежели индивидуальные, ввиду сложности своей организации.
Петербуржец Максим Сырников – исследователь и популяризатор русской кулинарной традиции, интернет-блоггер, колумнист (livejournal, «Сноб»), автор двух книг («Русская домашняя кухня» и «Настоящая русская еда») – сказал про петербургские рестораны следующее: «в большинстве заведений меню сделаны под копирку. Заглядываешь в карту ресторана якобы старорусской кухни, который позиционирует себя как «настоящий», и видишь только претензии шеф-повара или хозяина: боярские щи, петровский рассольник. Сразу возникает вопрос: откуда, у каких бояр взяли эти рецепты. Нет в старых поваренных книгах боярских щей, Сами названия выдают непрофессионализм. Это значит, что шеф-повар не знает русской кухни, не старается вникать, ему неинтересно. А если бы обратился к первоисточникам, мог бы составить такое меню, которое было бы и звучным, и красивым, и абсолютно соответствовало идее[footnoteRef:44].  [44:  Фомичева, Т. Русская кухня возвращается / Т. Фомичева [Электронный ресурс] – URL: http://restoranoff.ru/trends/focus/russkaya-kukhnya-vozvrashchaetsya/] 

Русские щи готовятся с утра и стоят в чугунке в печке, томятся при температуре 70-80 градусов, от этого только лучше становятся. То же самое происходит с кашей, с жарким в горшочке.
Чтобы сегодня подавать в ресторане любые щи, в любом варианте, нужно иметь так называемый приварок. Это капуста без бульона, томленная в чугунке или в керамическом горшке, слегка закарамелизовавшаяся, приобретшая коричневатый оттенок. А бульоны на любой хорошей кухне есть и так: мясной, грибной, рыбный – для любого вида щей. Приходит гость в ресторан и требует себе щи – повар соединяет привар с бульоном, все это укладывает в порционный горшок и отправляет в пароконвектомат. Пять минут при 200°С, и томленые русские щи готовы. К ним можно подавать пирожки или, например, гречники. Они тоже готовы и лежат в тепле, как и расстегаи, кулебяки, пироги.
Нормальное ожидание еды – 5-10 минут, в случае русской кухни это требование абсолютно выполнимое. Никаких сложностей в ее адаптации к ресторану нет. Можно взять самые простые блюда, есть бесконечное множество доступных рецептов щей, рассольников, солянок, ботвиний, окрошек. Только не надо их именовать боярскими. Нужно напоминать людям о культуре их страны, гастрономической в том числе.»
В заключение приведем главные заблуждения о русской кухне. Для одних она – чересчур жирная, для других – чрезмерно пресная. Третьи считают ее слишком простой, четвертые – слишком несовременной. Разберем основные мифы о русской кухне. 
Постсоветский миф: русская кухня – жирная и скудная. 70 лет советского общепита создали этот справедливый именно для советской, но не русской кухни стереотип. Много майонеза, масла, жирные сосиски, шпроты, маргарин – все, чтобы советский человек получал максимальное количество калорий из минимального ассортимента продуктов. Но в эталонном 1913 году, который историки используют как пиковый в развитии дореволюционной России, кухня была не такой. Она развивалась в конкурирующих ресторанах и трактирах, а центром была Москва. Петербургская аристократия во главе с великими князьями специально приезжала в царскую столицу на гастрономические туры. Тогда особенно гремели трактиры Тестова, Гурина, Егорова, «Саратов». Разнообразие блюд там было внушительным. Обычное купеческое меню Гиляровский описывает так: «тестовский поросенок, раковый суп с расстегаями, гурьевская каша, селянка из почек, ботвинья с осетриной, белорыбицей и сухим тертым балыком, байдаковский пирог – это огромная кулебяка с двенадцатиярусной начинкой – от налимьей печенки до костяных мозгов в черном масле». 
Крестьянский миф: русская кухня очень простая «Щи да каша – пища наша». Эту ироничную пословицу используют как характеристику реального состояния старой русской кухни. Действительно, например, тамбовский крестьянин мог большую часть года жить на репе и каше, но во многих регионах, в первую очередь северных, южных, столичных, а также сибирских, и простой народ питался весьма разнообразно. Об этом пишут многие путешественники. Вот наблюдения Марко Фоскарино (1537 г): «Две курицы или утки продаются за какую-то мелкую серебряную монету, которая на наши деньги равняется, кажется, четырем сольдо. Затем у них в изобилии имеется разных сортов мясо; зимою мясо заколотых животных не портится в течение целого месяца. У них водится замечательная дичь; они ловят ее силками, разного рода сетками и при помощи соколов, которые у них прекрасной породы. В Волге водятся огромные и превосходные на вкус рыбы, особенно осетры. Белые озера дают множество крупной и мелкой рыбы разных сортов и качества». 
Природный миф: в русской кухне мало фруктов из-за долгой зимы. Это несправедливо даже в отношении экзотических ананасов, которые, как помнится из «Войны и мира», успешно выращивал в своей оранжерее Пьер Безухов. Теплицы и оранжереи были повсеместны. Народ знал миллион способов сохранять ягоды и плоды на всю зиму с сохранением всех витаминов. Это и томление в печи, и сохранение в меду, и заморозка, и сохранение во влажном погребе, и медленная сушка. Даже в «Домострое» записаны рецепты сохранения разных продуктов. 
Миф постных дней: русская кухня – пресная. Это, конечно, справедливо для некоторых, чаще постных, блюд. Многие из тех людей, которые тянутся сейчас к кулинарным корням, с разочарованием это обнаруживают. Бесспорно, это ни в коем случае нельзя назвать важной характеристикой. А в ряде регионов пресность блюд и в целом не признавалась. Поморы, например, почти во все блюда добавляли воложи – это соусы, в которых еду тушили, запекали или которыми поливали перед подачей. Этих воложей – огромный выбор: молочные сметанные и масляные; ягодные; у более богатых – и вовсе экзотические лимонные со специями. 
Фольклорный миф: русская кухня – архаичная. Архаика кухни всегда определяется не только набором продуктов, но и главным способом приготовления. Действительно, в русской народной кухне архаика определялась особенностями русской печи: отсюда огромное количество выпечки, томленых блюд, запеченные рыба, мясо, птица. Однако в городской культуре в XIX веке эта односторонность была полностью преодолена. В России работали многочисленные французские повара, при этом их пищевые традиции не привносились в чистом виде, так как не многим приходились по вкусу. Французы успешно экспериментировали на традиции. Да и русские офицеры привезли в Россию вкусы, которые теперь считаются у нас чуть ли не исконными. В этот «фьюжн» можно записать такие блюда, как багратионовские ватрушки, малаховская шарлотка, телятина по-орловски, блины с устрицами, и, наконец, всемирно известный русский салат, созданный французом Люсьеном Оливье в ресторане «Эрмитаж».


