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Аннотация. В контексте высококонкурентной среды рестораны вынуждены искать баланс между выручкой и качеством 
сервиса при стохастическом спросе. Критическую важность приобретает анализ неравномерности потока гостей, так 
как традиционно используемые показатели маскируют периоды простоев и перегрузок. Статья посвящена анализу роли 
временной структуры распределения спроса в формировании выручки ресторанов с учетом ограниченной пропускной 
способности. Методологической базой исследования послужили теория массового обслуживания и концепция процесс-
ного подхода к управлению в сфере услуг. В качестве метода исследования использовалось имитационное моделиро-
вание; модель учитывает конечную вместимость зала, стохастическое время обслуживания, очереди и отток клиентов. 
Информационную базу работы составили данные отраслевых аналитических отчетов, на основе которых выполнено про-
филирование различных типов ресторанов. Показано, что вид распределения потенциального спроса во времени явля-
ется более информативным детерминантом экономических результатов, чем агрегированный спрос. Высокая временная 
концентрация спроса приводит к нерентабельности отдельных типов ресторанов, несмотря на значительный уровень 
общего спроса. Напротив, мультимодальные профили прибытия позволяют эффективнее использовать мощности и по-
вышают конверсию потенциального спроса в фактические продажи. Полученные результаты расширяют стандартные 
подходы к анализу спроса в сфере услуг и показывают необходимость учета временной структуры прибытия клиентов 
при принятии стратегических решений. Модель представляет практический инструмент для сценарного анализа и может 
быть адаптирована к широкому классу сервисных рынков с ограниченными мощностями и чувствительным ко времени 
спросом. 
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сократить время ожидания и увеличить конверсию 
потенциального спроса в реализованные продажи. 
Это понимание подчеркивает необходимость систем, 
которые учитывают форму распределения прибыва-
ющих клиентов, а не только агрегированные данные.

Для формализации данной идеи предлагается 
модель прогнозирования, основанная на теории 
массового обслуживания. Она учитывает ключевые 
институциональные особенности ресторанного обслу-
живания, включая ограниченную вместимость залов, 
время ожидания, отток клиентов и выручку на одного 
обслуженного клиента. Потенциальный спрос модели-
руется как экзогенный процесс прибытия, в то время 
как реализованный спрос возникает эндогенно из вза-
имодействия между моделями прибытия и пропуск-
ной способностью. Модель позволяет получить вы-
ражения для ключевых показателей эффективности, 
включая ожидаемую пропускную способность и при-
быль, при различных законах распределения и плот-
ности потока прибывающих клиентов. Эти результаты 
представляют практический интерес для менеджеров 
предприятий общественного питания, стремящихся 
прогнозировать доходы и разрабатывать операци-
онные или маркетинговые стратегии с учетом реали-
стичных моделей потока посетителей.

Статья развивает и дополняет литературу по ис-
пользованию систем массового обслуживания (СМО) 
для моделирования предприятий сферы услуг, а так- 
же исследования, касающиеся моделирования ожи-
даний и перегрузок. Классическая СМО предусма-
тривает аналитические инструменты для моделиро-
вания стохастических потоков клиентов и процессов 
обслуживания. Стандартные модели, такие как систе-
мы M/M/1 и M/M/c, характеризуют результаты про-
изводительности (прежде всего время ожидания 
и уровень загруженности системы) при условиях пу-
ассоновского распределения потока входящих заявок 
и экспоненциального времени обслуживания [Hall, 
2013, p. 136; Gross et al., 2018, p. 90]. Хотя эти модели 
аналитически разрешимы и широко используются, 
они обычно обобщают спрос через средние или пико-
вые темпы поступления, абстрагируясь от более слож-
ных временных структур в моделях входящих потоков.

Ранние работы в области применения СМО к ре-
сторанам и предприятиям общественного питания ак-
центировали внимание на операционных последстви-
ях перегрузки и ожидания в системах обслуживания 
[Larson, 1987, p. 900], в то время как более поздние 
исследования включали более реалистичные факто-
ры, такие как отток клиентов и изменяющееся во вре-
мени прибытие [Bertsimas, Mourtzinou, 1997, p. 123; 
Mandelbaum, Zeltyn, 2009, p. 1192]. Однако эти публи-
кации в основном сосредоточены на показателях опе-
рационной эффективности, а не на прибыльности или 
устойчивости предприятия, и в них практически не за-

ВВЕДЕНИЕ
В условиях высококонкурентной индустрии гостепри-
имства рестораны всех видов сталкиваются с двой-
ственной задачей – максимизировать выручку, поддер-
живая при этом высокий уровень удовлетворенности 
клиентов. Ключевой особенностью этой задачи явля-
ется управление пропускной способностью в услови-
ях стохастического характера спроса: неиспользован-
ные в любой конкретный момент времени места не 
могут быть сохранены для будущего использования, 
в то время как чрезмерный спрос, возникающий в пи-
ковый период, не может быть перенесен на другое 
время. Кроме того, эффекты перегрузки, проявляю-
щиеся в виде очередей и времени ожидания, могут 
напрямую влиять на качество обслуживания клиентов 
и конверсию спроса. Традиционные модели эффектив-
ности работы ресторанов, как правило, акцентируют 
внимание на агрегированной статистике спроса – об-
щем количестве клиентов за день или неделю, но та-
кие показатели могут скрывать критически важную 
временную динамику потока прибывающих клиентов, 
которая влияет на качество обслуживания и прибыль-
ность ресторана.

Цель исследования – количественная оценка вли-
яния временного распределения потока потенциаль-
ных клиентов на финансовые результаты деятельно-
сти ресторана и обоснование необходимости учета 
данного параметра в моделях прогнозирования вы-
ручки. Для достижения поставленной цели в работе 
решаются следующие задачи: 

•  разработка модели ресторанного обслуживания 
на основе систем массового обслуживания; 

•  имитационное моделирование формирования 
выручки при различных формах распределения вхо-
дящего потока; 

• анализ устойчивости и прибыльности различных 
типов ресторанов при разных формах распределения 
входящего потока.

Вклад данной работы заключается в демонстра-
ции того, что распределение потока потенциальных 
клиентов во времени в течение дня является более 
информативным предиктором выручки ресторана, 
чем общий объем потенциального спроса. Два ре-
сторана одной категории с одинаковым ожидаемым 
общим спросом могут иметь разные показатели про-
пускной способности и выручки, если в одном случае 
поток клиентов распределен равномерно в течение 
рабочего времени, а в другом наблюдаются концен-
трированные пики спроса. Высокая концентрация 
прибывающих клиентов приводит к более часто-
му срабатыванию ограничений пропускной способно-
сти, увеличению времени ожидания и более высоким 
показателям отказа посетителей – факторам, значи-
тельно снижающим выручку. И наоборот, более рав-
номерное распределение прибывающих клиентов по-
зволяет лучше использовать пропускную способность, 
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«объект – внешняя среда» [Соболь, 1973, с. 211]. Как по-
казывает опыт, для составления системы моделей наи-
более часто используются следующие законы распре-
деления входящего потока: показательное, Эрланга, 
Релея, нормальное, равномерное [Колемаев, Старо-
веров, Турундаевский, 1991, c. 64]. СМО можно класси-
фицировать по ряду различных признаков, чаще всего 
в литературе встречается типология по дисциплине 
обслуживания, подразделяющая их на три типа в за-
висимости от вида обработки очередей: 1) СМО с от-
казами, в которых заявка, поступающая на вход систе-
мы в момент, когда все каналы заняты, получает отказ 
и покидает СМО; 2) СМО с ожиданием, в которых заяв-
ка, поступившая в момент занятости всех каналов, ста-
новится в очередь и ожидает освобождения канала, 
который примет ее к обслуживанию; 3) СМО смешан-
ного типа, в которых на пребывание заявки в очере-
ди накладываются некоторые ограничения (на дли-
ну очереди, на время пребывания в очереди и др.). 
Для моделирования работы предприятия обществен-
ного питания наиболее удобной является многока-
нальная СМО смешанного типа, так как на практике 
рестораны сталкиваются с очередями, и эти очереди 
ограничены, чаще всего – временем ожидания. Оцен-
ку приемлемого времени ожидания для конкретно-
го случая можно провести стандартными методами 
исследований потребительского поведения. 