[bookmark: _Toc482801849][bookmark: _Toc482879312]2.3. Предлагаемые методы противодействия организационному забыванию технологических знаний для ресторана «Русское Солнце»
Вот устоявшееся определение того, что называют управлением знаниями (knowledge management, KM): это сбор и распространение практик, используемых в организации для совершенствования профессиональных возможностей ее человеческих ресурсов. KM – это непрерывный процесс создания, сохранения, поиска, приобретения и использования трудового опыта в интересах повышения общей ценности организации.
Подготовка к будущему почитается многими ресторанными операторами как ценная и важная вещь. Хотелось бы порекомендовать ресторану «Русское солнце» возвести в такой же ранг важности и другое – извлечение ценных уроков из прошлой деятельности и сохранение их для будущего. 
В ресторане наблюдается низкая текучесть кадров, поэтому руководство ресторана не очень волнуется об обучаемости новых сотрудников. Во время первого разговора с директором на вопрос «сохраняете ли Вы каким-либо образом опыт и знания, накопленные сотрудниками, чтобы в дальнейшем использовать их при обучении новых сотрудников» Любовь, директор ресторана, удивлённо ответила: «Нет в этом необходимости! В нашем ресторане люди работают уже много лет, я уверена в том, что они прекрасно знают своё дело!». Следовательно, в ресторане присутствует большой риск утери знаний в связи с возможным уходом специалистов, ведь как бы нам ни хотелось, но даже самые опытные профессионалы своего дела стареют и уходят на пенсию. Никогда не стоит забывать о столь вероятном событии и обязательно необходимо разрабатывать методы препятствия возможной утери опыта и знаний этих сотрудников. 
Для противодействия организационному забыванию технологических знаний в ресторане «Русское солнце» предлагается использование следующих методов:
1. Формализация неявных личностных технологических знаний сотрудников 
2. Создание единой базы знаний в облачном сервисе 
3. Внедрение обязательного курса обучения для новых сотрудников 
4. Создание внутренней системы обмена знаниями
Рассмотрим каждый из методов и связанные с ними действия подробнее.
[bookmark: _Toc482801850][bookmark: _Toc482879313]Формализация неявных личностных технологических знаний сотрудников 
Опыт и знания сотрудников, приобретённые за годы работы в ресторане, являются бесценным капиталом, который, к сожалению, не всегда учитывается руководящим персоналом. Представим ситуацию, в которой повар ресторана прекрасно знает, что третья конфорка определённой плиты перегревает еду, и её мощность нужно делать слабее, чем у остальных внешне идентичных конфорок, чтобы поддерживать правильную температуру и не пережаривать блюда. Однако в один момент повару нездоровится, и он в тот же день решает, что ему нужно уйти с работы. И уходит. На его место, безусловно, берут нового профессионального повара и дают ему ту же базу знаний, которая давалась нашему заболевшему повару. Но несмотря на весь профессионализм, блюда повара подгорают по неизвестной ему причине, он начинает сомневаться в своём профессионализме, в масле, на котором он жарит, и только спустя какое-то продолжительное время он приходит к мысли о том, что дело всё в конфорке. После чего он тратит долгие часы на поиск той самой необходимой мощности. Довольно долгий процесс адаптации к технологиям ресторана приводит к упадку качества блюд и, соответственно, удовлетворённости клиентов. Но что бы произошло, если бы наш заболевший повар записал бы свой опыт работы с конфоркой? Было бы затрачено гораздо меньше усилий и времени на адаптацию нового повара, и тогда уход старого специалиста был бы не так болезнен.
Неявные знания характерны тем, что Вы не всегда знаете о том, что они у Вас есть и что они важны. Поэтому мы не рассматриваем метод записи сотрудником своего опыта на бумаге описательным способом. Сотрудник может попросту упустить те мелочи, которые кажутся ему незначимыми, хотя, как говорил Шерлок Холмс: «Я всегда придерживался мнения, что мелочи существеннее всего»[footnoteRef:45].  [45:  «Установление личности» - Записки о Шерлоке Холмсе, том 1, - Артур Конан Дойл, Минск, «Мастацкая литература», 1993 ] 