Деятельность предприятий общественного пита-
ния характеризуется изменчивостью клиентского по-
тока (который обычно моделируется как стохастиче-
ский процесс), ограниченными ресурсами (персонал, 
посадочные места, оборудование) и наличием очере-
дей, что делает СМО эффективным инструментом для 
анализа и оптимизации работы ресторанов. Одним 
из ключевых аспектов применения СМО в ресторан-
ном бизнесе являются анализ очередей и управление 
временем ожидания клиентов. В частности, модели 
вида M/M/s используются для анализа работы ресто-
ранов быстрого обслуживания, где число каналов 
обслуживания (s) соответствует количеству касс и со-
трудников. Имитационные модели СМО применяются 
для сценарного анализа влияния различных стратегий 
управления очередями в ресторанах самообслужива-
ния. В большинстве случаев слишком долгие очере-
ди могут приводить к оттоку клиентов, а избыточные 
мощности – к неэффективному использованию ресур-
сов [Bertsimas, Paschalidis, 2001, p. 124; Русакова, 2012, 
с. 305]. В то же время длинные очереди в ряде случаев 
являются маркером качества ресторана и привлекают 
дополнительных клиентов, особенно в туристических 
районах [Raz, Ert, 2008, p. 803; Veeraraghavan, Debo, 
2009, p. 549]. Таким образом, критерий оптимальной 
длины очереди зависит от специфических параме-
тров спроса (внешних для организации), и ставить за-
дачу минимизации длины очереди для предприятий 
общественного питания не всегда уместно.

трагивается вопрос о том, как альтернативные распре-
деления входящего потока (при сохранении величины 
общего спроса) влияют на экономические результаты.

Другой пласт литературы рассматривает эффектив-
ность работы ресторанов с точки зрения управления 
доходами. В основополагающих трудах [Kimes, 1999, 
p. 19; Kimes, Thompson, 2004, p. 375] подчеркивает-
ся важность использования мощностей и контроля 
продолжительности обслуживания для преобразова-
ния спроса в доход. Хотя ученые и признают изменчи-
вость потока клиентов и проблемы пиковой нагрузки, 
спрос, как правило, измеряется ожидаемыми объема-
ми, при этом экономическим последствиям различ-
ных форм распределения потока прибытия клиентов 
уделяется ограниченное внимание.

В целом существующие исследования содержат 
ценные знания о методах управления работой ре-
сторанов, но им не хватает количественного подхода, 
связывающего форму потенциального потока кли-
ентов с финансовыми результатами и жизнеспособ-
ностью концепции ресторана. В нашей статье этот 
пробел восполняется: в представленной модели рас-
пределение прибывающих клиентов рассматривается 
как фундаментальный параметр для оценки ожидае-
мой прибыли. На модельных примерах показано, как 
характеристики распределения влияют на показатели 
выручки, какие типы ресторанов могут работать при-
быльно в условиях заданных ограничений по вмести-
мости и форме распределения потока потенциальных 
клиентов.

ТЕОРЕТИЧЕСКИЙ ОБЗОР
Системы массового обслуживания представляют мощ-
ный инструмент математического моделирования, 
который широко используется для анализа процес-
сов, связанных с управлением очередями, распре-
делением ресурсов и оптимизацией обслуживания 
клиентов. В ресторанном бизнесе СМО позволяют 
исследовать влияние времени ожидания, загрузки 
персонала и структуры потока клиентов на эффектив-
ность работы предприятий, в том числе ресторанов, 
кафе и фуд-кортов. Впервые модель СМО предложе-
на А. Эрлангом [Erlang, 1909, p. 35] для анализа рабо-
ты телефонных станций. Впоследствии Д. Кендалл 
[Kendall, 1953, p. 340] ввел классификацию СМО (на-
пример, M/M/1, M/G/1), которая широко применяется 
в различных сферах, включая общественное питание. 
Современные исследования включают использование 
марковских цепей, теории вероятностей и методов 
имитационного моделирования для анализа слож-
ных систем обслуживания в ресторанном бизнесе 
[Gross et al., 2018, p. 147; Юданова, 2019, с. 4]. 

В моделях СМО важнейшую роль играют вид и па-
раметры закона распределения входящего потока за-
явок, которые определяются характером процессов, 
протекающих в моделируемом объекте или в системе 
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Другая популярная область применения СМО – ме-
тоды оптимизации работы персонала. Исследования 
в этой сфере показывают, что применение СМО по-
зволяет минимизировать простои и повысить произ-
водительность труда. Например, на основе анализа 
влияния разных стратегий распределения официан-
тов между столиками с использованием моделей мно-
гоканальных СМО можно оптимизировать графики 
работы сотрудников [Bell, Pliner, 2003, p. 216]. В статье 
[Batt, Terwiesch, 2015, p. 44] предложена гибридная 
модель, объединяющая методы теории массового об-
служивания и статистического прогнозирования для 
оптимального управления числом работников в пико-
вые часы. Ряд работ рассматривают СМО в контексте 
динамического ценообразования для перераспре-
деления клиентских потоков и снижения перегрузки 
в часы пик [Cachon, Harker, 2002, p. 1318], применения 
бонусных программ и скидок для управления потоком 
клиентов [Gans, Koole, Mandelbaum, 2003, p. 135]. В ис-
следовании [Cachon, Terwiesch, 2009, p. 124] показано, 
как время ожидания влияет на потребительское пове-
дение, и изучена модель, в которой цены регулируют-
ся в зависимости от загруженности системы. 

Еще одним аспектом приложения СМО является 
исследование влияния организации пространства 
ресторана (расположение касс, кухонных зон, зон вы-
дачи, столиков) на эффективность его работы, в част-
ности на количество обслуженных гостей. Стоит от-
метить, что в логистике СМО часто применяется для 
управления пассажирскими потоками и моделирова-
ния задержек в обслуживании [Osorio, Bierlaire, 2013,  
p. 1336]. Для ресторанного бизнеса такие модели были 
предложены для размещения касс и столиков с учетом 
вероятностного распределения клиентского потока 
[Walker, Block, Kawachi, 2014, p. 173], а также для оценки 
влияния перестановки зон обслуживания на скорость 
обработки заказов [Green, Savin, Wang, 2006, p. 16].

Специфика локального рынка общественного пи-
тания в российских регионах исследована в ряде ра-
бот. С.К. Плисов [2010, с. 55] выделяет критерии раз-
вития конкурентной среды общественного питания 
на локальном рынке и анализирует факторы, влияю-
щие на конкурентоспособность ресторанов. Эффек-
тивное размещение предприятий общественного 
питания на локальном рынке является ключевым фак-
тором их успешного функционирования. Е.Д. Конькова 
[2009, c. 161] исследует логистические подходы к оцен-
ке эффективности размещения предприятий обще-
ственного питания и рассматривает факторы, влия-
ющие на выбор местоположения ресторана, а также 
возможности привлечения клиентов. 

Вместе с тем в литературе остается неисследован-
ной проблема влияния на экономическую успешность 
ресторана характеристик потока потенциальных кли-
ентов. Эти характеристики почти полностью зависят 
от внешних факторов, в первую очередь от места рас-

положения. Существующие эмпирические принципы 
выбора типа ресторана в зависимости от локации 
довольно нечетки и в большинстве случаев оценить, 
будет ли в данном месте потенциально успешен ре-
сторан средней категории или быстрого обслужива-
ния, на их основе сложно. В то же время количество 
потенциальных клиентов и временное распределение 
потока клиентов выступают ключевыми факторами 
для выбора типа ресторана: успешный ресторан высо-
кой кухни может предполагать один оборот столиков 
за вечер, в отличие от ресторана быстрого обслужи-
вания. Отметим, что большинство начальных инве-
стиций в открытие ресторана (дизайн залов, мебель, 
часть оборудования, планировка производственной 
зоны) являются невозвратными даже при перепро-
филировании из одного типа ресторана в другой. Это 
делает первоначальный выбор типа ресторана крити-
чески важной задачей.

МЕТОДИКА ИССЛЕДОВАНИЯ
В литературе общепринятой считается классификация 
ресторанов по пяти категориям: рестораны быстро-
го обслуживания, рестораны для семейного отдыха, 
неформальные рестораны, классические рестораны 
и рестораны высокой кухни [Walker, 2021, p. 25]. Ре-
стораны быстрого обслуживания – это рестораны, где 
еда и напитки оплачиваются до подачи. Критически 
важными моментами для заведений этого типа явля-
ются готовность персонала и достаточное количество 
еды, чтобы обслужить максимальное количество кли-
ентов за минимальное время. Рестораны для семей-
ного отдыха развились из кофеен, предлагают про-
стое меню, ориентируясь на семейный сегмент рынка,  
и, как правило, не подают алкогольные напитки. Не-
формальные рестораны предлагают фирменные 
блюда, винный сервис, бар и комфортную обстанов-
ку. Классические отличаются более торжественной, 
формальной обстановкой и обслуживанием. Ресторан 
высокой кухни предлагает дорогую кухню и напитки, 
включая вина, элегантное обслуживание и роскошную 
атмосферу. Оборот стола в таких заведениях часто 
происходит только один раз за вечер.

Для цели нашего исследования мы укрупним эту 
классификацию и будем рассматривать три типа ре-
сторанов в зависимости от стандартов времени об-
служивания клиентов и средней выручки рестора-
на с одного клиента. Первый тип включает рестораны 
быстрого обслуживания, для которых из-за специфи- 
ки организации бизнеса характерны в среднем малое 
время обслуживания клиентов [Dharmawirya, Okta-
diana, Adi, 2012, p. 11] и небольшая выручка с одного 
клиента.

Ко второму типу отнесем рестораны casual dining 
и бюджетные классические рестораны, предположив, 
что среднее время обслуживания клиентов и средняя 
прибыль с одного столика для ресторанов средних ка-



U
PR

AV
LE

N
ET

S/
TH

E 
M

AN
AG

ER
 2

0
2

6
. V

ol
. 1

7.
 N

o.
 4

Business Processes and Project Management 97

тегорий приблизительно одинаковы. Средняя выруч-
ка с одного клиента в этих ресторанах в 2,3–3,4 раза 
выше, чем в ресторанах первого типа [Голивцова, Со-
рокина, 2022, c. 24]. 

К третьему типу – с высокими показателями сред-
него времени обслуживания клиентов и средней при-
были с одного столика – отнесем другую часть класси-
ческих ресторанов и рестораны высокой кухни. 

При этом под временем обслуживания клиентов 
мы подразумеваем время, прошедшее от момента, 
когда клиент пришел в ресторан (подошел к кассе 
в ресторане быстрого обслуживания или сел за столик 
в ресторане других типов), до момента, когда клиент 
вышел из ресторана, освободив столик. В ряде других 
работ, посвященных исследованию ресторанов бы-
строго обслуживания, под временем обслуживания 
понимается только время, проведенное клиентом 
на кассе при заказе и оплате услуги. Наш подход более 
универсален и позволяет рассматривать все типы ре-
сторанов в рамках одной модели.

Рассмотрим задачу определения типа будущего 
ресторана в зависимости от характеристик потока 
потенциальных клиентов, предполагая, что их коли-
чество и распределение по времени в течение дня 
известны с некоторой точностью. С такой задачей 
всегда сталкивается предприниматель при принятии 
решения об открытии нового ресторана: место распо-
ложения определяет не только верхние границы для 
ряда важных факторов, включая площадь зала и ко-

личество парковочных мест, но и потенциальный по-
ток клиентов. При этом для разных типов ресторанов 
этот поток может быть разным. Заметим, что в нашей 
модели под клиентом понимается одно занятое место 
за столиком или один сделанный заказ для клиентов, 
которые покупают еду на вынос. Часто наблюдае-
мые случаи, когда в ресторане два или три человека 
занимают столик на четверых, один человек делает 
заказ на вынос для нескольких, могут быть учтены из-
менением средней маржинальной прибыли с одного 
клиента.

Предположим, что имеется возможность открыть 
любой из трех типов ресторанов, то есть ограничения 
по максимальному объему инвестиций и по горизонту 
планирования отсутствуют, а также для упрощения мо-
дели – что распределение потока клиентов не меня-
ется день от дня. В реальности мы скорее всего будем 
наблюдать разные виды распределения в будние и вы-
ходные дни и в разные сезоны, и тогда расчеты можно 
проводить отдельно по каждому виду распределения. 

Введем следующие обозначения, определив тип 
ресторана как j ∈ {1,2,3} (табл. 1).

Очевидно, что все перечисленные величины могут 
принимать только положительные значения.

Таким образом, для ресторана каждого типа можно 
записать выражение для ожидаемой операционной 
прибыли в день в следующем виде:

uj = cj yj – s(r1/365 
Kj

365
 + wj Lj ) – F

365 .                      (1)

Таблица 1 –  Переменные модели
Table 1 – Model variables

Показатель Обозначение Единицы измерения

Количество каналов обслуживания (количество столиков) s Места

Среднее время занятости канала (обслуживания клиента) tз Мин.

Максимальное время ожидания клиента в очереди Tож Мин.

Момент поступления k-й заявки Tk Мин.

Момент освобождения i-го канала ti Мин.

Промежуток времени между k-й и (k +1)-й заявками τk Мин.