Для того, чтобы не упустить ни одной мелочи и получить полноценные знания от персонала, предлагаются следующие действия:
· Запись и монтаж видеороликов, содержащих в себе подробный рассказ опытных сотрудников об их работе
· Запись и монтаж видеоматериала мастер-классов по приготовлению блюд от поваров
· Аудиозапись проведения планёрок с сотрудниками, где будут обсуждаться события прошедшей недели 
Люди склонны более полно и достоверно отвечать на вопросы в устной форме, нежели в письменной, так как устный ответ не требует особых дополнительных усилий. Для того, чтобы видеоролик о рабочем дне сотрудника был наиболее информативен, следует предварительно составить список обязательных вопросов. Также не будет лишним добавить в видео наглядный пример рабочего дня интервьюируемого, чтобы картина была более полна и понятна. Предлагаемые мной вопросы для подобного видео Вы можете найти в Приложении 4.
Если же говорить о видеозаписи мастер-класса от повара, здесь подробная документация каждого шага приготовления блюда крайне важна. Только так мы сможем заметить все детали процесса, чтобы в дальнейшем быть способными повторить его. Более того крайне важно указать, какие продукты, какой марки были использованы при готовке блюда. 
Аудиозапись планёрок так же поможет формализовать опыт, полученный сотрудниками ресторана даже за прошедшую неделю. При обсуждении, возможно, проблем, с которыми столкнулись сотрудники за неделю, будет обязательно всплывать информация о том бесценном опыте, приобретённом при разрешении этой проблемы.
Данный шаг рекомендуется выполнять с периодичностью в 1-2 года и по требованию персонала. Стоит донести до сотрудников, что в момент, когда они замечают, что что-то в их работе меняется – они должны уведомлять об этом руководство, чтобы оно в свою очередь запланировало обновление формализованных знаний.
Анализ рынка услуг видеомонтажа показал, что средняя стоимость одного видео (включая сценарий, запись, наложение аудиодорожки и пр.) варьируется от 2 000 руб. до 4 000 руб. 
В среднем планируется записывать минимум 1 видео в месяц, то есть минимум 24 000 рублей в год должно быть выделено на формализацию актуальных знаний. 
Итак, мы формализовали неявные личностные знания сотрудников, используя метод Формализации и Сохранения, но эффективны ли они на данном этапе? Устранён ли риск потери этих знаний? Конечно же нет, ведь эти знания, хранящиеся в формате видео-/аудиозаписей всё ещё могут быть утеряны в связи с утерей носителя информации.
[bookmark: _Toc482801851][bookmark: _Toc482879314]Создание единой базы знаний в облачном сервисе 
Безусловно, хранение данных на жестком диске, флеш-накопителе, магнитной ленте и тому подобном в разы надёжнее, не говоря уж о том, что выгоднее, нежели бумажные носители. Однако всё ещё остаются риски элементарного человеческого фактора и печальных свойств техники ломаться, а флеш-накопителей теряться. Не существует абсолютно надёжного способа хранения данных, но наша задача – максимально уменьшить риск их потери. В последнее время набирает обороты индустрия облачных сервисов, которые позволяют хранить информацию удалённо, на так называемом «облаке». Доступ к этой информации можно получить в любое время из любого места при наличии связи и необходимых логина и пароля. Информация в таких системах может храниться годами и риск её утери довольно низок. Как говорил Олег Шайхатаров, вице-президент Acronics по разработке: «Если выбирать самый надежный способ хранения, то я бы порекомендовал создавать резервные копии данных и хранить их в независимых локациях. Стандартный способ защиты данных - хранить две резервные копии: первую копию сохранять на локальном хранилище, будь то дисковый массив или просто внешний файловый сервер; вторую копию - в облачном защищенном хранилище.»[footnoteRef:46]. [46:  Какой способ хранения информации считается самым надёжным и почему? – [Электронный ресурс]// URL: https://thequestion.ru/questions/202669/kakoi-sposob-khraneniya-informacii-schitaetsya-samym-nadyozhnym-i-pochemu] 