Время окончания опыта Tкон Мин.

Количество опытов N Ед.

Счетчик выполненных заявок μвып Ед.

Счетчик отказов μотк Ед.

Количество обслуженных клиентов за день в ресторане j-го типа cj Чел.

Удельное количество используемого наемного труда на один канал обслуживания  
в ресторане j-го типа Lj Чел.-дни

Средняя заработная плата в ресторане j-го типа wj Р./чел.-дни

Удельное количество дополнительных материальных затрат на один канал 
обслуживания в ресторане j-го типа Kj Рубли

Ежегодные постоянные затраты, слабо зависящие от типа ресторана (арендная 
плата, заработная плата управленческого персонала и т. п.) F Рубли

Первоначальные инвестиции на открытие ресторана j-го типа Kj Рубли

Процентная ставка r %

Средняя маржинальная прибыль с одного клиента в ресторане j-го типа yj Рубли
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Тогда ожидаемый финансовый результат за D дней 
может быть представлен так: 

Uj = Duj – rT/365 K  ̅ j.                              (2)

Задачей ресторатора является выбор типа рестора-
на j, для которого будут положительными, во-первых, 
значение ожидаемой операционной прибыли (1) при 
данном распределении потока клиентов и, во-вторых, 
значение финансового результата (2) за разумный пе-
риод D, отражающий горизонт планирования ресто-
ратора. Очевидно, что экономический смысл форму-
лы (1) – это размер предельной прибыли ресторана за 
день, а формулы (2) – размер ожидаемой общей при-
были до горизонта планирования. 

Заметим, что в выражении (1) ресторан, по сути, 
может управлять только количеством каналов s (при 
этом максимум s задается внешней средой – физиче-
скими ограничениями места расположения рестора-
на). От внешней среды (потока потенциальных клиен-
тов) также зависит cj. Остальные параметры известны 
заранее с достаточной точностью (рыночные зарпла-
ты, процентная ставка, технологические нормы ис-
пользования труда, стоимость оборудования, цены) 
либо могут изменяться в небольших пределах (сред-
няя маржинальная прибыль).

Для имитационного моделирования такой зада-
чи будем использовать СМО, состоящую из s каналов, 
каждый из которых может обслуживать клиентов. В си-
стему поступают заявки, причем моменты их поступле-
ния случайны. Каждая заявка поступает на канал № 1. 
Если в момент поступления k-й заявки этот канал сво-
боден, то система приступает к обслуживанию заяв-
ки, что продолжается tз минут. Если в момент Tk канал  
№ 1 занят, то заявка мгновенно передается на канал  
№ 2 и т. д. Наконец, если все s каналов в момент Tk за-
няты, то система выдает отказ, и клиент помещается 
в очередь. Как только освобождается какой-либо ка-
нал, заявка из очереди передается на канал № 1. Хотя 
в некоторых частных случаях такого типа задач удает-
ся найти аналитические решения, в общем случае ме-
тод Монте-Карло является универсальным способом 
расчета, дающим оценки с приемлемой точностью.

Пусть поток заявок задан некоторым законом рас-
пределения. За начальный момент расчета выберем 
момент поступления первой заявки T1 = 0. Можно счи-
тать, что в этот момент все ti равны T1: все каналы сво-
бодны. Время окончания Tкон = T1 + T.

Первая заявка поступает на канал № 1. Значит, в те-
чение tз этот канал будет занят. Поэтому t1 = T1 + t3, до-
бавляем 1 к счетчику выполненных заявок и перехо-
дим к рассмотрению второй заявки.

Пусть уже рассмотрены k заявок. Тогда надо разы-
грать момент поступления (k +1)-й заявки. Для этого 
разыгрываем очередное значение τk, затем вычис-
ляем момент поступления Tk +1 = Tk + τk. Свободен ли 

в этот момент канал № 1? Для установления этого про-
веряем условие t1 ≤ Tk +1. Если оно выполнено, то к мо-
менту Tk +1 канал уже освободился и может обслужить 
заявку (k +1). Это означает, что мы должны заменить 
t1 на Tk +1 + tз, добавить единицу к счетчику выполнен-
ных заявок и перейти к следующей заявке. Если усло-
вие не выполнено, то канал № 1 в момент Tk +1 занят. 
Тогда мы проверяем, свободен ли канал № 2: t2 ≤ Tk +1. 
Если условие выполняется, то t2 = Tk +1 + tз, добавляем 
1 к счетчику выполненных заявок и переходим к сле-
дующей заявке и т. д. Может оказаться, что для всех  
i = 1, 2, ..., s ti > Tk +1, то есть все каналы в момент Tk +1  
заняты. Тогда надо добавить единицу в счетчик отказов 
и перейти к рассмотрению следующей заявки. Каждый 
раз вычисляя Tk +1, надо проверять условие окончания 
опыта: Tk +1 > Tкон. Когда оно окажется выполненным, 
опыт заканчивается. В счетчике выполненных заявок 
и в счетчике отказов будут стоять числа μвып  и μотк.  
Такой опыт повторяется N раз, и результаты всех опы-
тов усредняются:

M μвып ≈ 
1
N

 ∑N
j =1 μвып (j),                            (3)

M μотк ≈ 
1
N

 ∑N
j =1 μотк (j),                             (4)

где μвып (j) и μотк (j) – значения μвып и μотк, полученные 
в j-м опыте. 

В случае, когда заявка становится в очередь и ожи-
дает освобождения канала время Tож, алгоритм следу-
ет несколько скорректировать: в ситуации, когда все 
каналы заняты, необходимо в цикле сделать проверку 
ti < Tk + Tож и, если найдется значение i, для которого 
это неравенство выполняется, следует ti = ti + tз. В про-
тивном случае нужно добавить единицу в счетчик от-
казов. На рис. 1 приведена блок-схема описанного ал-
горитма.

Будем рассматривать три различных сценария рас-
положения ресторана, отличающихся характеристи-
ками потока потенциальных клиентов:

1) расположение в деловой части города, в пешей 
доступности от офисов, но вне зон, непосредствен-
но прилегающих к туристическо-развлекательным 
аттракторам. Для описания потока клиентов здесь 
используется пуассоновский закон распределе-
ния с математическим ожиданием времени появления 
потенциального клиента a = 330 (минут с момента на-
чала работы ресторана), подходящий для распределе-
ний с выраженным пиком в обеденное время (в тече-
ние 1,0–1,5 ч), характерным для мест, в окрестностях 
которых располагаются офисы предприятий и органи-
заций;

2) расположение в окрестности значительного 
дневного потока туристов и отдыхающих (в парках, 
близ туристических аттракторов, в моллах и т. п.). 
Для описания потока клиентов в данном случае при-
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меняется нормальный закон с параметрами N (a = 330, 
σ = 30), чтобы отразить более сглаженный пик актив-
ности в обеденное время (например, с 11:30 до 14:30), 
который наблюдается для мест, расположенных ря-
дом с туристическими достопримечательностями, ме-
стами массового отдыха и шоппинга;

3) расположения, для которых характерны два раз-
ных пика активности в течение дня (возле университе-
тов, крупных бизнес-центров). При этом для описания 
потока клиентов используется бимодальное распре-
деление с параметрами w1 N (a1 = 120, σ1 = 30) + w2 N 
(a2 = 330, σ2 = 30), w1 = 0,25, w2 = 0,75 .