Однако, чтобы надёжно сохранённая информация была эффективна, она должна быть правильно преподнесена, ведь просто сохранённые видео- и аудиоматериалы в одной папке по сути своей ненамного упрощают доступ к необходимой информации. В связи с этим предлагаются следующие действия для осуществления этого шага:
· Структурирование полученных знаний
· Систематизация знаний
· Приобретение облачного пространства для хранения базы данных
Итак, у нас имеются видеозаписи о рабочем дне, мастер-классы и аудиозаписи планёрок. Но какой сотрудник будет просматривать часовое видео или прослушивать полуторачасовую аудиозапись в попытках выцепить для себя полезную информацию? Для того, чтобы формализованные знания были полезны и легко усваиваемые, необходимо совместно с командой определить ключевую информацию, которую необходимо сохранить и передавать. За определение важной информации должна быть ответственна группа людей одного призвания. Назовём это, например, «совет поваров». Просматривая видео, группа должна подчеркнуть особо важные моменты и указать на обыденные, ничем не отличающиеся. Данная информация обязательно должна быть передана монтажёру, который, учитывая заключение «совета», создаст короткий обучающий видеоролик. 
После того, как мы получили чётко структурированные знания, необходимо их систематизировать для того, чтобы знания были нам легкодоступны и не затрачивалось много времени на поиски нужного материала. Предлагается следующая система упорядочения материала. (Рисунок 2.10)

Рисунок 2.10 Пример упорядочения материала в базе данных
После структурирования и систематизации знания готовы к хранению и остаётся лишь один вопрос – какую облачную систему выбрать. На данный момент существует огромное количество вариантов как бесплатных, так и за арендную плату. Для хранения данных ресторана предлагается облачный сервис Mega. Сервис абсолютно бесплатно предоставляет пользователю 50 гигабайт облачного места и необходимое программное обеспечение. К тому же огромным плюсом сервиса является высокая безопасность сохраняемой информации в связи с её шифрованием. «Mega является единственным поставщиком облачного хранилища с высокопроизводительным сквозным шифрованием средствами браузера.»[footnoteRef:47] [47:  Мега/О нас/ [Электронный ресурс]/ URL: https://mega.nz/about] 

Итак, осуществив данный шаг, мы защитим наши знания от возможной утери в связи с утратой физического носителя информации. Знания остаются предельно доступны, и грамотная их систематизация поможет сотруднику найти необходимую запись в считанные минуты. Теперь мы можем перейти к обучению новых, неопытных сотрудников.
Обновление базы данных должно производится в соответствии с обновлением формализованных знаний, чтобы нести в себе самую актуальную информацию. Сохраняя таким образом знания сотрудников, используется метод Накопления.
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На данный момент в ресторане используется система наставничества и испытательного срока. В начале стажёру выдают технологический лист, в котором содержатся требования к работе, подробности исполнения каждой обязанности и тому подобное. Стажёр обязан ознакомиться с каждым пунктом документа и в течение месяца сдать экзамен по содержанию правил. В течение всего месяца он работает под присмотром наставника, который должен давать ему полезные советы и следить за грамотным выполнением задач. По окончании испытательного срока наставник даёт отзыв о стажёре, на основании которого принимается решение о приёме сотрудника на работу. После утверждения сотрудника обучение заканчивается, ведь, казалось бы, он всё усвоил за время своей стажировки. Однако, возможно ли усвоить и перенять весь опыт наставника за один месяц? Конечно же нет, что-то может быть упущено по невнимательности, что-то позабыто спустя некоторое время, а что-то забыл донести и сам наставник. Для того, чтобы знания не затерялись при передаче, следует ввести систему обязательного обучения новых сотрудников с промежуточными проверками. А для того, чтобы старые специалисты не растеряли свои знания, а только улучшали их, они также должны проходить обучение в целях повышения квалификации. 
Наиболее простым и недорогим способом обучения сотрудников является система дистанционного обучения. Существуют различные виды платных и бесплатных систем. Для случая с обучением сотрудников не крупного ресторана будет достаточно и бесплатной системы электронного обучения. Для обучения сотрудников ресторана предлагается создать базовый курс на основе банка знаний. В качестве оператора обучения предлагается сервис Moodle. Сервис Moodle абсолютно бесплатный и предоставляет достаточно широкий спектр функций. 
Основные возможности системы Moodle[footnoteRef:48]: [48:  Обзор СДО Moodle для организации обучения и аттестации персонала/ [Электронный ресурс]/ URL: http://hr-elearning.ru/obzor-sdo-moodle-obuchenie_attestacia_personala/] 

•	личный кабинет, профиль и портфолио у каждого обучающегося
•	создание и назначение курсов
•	контроль за прохождением обучения и успеваемостью
•	система оценок знаний
•	тестирование
•	новости обучения и уведомления о них
•	онлайн-календарь событий
•	онлайн-опросы
•	загрузку и скачивание документов
•	внутренний обмен мгновенными сообщениями
•	форум для обсуждений
•	вики-база знаний
В рамках обучения с помощью данного сервиса предлагается организовать передачу знаний в электронном виде. Знания могут быть представлены в любом формате: лекции, презентации, видеоролики и так далее. Благодаря тому, что Moodle позволяет обучаемым общаться с ответственным учителем прямо в самом сервисе, процесс разрешения спорных ситуаций будет быстрым и эффективным. 
Для организации обучения персонала в ресторане следует выбрать Тематический формат курсов. Тематический формат позволяет разбить курс на несколько тем, каждая из которых состоит из многих элементов обучения и промежуточного тестирования усвоения материала. Такой способ обучения рекомендуется сервисом для внутреннего обучения персонала, так как не имеет конкретной привязки к датам и длительности обучения. Такой курс может проходить не только новичок, но и опытный сотрудник для повышения и подтверждения уровня своих знаний. 
Расписание нового сотрудника подразумевает под собой список тем, которые сотрудник должен изучить самостоятельно (при наличии соответствующих учебных пособий). Также в расписание включена практическая активность сотрудника – работа по отработке необходимых навыков, под контролем тренера-наставника.
Пример плана обучения поваров и/или официантов представлен в Приложении 2.
Данный шаг приводит персонал ресторана на единый уровень знаний и опыта. Новички перенимают опыт сотрудников, работающих в ресторане годами, и становятся достойной заменой им в случае ухода специалиста. 
Данный шаг использует метод Распространения знаний.
Для реализации системы дистанционного управления понадобится компания, специализирующаяся на разработке сайтов и курсов на базе системы Moodle. Мной была выбрана компания Эра IT. 
Эра IT предлагает шаблон на выбор, домен в зоне ru или рф в подарок, интуитивно-понятное управление сайтом на системе Moodle, обновление и дополнение сайта специалистами в течении месяца. 
Стоимость создания сайта - 10 000 рублей. Стоимость создания одного курса дистанционного обучения в количестве 36 часов - 5000 рублей. В первое время ресторану достаточно будет 4-ёх курсов для каждой профессии: для руководства, для поваров, для барменов, для официантов и для хостесс.
Итого на создание и внедрение курсов обучения/повышения квалификации потребуется 110 000 рублей единовременно и по 80 000 рублей ежегодно на обновление курсов.
Оценка эффективности методов и внедрение лучшего
Предложенные методы должны не только противодействовать организационному забыванию технологических знаний, но и способствовать росту удовлетворённости клиентов, посещаемости и финансовому росту ресторана. Понять, эффективны ли предложенные методы помогут следующие KPI:
1. Годовая прибыль ресторана увеличилась на 10%
2. Среднее количество посетителей в месяц увеличилось на 10%
Внедрение всех шагов одновременно довольно трудоёмкая и финансово затратная процедура. Поэтому начать необходимо с формализации и хранения знаний в общем доступе. Формализация знаний защищает нас от возможной их потери в будущем. Благодаря этому при решении внедрить систему дистанционного обучения у ресторана будет иметься база знаний, на основе которых могут быть составлены обучающие курсы. 
Дальнейшими действиями ресторана должны стать:
1. Поиск фрилансера монтажёра
2. Разработка технического задания для видеомонтажёра
3. Создание контента
4. Сохранение данных с резервными копиями – на жестком диске и в облачном пространстве
Видеозапись мастер-классов является добровольным действием, однако в конце года выбирается сотрудник, внёсший наибольший вклад в формализацию знаний. Данный сотрудник так же получает финансовую премию. Таким образом у сотрудников присутствует как материальная, так и нематериальная мотивация. 
Рассчитаем экономический эффект для данного метода. Экономический эффект от внедрения мероприятий – это разница межу планируемым приростом выручки, полученной от дополнительного товарооборота, вызванного предлагаемыми мероприятиями, и расходами на эти мероприятия.[footnoteRef:49] [49:  Анализ эффективности предложенных мероприятий / LearnManage [Электронный ресурс] URL: http://www.learnmanage.ru/lmans-169-1.html] 

Э = (Пв – Зр) – Врп
где Э – экономический эффект от внедрения новой системы формализации и сохранения знаний, тыс. руб.;
Пв – планируемый показатель выручки от реализации после реализации мероприятий и только под их влиянием, тыс. руб.;
Зр – затраты на реализацию мероприятий, тыс. руб.;
Врп – выручка от реализации за последний период,тыс руб
Наша цель – увеличить годовую прибыль на 10%, соответственно, планируемый показатель выручки = 21 384 тыс. руб. Допустим, что мы записываем 2 видео в месяц и заказываем их у фрилансера, который берёт по 4 000 руб. за одно видео. Тогда:
Э = (21 384 – 96) – 19 440) = 1 848
Рассчитаем экономическую эффективность для второй альтернативы – создания системы дистанционного обучения. Затраты на реализацию в данном случае = 110 000 руб.