Выбор данных сценариев продиктован распро-
страненностью похожих комплексов характеристик 
для мест расположения ресторанов в настоящее 
время [Власова, Банаев, 2015, с. 79; Полынская, 2020,  
с. 164] и априорной атрибуцией выбранных сценариев 

к трем различным типам распределения потоков по-
тенциальных клиентов.

В модельном расчете предполагается неизмен-
ность характеристик распределения потока потен-
циальных клиентов между периодами. Данное до-
пущение носит упрощающий характер и направлено 
на изоляцию эффекта временной структуры прито-
ка клиентов, оказываемого на показатели выручки 
различных типов ресторанов. В реальных условиях, 
разумеется, параметры потока могут существенно 
варьироваться в зависимости от типа дня (будние, вы-
ходные, праздничные), сезонных факторов, особенно-
стей локации. При практическом применении модели 
указанная неоднородность может быть учтена без из-
менения ее базовой структуры. В частности, возможно 
либо использование средневзвешенного закона рас-
пределения потока клиентов, отражающего частоту 

Рис. 1. Блок-схема алгоритма работы системы массового обслуживания
Fig. 1. A block diagram of the queuing system operation algorithm
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различных типов периодов, либо проведение раз-
дельных расчетов для отдельных категорий дней с по-
следующей агрегацией результатов. Выбор конкрет-
ного подхода определяется доступностью данных 
и спецификой рассматриваемого предприятия.

В качестве модельного объекта выбран небольшой 
ресторан с площадью зала 50 м2. При определении ко-
личества и стоимости используемого труда и капитала, 
а также средней маржинальной прибыли ресторанов 
мы ориентируемся на оценочные данные о состоянии 
данного рынка по Российской Федерации, за предела-
ми Москвы [Долженко, 2025, с. 87]. Величины, характе-
ризующие максимальное количество каналов обслу-
живания, время занятости канала и время ожидания 
клиента, оценены по данным, содержащимся в от-
раслевых аналитических отчетах1, процентная ставка 
принята равной 18 %. 

Предположим, что бизнес-процессы ресторана 
оптимизированы с учетом его типа, площади и места 
расположения – количество каналов обслуживания 
не может быть увеличено, а среднее время обслужи-
вания не может быть уменьшено. Таким образом, рас-
четы по имитационной модели дают оценку сверху 
для ожидаемой прибыли каждого из трех типов ресто-
ранов. Из этого предположения, в частности, следует, 
что ресторан третьего типа в сценариях 1 и 2 работа-
ет в одну смену, что учтено в расчетах расходов. Тогда 
параметры для выражений (1) и (2) будут следующими 
(табл. 2).

Таблица 2 – Параметры модельных ресторанов
Table 2 – Parameters of the model restaurants

Параметр 
модели

Тип ресторана

1 2 3

s, мест 40 32 20

tз, мин. 15 45 90

Tож, мин. 4 15 30

Lj, чел.-дней 0,1 0,2 0,33

wj, тыс. р. 1 1,5 2,5

Kj, тыс. р. 2,5 10 37,5

F, тыс. р. 12 550 12 550 14 500

K  ̅ j, тыс. р. 3 400 6 800 10 000

yj, р. 225 630 2 100

Примечание. Источник: Рынок общественного питания России. 
Тенденции 2023 года. (2023). Санкт-Петербург: INFOLine.

В качестве горизонта окупаемости принят трехлет-
ний период. Заметим, что в реальных условиях ожида-
емый срок окупаемости определяется совокупностью 
разнородных факторов, включая формат заведения, 
региональные особенности спроса, макроэкономи-

1 Рынок общественного питания России. Тенденции 
2023 года. (2023). Санкт-Петербург: INFOLine.

ческую ситуацию, поведенческие характеристики 
и бюджетные ограничения инвестора. В модели гори-
зонт окупаемости может быть произвольно задан без 
изменения методики расчетов, что обеспечивает воз-
можность применения в различных практических сце-
нариях.

Для каждого сценария и каждого типа ресторана 
проведем 1 000 имитаций для определения значений 
минимального количества обслуженных клиентов 
за день cj, удовлетворяющих условиям положитель-
ности uj (1) и Uj (2) при плотности входящего потока  
от 50 до 2 000 чел./день, изменяющейся с шагом  
в 50 чел./день. Стоит отметить очевидное соображе-
ние, что плотность потока потенциальных клиентов 
для ресторанов разных типов, занимающих одина-
ковую площадь в одной и той же географической ло-
кации, будет различной из-за ряда факторов (разме-
ра среднего чека, среднего времени обслуживания 
и др.). Из этого следует, что при практическом приме-
нении предложенной модели плотность входящего 
потока нужно оценивать для каждого из трех видов 
ресторанов отдельно. 

РЕЗУЛЬТАТЫ ИССЛЕДОВАНИЯ
Представим результаты имитационного моделирова-
ния методом Монте-Карло для рассматриваемых сце-
нариев, полученные на основе серии из 1 000 прогонов 
для каждой конфигурации параметров «сценарий – 
тип ресторана». В табл. 3 приведены оценки средних 
значений показателей прибыли и количества обслу-
женных гостей, а также стандартные отклонения днев-
ной операционной прибыли, позволяющие охарак-
теризовать степень вариативности результатов для 
некоторых значений плотности потока потенциаль-
ных клиентов.

Как видно из представленных результатов, раз-
брос значений дневной операционной прибыли в це-
лом слабо зависит от интенсивности входящего по-
тока и является относительно невысоким (около 5 %) 
в областях устойчивой работы системы. Вместе с тем 
в окрестности точки нулевой прибыли наблюдает-
ся существенное увеличение вариативности резуль-
татов, что отражает повышенную чувствительность 
к случайным колебаниям спроса в пограничных режи-
мах функционирования. Отметим, что при пуассонов-
ском распределении и высокой плотности входящего 
потока σ резко падает, так как достигается операцион-
ная полнота загрузки мощностей ресторана.

Рассмотрим сценарий 1 – с выраженным пиком 
клиентов в обеденное время. На рис. 2–4 представле-
ны оценки среднего количества обслуженных гостей 
за день, дневной операционной прибыли и годовой 
операционной прибыли с учетом полной окупаемости 
первоначальных расходов за три года (далее соответ-
ственно – количество гостей, дневная прибыль, годо-
вая прибыль) для разных типов ресторанов.
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Таблица 3 – Результаты имитационного моделирования 
Table 3 – Results of model simulation