Следовательно:
Э = (21 384 – 110) – 19 440) = 1 834
Из расчётов видно, что экономическая эффективность первой альтернативы выше. Этот факт лишний раз подтверждает необходимость первично ввести систему формализации и сохранения знаний, после чего вводить систему дистанционного обучения сотрудников.
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Менеджмент знаний ставит главной целью оптимальное использование такого ресурса, как знания, в разработке и создании новых продуктов, процессов и сфер деятельности. В основе менеджмента знаний лежит качественно ещё более сложный термин – «организационные знания». Санчез характеризует организационные знания, как практические знания, теоретические знания и стратегические знания. Уайтхилл говорит о привычных знаниях, научных знаниях и зашифрованных знаниях. 
Среди специалистов в области управления знаниями существует общепризнанное деление организационных знаний на явные (открытые) и неявные (скрытые). Неявные знания существуют индивидуально внутри каждого в виде «я знаю как» - это привычки, шаблоны поведения, образ мышления и интуиция (то, что человек знает и ощущает, порой на подсознательном уровне, но не может выразить). Неявные знания очень часто сложно изложить документально и высказать традиционным способом. Компании, быть может, ничего не знают об этих знаниях, но работники ими обладают.
Явные знания – это накопленный людьми жизненный опыт, который может быть выделен и представлен в форме отчётов, анализов, руководств, указаний, практических рекомендаций к действиям или в виде определённых кодов. Подобные знания могут быть открыты для коллективного доступа в библиотеках документов, пользуясь которыми, другие люди могут превратить их снова в собственные неявные знания (сделав их частью бессознательного). Об открытых знаниях компании известно, что они у неё, наверняка, есть, точнее, есть у её сотрудников.
Наиболее эффективны, как правило, те сотрудники, которые хорошо знают предметную область, людей в своей организации (к кому и по какой проблеме можно обратиться), те, кто хорошо понимает организационную структуру и бизнес-процессы. Какой-то один тип знаний не может восполнить пробелы двух других. Важна интеграция всех трёх типов.
Организации создают новые знания и действуют на их основе. Качество и скорость этой деятельности являются первейшей целью, которую должна ставить перед собой любая организация, если она хочет быть конкурентоспособной. Её конкурентоспособность всё больше зависит от возможности систематически развивать способности сотрудников (от той же способности к быстрому обучению) и от оптимизации организационных процессов в целом. Решающую роль в организации завтрашнего дня будет играть управление знаниями.
Технологические знания – это результат процесса познания технологического мира и его адекватное отражение в сознании человека в виде представлений, понятий, суждений, умозаключений и теорий.
Можно выделить два основных вида потери организационных знаний: непреднамеренную и умышленную. Непреднамеренная потеря организационных знаний – это утрата знания вследствие возникновения определенных незапланированных обстоятельств, таких как:
1) уход специалистов – носителей ценных (уникальных) знаний с предприятия (пенсионный возраст, увольнение и проч.);
2) утрата физического носителя знаний (базы данных, чертежей и проч.);
3) отсутствие формального представления знаний;
4) потеря при передаче (искажение при фиксации, непонимание при обучении и т.п.);
5) нарушение безопасности, преступная деятельность (кража и т.п.).
Необходимо отметить, что управление «организационным забыванием» невозможно выделить как обособленный процесс, включенный в цикл управления знаниями. Риски потери знаний возникают внутри каждого из процессов и существенным образом влияют на эффективность всей системы управления знаниями. 
Сфера общественного питания играет огромную роль в жизни каждого человека и современного общества в целом. Предприятия общественного питания выполняют три главные функции: производство, реализация и организация потребления кулинарной продукции населением в специально организованных местах, однако наряду с этими функциями необходимо выделить такую функцию общественного питания как организация досуга и социальных мероприятий населения. 
Тенденция на рынке общественного питания – реинкарнация русской кухни. Сегодня есть много разных интерпретаций русской кухни: классическая, старая, современная, боярская. Появление таких предприятий естественное развитие процесса перехода рынка на русские продукты, результат сокращения расстояния между местом произрастания сырья и местом его использования. Но здесь выявилась главная проблема: утрата технологий русской кухни.
По итогам 2016 года число открытых ресторанов в Петербурге в два раза превысило число закрытых. Однако число посетителей заведений общепита в городе не растет. Эксперты говорят, что 50% петербуржцев ни разу за последний год не были в ресторане.
В данной работе рассмотрен ресторан «Русское солнце». В ресторане работают 146 человек. Основным направлением использования прибыли (48%) является развитие предприятия, это говорит о том, что ресторан «Русское солнце» и в кризисный период ищет пути своего развития. В целом проведенный анализ выявил стабильное состояние предприятия.
В рамках данной работы был проведен опрос посетителей ресторанов г. Санкт-Петербурга. Опрос проводился с целью узнать, что же потребители знают о русской кухне. Исходя из ответов, можно сделать вывод, что русская национальная кухня, не очень популярна среди населения, не все знают о её пользе, некоторые считают даже вредной и жирной. В заключение респондентов просили оценить культуру обслуживания в ресторане «Русское солнце» по пяти бальной системе. Средняя оценка культуры обслуживания в ресторане «Русское солнце» составляет 4,2 балла. При этом кухня ресторана получила максимальную оценку, а остальные параметры 4 балла. При этом культура обслуживания официантов имела разбег от 2 до 5 баллов, что говорит о том, что в ресторане не выполняются в полной мере стандарты обслуживания, и все зависит от личностных качеств работника. Данный подход может привести к снижению популярность ресторана.
Два года назад из ресторана уволился шеф-повар, который проработал в ресторане «Русское солнце» со дня основания. После увольнения шеф-повара была утеряна рецептура ряда блюд русской кухни. Более чем тридцатилетним опытом обладает повар-мучник, в «Русском солнце» он отвечает за одно из важнейших для русской кухни направлений – пироги и пирожки. В его отсутствие даже боятся замешивать тесто: больше ни у кого так не получается. Таким образом, в ресторане «Русское солнце» налицо непреднамеренная потеря организационных знаний.
Для противодействия организационному забыванию технологических знаний ресторану «Русское солнце» было предложено:
1) Формализация неявных личностных технологических знаний сотрудников 
2) Создание единой базы данных 
3) Внедрение обязательного курса обучения для новых сотрудников 
Предлагается перечень действий, которые помогут ресторану «Русское солнце» эффективно управления знаниями и противостоять организационному забыванию:
· Запись и монтаж видеороликов, содержащих в себе подробный рассказ опытных сотрудников об их работе
· Запись и монтаж видеоматериала мастер-классов по приготовлению блюд от поваров
· Аудиозапись проведения планёрок с сотрудниками, где будут обсуждаться события прошедшей недели 
· Структурирование полученных знаний
· Систематизация знаний
· Приобретение облачного пространства для хранения базы данных
Исходя из расходов экономической эффективности предлагаемых методов, было выявлено, что целесообразным является первичное внедрение системы формализации и сохранения знаний и после этого последующее их внедрение.
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Приложение 1
Топ ресторанов Санкт-Петербурга
	Название 
	Характеристика

	Buddha-Bar St. Petersburg (Синопская наб., 78)
	Первый и единственный в Санкт-Петербурге ресторан паназиатской кухни, открытый по франшизе мировой сети Buddha-Bar. Концепция ресторана основана на сочетании паназиатской кухни, уникальной во всем мире музыкальной концепции и удивительном интерьере. Масштабы впечатляют. Площадь ресторана составляет 2500 кв.м. В центре первого этажа – 3-метровая статуя Будды и 25-метровая барная стойка (самая длинная в Петербурге). Для приватных мероприятий и деловых встреч на втором этаже расположены винная и VIP-комнаты, вместимостью до 30 человек каждая.
Завсегдатаем ресторанов японской кухни здесь тоже будет чему удивиться – меню представлено блюдами как паназиатской, так и японской кухни из свежих продуктов высочайшего качества. Винная карта, как и сам ресторан – уникальна.

	Джельсомино cafe (Полтавская ул. д.7)
	Один из самых популярных и «долгоиграющих» проектов Ginza Project с современным и профессиональным оборудованием для караоке, впечатляющей библиотекой минусовок и самыми настоящими сценическими софитами.
Место имеет репутацию заведения, где можно приятно, а при желании и очень весело провести время, обзавестись новыми знакомыми в непринужденной обстановке. В помощь и поддержку гостям – профессиональная вокальная группа. Кухня преимущественно европейская, в коктейльной карте представлены авторские эксклюзивы от лучших барменов города. В этом году ресторан отметит 10-летие

	Probka (пр. Добролюбова, д.6)
	Неизменным успехом этот ресторан и винный бар пользуется уже на протяжении многих лет, с 2001 года. Высочайший уровень итальянских блюд, уютные и очень комфортные интерьеры и открытая кухня, за жизнью которой может понаблюдать каждый гость ресторана. Здесь собираются с родными и друзьями, проводят деловые встречи, сюда стремятся попасть гости города. Посетители заведения один голос говорят о ресторане как о действительно качественном и профессионально сделанном проекте с изысканной кухней и интересными дизайнерскими решениями.
Месторасположение выбрано как нельзя удачно. Рядом с рестораном на Мытнинской наб. находится элитный дом, в котором расположились некоторые офиса Газпрома, а на верхних этажах приобрел квартиру сам Алексей Миллер