V 200 400 600 800 1 000 1 200 1 400 1 600 1 800 2 000

Сц
ен

ар
ий

 1

Ресторан 1-го типа

Pfd –4 751 4 075 8 596 11 120 13 412 15 310 16 633 17 494 18 324 19 175

s 1 231 1 373 1 213 1 287 1 326 1 267 1 074 1 089 1 199 1 243

Pfy –3 596 –375 1 275 2 197 3 033 3 726 4 209 4 523 4 826 5 137

G 169 208 228 239 249 258 264 268 271 275

Ресторан 2-го типа

Pfd –11 803 –7 046 –2 089 2 165 4 034 4 483 4 601 4 688 4 807 4 989

s 1 536 2 180 2 730 2 332 1 175 546 569 598 666 748

Pfy –8 032 –6 296 –4 487 –2 934 –2 252 –2 088 –2 045 –2 013 –1 970 –1 903

G 71 78 86 93 96 97 97 97 97 97

Ресторан 3-го типа

Pfd 18 956 24 349 24 351 24 351 24 355 24 366 24 355 24 366 24 376 24 368

s 5 683 0 66 66 115 187 115 187 238 198

Pfy 1 442 3 411 3 411 3 411 3 413 3 417 3 413 3 417 3 421 3 418

G 37 40 40 40 40 40 40 40 40 40

Сц
ен

ар
ий

 2

Ресторан 1-го типа

Pfd 2 230 22 766 31 048 36 411 40 209 43 158 45 531 47 631 49 462 50 932

s 0 688 2 428 2 563 2 580 2 609 2 466 2 567 2 449 2 414

Pfy –1 048 6 447 9 471 11 428 12 814 13 890 14 757 15 523 16 192 16 728

G 200 291 328 352 369 382 392 402 410 416

Ресторан 2-го типа

Pfd 7 829 14 371 20 113 24 895 27 121 28 097 28 861 29 491 30 211 31 026

s 2 404 2 354 2 871 2 328 1 448 1 467 1 662 1 764 1 869 1 969

Pfy –867 1 521 3 617 5 362 6 175 6 531 6 810 7 040 7 303 7 600

G 102 112 121 129 133 134 135 136 138 139

Ресторан 3-го типа

Pfd 27 951 32 718 37 734 42 567 47 804 52 523 57 720 61 181 63 926 65 079

s 2 649 3 936 5 040 5 746 6 636 6 858 6 754 5 897 4 186 3 265

Pfy 4 725 6 465 8 296 10 060 11 972 13 694 15 591 16 854 17 856 18 277

G 42 44 46 49 51 53 56 58 59 59

Сц
ен

ар
ий

 3

Ресторан 1-го типа

Pfd 2 292 38 523 59 222 76 088 88 779 97 180 103 507 108 655 113 028 116 989

s 20 2 036 2 601 2 842 2 641 2 652 2 522 2 510 2 465 2 475

Pfy –1 025 12 199 19 754 25 910 30 542 33 609 35 918 37 797 39 393 40 839

G 200 361 453 528 584 622 650 673 692 710

Ресторан 2-го типа

Pfd 33 944 63 968 74 921 84 381 90 571 94 394 96 953 99 089 100 962 102 972

s 4 173 3 267 3 949 3 680 3 371 2 719 2 588 2 969 3 029 3 166

Pfy 8 665 19 624 23 622 27 075 29 334 30 730 31 664 32 443 33 127 33 861

G 143 191 208 223 233 239 243 247 250 253

Ресторан 3-го типа

Pfd 80 647 97 974 102 809 107 506 112 288 117 616 121 849 125 854 129 554 131 387

s 7 327 6 198 7 160 5 528 2 778 2 439 2 356 2 584 2 751 2 814

Pfy 23 959 30 284 32 048 33 763 35 508 37 453 38 998 40 460 41 810 42 480

G 75 83 86 88 90 93 95 97 98 99

Примечание: V – количество потенциальных клиентов, чел.; Pfd – дневная операционная прибыль, р.; σ – стандартное отклонение по 
дневной операционной прибыли, р; Pfy – годовая операционная прибыль, тыс. р; G – количество обслуженных гостей, чел. 
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Результаты расчетов показывают, что для рестора-
на первого типа (рис. 2) выход на режим окупаемости 
происходит при плотности входящего потока пример-
но в 450 чел./день, при этом прибыль более чувстви-
тельна к уменьшению плотности этого потока, чем 
к его увеличению, что создает структурный барьер для 
устойчивой рентабельности. Основной фактор, огра-
ничивающий рост выручки и прибыли в данном сце-
нарии, – выраженный пиковый период, характерный 
для закона распределения. Как видно из табл. 2, мак-
симальная пропускная способность ресторана в пи-
ковый период (1,5 ч) составляет 189 гостей (40 кана-
лов обслуживания при среднем времени занятости  
19 мин. на гостя). Именно этим объясняется наблю-
даемая резкая нелинейность в отклике модели: при 
увеличении входящего потока с 350 до 1 050 чел./день  

(в 3 раза) количество гостей возрастает лишь на 25 % 
(с 200 до 250 чел./день). Соответственно, очень мед-
ленно растут и показатели ожидаемой прибыли. 

Для ресторана второго типа (рис. 3) режим окупа-
емости при сценарии 1 не достигается даже при плот-
ности входящего потока в 2 000 чел./день. Дневная 
прибыль все же становится положительной при по-
токе более чем в 700 чел./день, но после достижения 
уровня в 900–1 000 потенциальных клиентов в день 
практически перестает расти. Сочетание короткого 
пикового периода и относительно большого времени 
занятости канала приводит к тому, что количество го-
стей не превышает 100 чел. даже при очень высокой 
плотности входящего потока. Увеличение средней сто-
имости чека не компенсирует простоев вне пикового 
периода, и ресторан второго типа остается убыточным 

Рис. 2. Моделирование сценария 1 для ресторана 1-го типа
Fig. 2. Simulation of Scenario 1 for Type 1 restaurant

Рис. 3. Моделирование сценария 1 для ресторана 2-го типа
Fig. 3. Simulation of Scenario 1 for Type 2 restaurant
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даже при высокой плотности потока потенциальных 
клиентов.

Ресторан третьего типа (рис. 4) выходит на режим 
окупаемости при плотности потока потенциальных 
клиентов между 150 и 200 чел./день и количестве го-
стей около 33–37 чел./день. Однако рост доходов очень 
быстро замедляется, так как короткий пиковый период, 
характерный для закона распределения в данном сце-
нарии, приводит к тому, что все каналы оказываются 
быстро заняты и ротации столиков практически не 
происходит. При этом высокая стоимость обеспечива-
ет достижение прибыльности даже при сравнительно 
небольшой плотности входящего потока. Сильная не-
линейность в отклике модели в окрестности значений 
плотности входящего потока в 200–300 чел./день по-
казывает, что для достижения устойчивой рентабель-
ности ресторану третьего типа в данном сценарии же-
лательна плотность входящего потока более 400 чел./
день.

При сравнении ожидаемой прибыльности про-
ектов открытия ресторанов разных типов для сцена-

рия  1 (рис. 5) можно заметить, что ресторан второго 
типа будет убыточен при любой плотности входящего 
потока. Таким образом, близкое к пуассоновскому рас-
пределение реального потока потенциальных кли-
ентов в месте предполагаемого открытия ресторана 
является сильным аргументом против открытия ре-
сторана второго типа. Сравнительная прибыльность 
ресторанов первого и третьего типов определяется 
плотностью входящего потока: при небольшой и сред-
ней плотности (до 1 100 клиентов в день) более при-
быльным является ресторан третьего типа, при высо-
кой плотности потока – ресторан первого типа.

Для сценария 2 (со сглаженным пиком) оценки 
количества гостей, дневной прибыли и годовой при-
были для разных типов ресторанов представлены  
на рис. 6–8.