	Il Lago dei Cigni (Крестовский остров, Крестовский проспект, д. 21)
	Итальянский ресторан расположен в одном из самых живописных мест Петербурга на берегу Лебяжьего озера. С террасы на втором этаже открывается панорамный вид на удивительный и завораживающий пейзаж, в центре которого – стая лебедей, плавно скользящая по зеркальному отражению воды. Летом шеф-повар и обладатель звезд Мишлен – Винченцо Вердоши готовит здесь на открытом огне сочные стейки, свежую рыбу и различные сезонные продукты.
Il Lago dei Cigni – безупречный ресторан итальянской кухни со всех точек зрения. Меню представлено блюдами классической итальянской кухни, приготовленными из продуктов высочайшего качества по оригинальным рецептам, собранным из разных регионов Италии. Винная карта впечатляет разнообразием

	PMI Bar (наб. реки Мойки, д. 7)
	Ресторанный проект Евгения Финкельштейна объединил в себе сразу несколько форматов – бар с весьма приличной коллекцией вин, модное светское место с панорамной террасой и ресторан с авторской кухней. Заведение расположено одновременно на трех этажах. На первом – гостиная с баром и энотека, на втором и третьем – лаунж-зона с открытой кухней, дизайнерской мебелью и прочими признаками качественного светского проекта.С террасы ресторана, расположенной на крыше, открывается вид на Дворцовую, Эрмитаж и Неву с разводными мостами.
Здесь проходят afterpaty, а также preparty культурных, светских и модных событий города. Завсегдатаи PMI bar – известные актеры, режиссеры, музыканты, представители деловой элиты и звезды первой величины.

	Tse Fung (Рубинштейна, 13)
	Первый китайский ресторан Петербурга, занявший свободную нишу ресторана категории fine-dining, впервые представив городу китайскую кухню европейского формата. Tsé Fung перенес в Петербург опыт успешного швейцарского прототипа, который поистине считается одним из лучших ресторанов Западной Европы. Концепция для города уникальна – гостям предлагается блестящий сервис, китайская кухня в лучшей ее интерпретации и удивительная атмосфера. Китайские рестораны всего мира могут только позавидовать единству концепта и стиля, элегантно вписанного в изысканные образы и предметы интерьера.
К летнему сезону уютный ресторан премиум-класса на Рубинштейна открыл террасу во внутреннем дворике. Насладиться видами, хитами китайской кухни и бокалом вина можно и на на любимой всеми улицеРубинштейна





Приложение 2
Пример плана обучения/повышения классификации поваров
Тема 1. «Селёдка под шубой»
· История блюда
· Промежуточный тест
· Состав 
· Промежуточный тест
· Пошаговое приготовление
· Промежуточный тест
· Ингредиенты на замену/исключение
· Промежуточный тест
· Итоговый тест


Приложение 3
Опросник для ресторанов
Цель: Выяснить, какие методы противодействия забыванию организационных знаний использует руководство ресторана.

Вопрос 1. В вашем ресторане высокая текучесть кадров?

Вопрос 2. Практикуете ли Вы наставничество для новичков?

Вопрос 3. Существует ли документ, содержащий в себе нормы поведения в соответствии с должностью сотрудника? 
Вопрос 3.1. Если нет – как проходит обучение сотрудника? На основе чего он получает знания?
Вопрос 3.2. Если да – Существовал ли этот документ с самого начала работы заведения? Как он изменялся со временем? Учитывался ли опыт сотрудников? 
Вопрос 3.2.1. Как собирался опыт и знания сотрудников? 

Вопрос 4. Существует ли у Вас система, в которой хранятся знания Ваших сотрудников, их личный опыт? Какой способ хранения данных Вы для этого используете – бумажный или электронный? Онлайн ли это хранилище?  

Вопрос 5. Если сотрудник сталкивается с уникальной ситуацией и самостоятельно находит из неё выход, он описывает каким-либо способом свой опыт? Сохраняете ли Вы эти знания?

Вопрос 6. Учитывается ли опыт предыдущих поколений при обучении сотрудника? 
Приложение 4
Опрос для изучения популярности русской кухни
	Ваше Имя и Фамилия
	

	Перечислите блюда русской национальной кухни?
	

	Как вы считаете, русская кухня полезна для здоровья?
	

	Чем русская кухня полезна/вредна?
	

	Какое русское блюдо вы чаще всего едите?
	

	Какие блюда вы предпочитаете? (русские, европейские, фастфуд и т.д.)
	

	Какие блюда вы употребляете наиболее часто за обедом?
	




Закуски


Горячие блюда


Десерты


Повара


2016


2017


2016


2017


2016


2017
































2015	объем реализации	себестоимость	прибыль	37368	20543	16525	2016	объем реализации	себестоимость	прибыль	40470	21030	19440	тыс. руб.
Продажи	
полезная	вредная	0.9	0.1	Продажи	
не едят блюда русской кухни	едят блюда русской кухни  практически каждый день	0.65000000000000102	0.35000000000000031	Продажи	
нравится русская кухня	предпочитают фаст-фуд	0.55000000000000004	0.45	image1.jpeg
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