Для ресторана первого типа (рис. 6) точка выхода 
на режим окупаемости по сравнению с первым сце-
нарием смещается влево, до плотности входящего 
потока в 250 чел./день. Это происходит в первую оче-
редь из-за увеличения продолжительности пикового 

Рис. 4. Моделирование сценария 1 для ресторана 3-го типа
Fig. 4. Simulation of Scenario 1 for Type 3 restaurant

Рис. 5. Прибыльность ресторанов разных типов при сценарии 1
Fig. 5. Profitability of the restaurants of different types under Scenario 1
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периода спроса. Снижение интенсивности входящего 
потока в пиковый период слабо влияет на размер вы-
ручки, так как максимальная пропускная способность 
ресторана достигается довольно быстро. Так же, как 
и в сценарии 1, мы наблюдаем нелинейность в откли-
ке модели, особенно при значениях входящего потока 
от 200 до 600 чел./день. Соответственно, рост показа-
телей ожидаемой прибыли значительно замедляется 
после достижения 650–750 потенциальных клиентов 
в день, когда дополнительное количество гостей при-
влекается не в пиковые часы. 

Для ресторана второго типа (рис. 7) данный сцена-
рий делает возможным выход на режим окупаемости, 
причем уже при довольно малой плотности входящего 
потока в 250 чел./день. Такой контраст с первым сце-

нарием объясняется тем, что среднее время занято-
сти канала становится в 3–4 раза меньше продолжи-
тельности пикового периода, и это конвертируется 
в увеличение оборачиваемости столиков. Если при 
пуассоновском распределении количество обслужен-
ных гостей не превышает 100 чел. даже при 2 000 по-
тенциальных клиентов, при данном сценарии это ко-
личество достигается уже при значительно меньшем 
входящем потоке. Очевидно, что для ресторана второ-
го типа именно продолжительность пикового периода 
играет ключевую роль.

Ресторан третьего типа (рис. 8) выходит на режим 
окупаемости практически сразу, при плотности вхо-
дящего потока в 100 чел./день количество обслужен-
ных гостей в день уже около 40 чел., а годовая при-

Рис. 6. Моделирование сценария 2 для ресторана 1-го типа
Fig. 6. Simulation of Scenario 2 for Type 1 restaurant

Рис. 7. Моделирование сценария 2 для ресторана 2-го типа
Fig. 7. Simulation of Scenario 2 for Type 2 restaurant
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быль приближается к 4 млн р. Рост годовой прибыли 
далее происходит почти линейно и при плотности вхо-
дящего потока более 200 чел./день бизнес ресторана 
устойчив.

При сравнении ожидаемой прибыльности проек- 
тов открытия ресторанов разных типов для сценария  
с увеличенной продолжительностью пикового спроса 
(рис. 9) можно заметить, что кривые зависимости го-
довой прибыли от входящего потока для ресторанов 
первого и третьего типов пересекаются дважды: при 
значениях плотности входящего потока менее 400 и бо-
лее 1 250 чел./день выше годовая прибыль ресторана 
третьего типа, а в промежутке 400–1 250 чел./день –  
второго типа. Конечно, нужно иметь в виду, что поток 
потенциальных клиентов для данных типов рестора-
нов различен, как отмечалось выше. Вместе с тем это 
поведение кривых годовой прибыли показывает, что 
при увеличении плотности входящего потока для ре-

сторанов первого типа пределы темпов роста прибы-
ли достигаются быстрее. 

Для сценария 3, с двумя разновеликими пиками  
спроса, оценки количества гостей, дневной прибыли  
и годовой прибыли для разных типов ресторанов 
представлены на рис. 10–12.

Для ресторана первого типа в данном сценарии 
темпы роста количества обслуженных гостей и, соот-
ветственно, показателей прибыли с увеличением плот-
ности входящего потока снижаются незначительно  
(рис. 10). Наличие двух периодов с пиковым спросом 
позволяет увеличить годовую прибыль более чем 
в два раза при неизменном числе потенциальных кли-
ентов (рис. 6, 10). При этом точка выхода на режим оку-
паемости остается примерно такой же, что и во вто-
ром сценарии – 250 чел./день, но входящий поток  
в 500 чел./день приводит приблизительно к той же го-
довой прибыли, что и поток в 2 000 чел./день в сце-

Рис. 8. Моделирование сценария 2 для ресторана 3-го типа
Fig. 8. Simulation of Scenario 2 for Type 3 restaurant

Рис. 9. Прибыльность ресторанов разных типов при сценарии 2
Fig. 9. Profitability of the restaurants of different types under Scenario 2
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Рис. 10. Моделирование сценария 3 для ресторана 1-го типа 
Fig. 10. Simulation of Scenario 3 for Type 1 restaurant

нарии 2. Факторы, ограничивающие рост выручки 
в сценариях 1 и 2, здесь будут проявляться только при 
значительно большей плотности входящего потока.

Для ресторана второго типа показатели прибыли 
и количества гостей при бимодальном распределении 
входящего потока характеризуются несколько иной 
динамикой (рис. 11). Первоначальный рост (от 50 
до 300 чел./день) происходит быстрее, затем темпы 
роста снижаются, а после достижения плотности 
входящего потока 900–1 000 чел./день растут очень 
медленно. Эффект увеличения годовой прибыли 
из-за двух пиков спроса выражен для таких рестора-
нов гораздо сильнее, чем для ресторанов первого типа  
(рис. 7, 11). Точка выхода на режим окупаемости сме-
щена влево и составляет 150 чел./день, а для дости-
жения годовой прибыли, генерируемой при сцена-

рии 2 входящим потоком в 2 000 чел./день, при данном 
распределении достаточно потока в 200 чел./день. 
При этом из рис. 11 видно, что факторы, ограничива-
ющие рост выручки, здесь, в отличие от ресторана 
первого типа, проявляются. 

Ресторан третьего типа (рис. 12) в данном сцена-
рии выходит на режим окупаемости уже при плотно-
сти потока в 50 чел./день. Относительно быстрый рост 
выручки наблюдается при увеличении входящего по-
тока до 300 чел./день, затем темпы роста замедляются 
и становятся устойчивыми. Уровень годовой прибыли 
при этом стабильно высокий.

Сравнительный анализ ожидаемой прибыльности 
ресторанов разных типов для сценария с бимодаль-
ным распределением входящего потока клиентов  
(рис. 13) показывает, что для ресторанов второго 

Рис. 11. Моделирование сценария 3 для ресторана 2-го типа
Fig. 11. Simulation of Scenario 3 for Type 2 restaurant



U
PR

AV
LE

N
ET

S/
TH

E 
M

AN
AG

ER
 2

0
2

6
. V

ol
. 1

7.
 N

o.
 4

Business Processes and Project Management 107

Рис. 12. Моделирование сценария 3 для ресторана 3-го типа
Fig. 12. Simulation of Scenario 3 for Type 3 restaurant

и третьего типов прибыльность достигается при на-
много меньшей плотности входящего потока по срав-
нению с двумя другими сценариями. Наличие двух 
пиков спроса компенсирует значительное время об-
служивания, характерное для традиционных ресто-
ранов. При этом и для ресторана первого типа бимо-
дальное распределение приводит к значительному 
росту прибыли (например, для входящего потока 
в 300 чел./день ожидаемая годовая прибыль увеличит-
ся более чем на 70 %, с 3,98 до 6,9 млн р.). Отметим, что 
особенно благоприятен данный сценарий для ресто-
ранов второго типа – бюджетных ресторанов класса 
casual dining, прибыль которых при одинаковых зна-
чениях плотности входящего потока составляет около 
80 % прибыли ресторанов третьего типа (заметим, что 
плотность входящего потока в одной и той же геогра-
фической локации для разных типов ресторанов мо-
жет различаться в несколько раз). 

ОБСУЖДЕНИЕ И ВЫВОДЫ
В статье разработана имитационная модель СМО для 
оценки прибыльности ресторанов различных типов 
при неоднородных моделях прибытия потенциальных 
клиентов. Результаты показывают, что форма распре-
деления входящего спроса играет существенно более 
важную роль в определении прибыльности, чем сово-
купное количество потенциальных клиентов в день. 
Модель позволяет делать прогнозы выручки в зависи-
мости от распределения входящего потока, тем самым 
расширяя стандартные статические подходы к изуче-
нию спроса, обычно используемые в анализе сектора 
услуг. Имитационные эксперименты, проведенные для 
трех различных типов ресторанов при трех альтерна-
тивных сценариях распределения спроса, подтверж-
дают прогностическую ценность модели. В частности, 
сценарии, характеризующиеся высокой концентра-
цией спроса, такие как пуассоновский процесс при-

Рис. 13. Прибыльность ресторанов разных типов при сценарии 3
Fig. 13. Profitability of the restaurants of different types under Scenario 3
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бытия с выраженным пиком в обеденное время, мо-
гут сделать целый класс ресторанов нерентабельным, 
несмотря на, казалось бы, достаточный общий спрос. 
Это подчеркивает экономическую уязвимость постав-
щиков услуг, работающих в условиях ограниченных 
мощностей, при столкновении с резко пиковыми про-
цессами прибытия.

В более широком смысле полученные результаты 
подчеркивают необходимость учета временных фак-
торов спроса и стохастической структуры при оценке 
будущей рентабельности проектов и принятии стра-
тегических решений в ресторанной индустрии. Раз-
работанная модель предоставляет гибкую аналитиче-
скую платформу для имитационного моделирования 
эффективности предприятий сферы услуг с учетом 
ограниченных мощностей и может быть легко адапти-
рована к другим рынкам услуг с ограниченными мощ-
ностями и чувствительным ко времени спросом. Одно 
из ее ключевых преимуществ заключается в возмож-
ности учета как неопределенности со стороны спроса, 
так и технологической специфики со стороны предло-
жения в рамках единой структуры. Это открывает не-
сколько перспективных направлений для дальнейших 
исследований.

Во-первых, модель хорошо подходит для система-
тических экспериментов с эндогенными параметрами. 
Такие переменные, как среднее и медианное время 
обслуживания, допустимая длина очереди, вмести-
мость зала и размер ресторана, могут изменяться 
независимо или совместно для оценки их влияния 
на прибыльность при альтернативных видах распре-
деления входящего потока клиентов. Важно отметить, 
что результаты данного исследования показывают, что 
эффективность таких операционных корректировок 
в значительной степени зависит от временной струк-
туры спроса. Например, сокращение времени обслу-
живания может привести к незначительному увели-
чению прибыльности при сильно выраженных пиках 
распределения потока заявок, где ограничение про-
пускной способности резко сковывает поток на корот-
ких интервалах, но может быть значительно более эф-
фективным при более пологих или мультимодальных 
профилях спроса. Аналогично, увеличение физиче-
ской пропускной способности или допустимого уров-
ня очередей может повысить доходы только тогда, 
когда основной причиной заторов является изменчи-
вость прибывающих клиентов, а не их концентрация. 
Эти соображения подчеркивают ценность модели как 
экспериментального инструмента для выявления опе-
рационных конфигураций, устойчивых в различных 
режимах спроса.

Во-вторых, данная модель предлагает естествен-
ный способ анализа экономических последствий 
ошибок в оценке распределения входящего потока 
клиентов. На практике рестораны и другие постав-
щики услуг полагаются на исторические данные или 

прогнозы для определения закономерностей спроса, 
что может привести к систематической неправильной 
классификации базового процесса прибытия. Модель 
позволяет явно сравнивать ожидаемую прибыльность 
при предполагаемом распределении и фактическую 
прибыльность при истинном распределении. Напри-
мер, оценка спроса как бимодального (с небольшим 
выраженным утренним пиком и более пологим пиком 
в обеденное время) может привести к неоптималь-
ному решению при выборе профиля ресторана, если 
действительный поток прибывающих клиентов будет, 
например, одномодальным. Такая неточность может 
быть несущественной с точки зрения рентабельности 
бизнеса, но может быть и критической (например, при 
пуассоновском одномодальном распределении для 
ресторана casual dining). Количественная оценка этих 
возможных потерь при пучке вероятных сценариев 
дает представление об устойчивости ресторанного 
бизнеса на стадии проектирования.

Полученные результаты также позволяют уточнить 
место рассматриваемого подхода в контексте литера-
туры по поведенческой экономике и динамическому 
управлению спросом, где временная структура потока 
клиентов рассматривается как эндогенная характери-
стика, подлежащая целенаправленному воздействию 
(например, посредством ценовых механизмов, про-
грамм лояльности или немонетарных стимулов). Пред-
ставляется, что применение таких инструментов долж-
но опираться на предварительный анализ экзогенно 
заданного потока потенциальных клиентов. До тех пор, 
пока не оценены последствия наблюдаемой времен-
ной структуры спроса для показателей выручки при 
заданных параметрах предприятия (уровень наценки, 
издержки, пропускная способность), невозможно обо-
снованно определить целесообразность, эффектив-
ность и направленность системы мер по динамическо-
му управлению спросом. В этом смысле предложенная 
модель может рассматриваться как первый этап ана-
лиза, позволяющий количественно оценить «базовый» 
сценарий функционирования и тем самым создать ос-
нову для последующего выбора и применения инстру-
ментов динамического управления спросом.

В более общем смысле эти выводы выходят за рам-
ки ресторанной индустрии и распространяются на ши-
рокий спектр предприятий сектора услуг, характери-
зующихся ограниченными мощностями, отсутствием 
возможности хранения и изменяющимся во време-
ни спросом (медицинские услуги, услуги личной ги-
гиены, ремонтные услуги, колл-центры и т. д.). Во всех 
этих условиях прибыльность и качество обслужива-
ния зависят не только от ожидаемого уровня спроса, 
но и от временного распределения и изменчивости 
входящего потока заявок. Ошибки в прогнозировании 
формы распределения (например, ошибочное при-
нятие пикового процесса спроса за более пологий) 
могут привести к неэффективному выбору альтерна-
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тив на критических стадиях организации и развития 
предприятия, как показано в нашем исследовании. 
Явно связывая оценку процесса поступления новых 
заявок на обслуживание с результатами выручки, 

предлагаемая модель способствует более широкому 
пониманию того, как неопределенность спроса и пе-
регрузки взаимодействуют, формируя экономические 
показатели в сфере услуг. 
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