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Ñòàòüÿ ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ðåçóëüòàòû àíàëèçà àêòóàëüíûõ òåíäåíöèé ðàçâèòèÿ òåõíîëîãèé â
ñôåðå ãîñòåïðèèìñòâà, à òàêæå ñîïóòñòâóþùèõ èì ïðîáëåì. Àâòîðîì ïðîâåäåíà êëàññèôèêàöèÿ
èííîâàöèé ñ ó÷åòîì èõ ìåñòà è ðîëè â äåÿòåëüíîñòè ñðåäñòâ ðàçìåùåíèÿ. Ïðîàíàëèçèðîâàíû
îñíîâíûå ïðåïÿòñòâèÿ ïî âíåäðåíèþ íîâøåñòâ â ãîñòèíè÷íîì ñåêòîðå. Îñîáîå âíèìàíèå ñîñðå-
äîòî÷åíî íà ðàçðàáîòêå ñèñòåìíûõ ìåòîäîëîãè÷åñêèõ ïîäõîäîâ ê èííîâàöèîííîìó ðàçâèòèþ
îòåëÿ.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: èííîâàöèîííûå òåõíîëîãèè, ãîñòèíèöà, èííîâàöèîííîå ðàçâèòèå, ïàíäåìèÿ,
ñôåðà ãîñòåïðèèìñòâà.

Îñíîâíûå ïîëîæåíèÿ:
îïðåäåëåíû îñîáåííîñòè òåõíîëîãè÷åñêîãî ðàçâèòèÿ ðûíêà ãîñòèíè÷íûõ óñëóã;
îáîñíîâàíû êðèòåðèè êëàññèôèêàöèè èííîâàöèîííûõ òåõíîëîãèé â ñôåðå ãîñòåïðèèìñòâà ñ

òî÷êè çðåíèÿ èõ ïðàêòè÷åñêîãî ïðèìåíåíèÿ;
ðàçðàáîòàí àëãîðèòì âíåäðåíèÿ èííîâàöèîííûõ òåõíîëîãèé â ãîñòèíè÷íîì ïðåäïðèÿòèè;
ïðåäëîæåí ìåòîäîëîãè÷åñêèé êîìïëåêñ äëÿ ðàçðàáîòêè ðàçíîñòîðîííåé ïðîãðàììû òåõíîëî-

ãè÷åñêîãî ðàçâèòèÿ îòåëÿ.

Ââåäåíèå
Âíåäðåíèå èííîâàöèîííûõ òåõíîëîãèé,

ðàçðàáîòêà íîâûõ âèäîâ òîâàðîâ è óñëóã ÿâ-
ëÿþòñÿ îñíîâîé óñòîé÷èâîãî ôîðìèðîâàíèÿ
õîçÿéñòâóþùèõ ñóáúåêòîâ âî âñåõ ñôåðàõ ìè-
ðîâîé ýêîíîìèêè. Èííîâàöèîííàÿ àêòèâíîñòü
ïðåäïðèÿòèé ñòàíîâèòñÿ äðàéâåðîì ðàçâèòèÿ
îòðàñëåâûõ ðûíêîâ, îêàçûâàÿ çíà÷èòåëüíîå
âëèÿíèå íà ýôôåêòèâíîñòü áèçíåñà è óäîâ-
ëåòâîðåíèå çàïðîñîâ ïîòðåáèòåëåé. Íåñìîò-
ðÿ íà íåãàòèâíîå âîçäåéñòâèå ïàíäåìèè
COVID-19, äèíàìèêà çàòðàò íà âíåäðåíèå ðàç-
ëè÷íûõ âèäîâ èííîâàöèé, ïî ìíåíèþ ýêñïåð-
òîâ, îñòàíåòñÿ ïîëîæèòåëüíîé. Òàê, ñîãëàñ-
íî ïðîãíîçàì International Data Corporation,
ìèðîâûå ðàñõîäû íà èñêóññòâåííûé èíòåë-
ëåêò â áëèæàéøèå ãîäû âîçðàñòóò âäâîå -
ñ 50,1 ìëðä äîëë. â 2020 ã. äî áîëåå ÷åì
110 ìëðä äîëë. â 2024 ã.1 Ñîâîêóïíûé ãîäî-
âîé òåìï ðîñòà ïîêàçàòåëÿ íà ïåðèîä 2019-
2024 ãã. ñîñòàâèò 20,1%. Äâóìÿ âåäóùèìè
ôàêòîðàìè âíåäðåíèÿ òàêîãî ðîäà òåõíîëî-
ãèé âûñòóïàþò ïîâûøåíèå êà÷åñòâà îáñëóæè-
âàíèÿ êëèåíòîâ è ïîìîùü ñîòðóäíèêàì â óëó÷-
øåíèè èõ äåÿòåëüíîñòè. Çà êîðîòêèé ïåðèîä
âðåìåíè ïàíäåìèÿ âûçâàëà ñáîè â öåïî÷êå

ïîñòàâîê è îñòàíîâêó ïðîäàæ ñ ïðîëîíãèðî-
âàííûì âîçäåéñòâèåì íà òåíäåíöèè ðàçâèòèÿ
áèçíåñà, êîòîðîå, êàê îæèäàåòñÿ, ñîõðàíèò-
ñÿ â 2021 ã. è â ïîñëåäóþùèå ãîäû. Â íàèáî-
ëåå “ïîñòðàäàâøèõ” îòðàñëÿõ ýòî îáóñëîâè-
ëî íåêîòîðûå çàäåðæêè â ðàçâåðòûâàíèè èí-
íîâàöèîííûõ òåõíîëîãèé, â òî æå âðåìÿ ïðå-
äîñòàâèâ øàíñ îòäåëüíûì ó÷àñòíèêàì ðûíêà
óâèäåòü âîçìîæíîñòè áîëåå óñòîé÷èâîãî è
ãèáêîãî ôóíêöèîíèðîâàíèÿ â äîëãîñðî÷íîé
ïåðñïåêòèâå. Èííîâàöèîííûå òåõíîëîãèè îñ-
òàþòñÿ êëþ÷åâûì ôàêòîðîì âûõîäà èç êðè-
çèñà äëÿ ìíîãèõ ïðåäïðèÿòèé ñôåðû óñëóã,
èõ âíåäðåíèå áóäåò ñïîñîáñòâîâàòü âîññòà-
íîâëåíèþ è ðîñòó áóäóùèõ ïîòîêîâ äîõîäîâ.

Â ñôåðå ïóòåøåñòâèé è ãîñòåïðèèìñòâà
ñîâîêóïíûå ðàñõîäû íà ðàçëè÷íûå öèôðî-
âûå òåõíîëîãèè â 2018 ã. ñîñòàâèëè áîëåå
22 ìëðä äîëë., ïî ïðîãíîçàì, îíè áóäóò ðàñ-
òè ñî ñðåäíåãîäîâûì òåìïîì îêîëî 21%,
äîñòèãíóâ 57 ìëðä äîëë. ê 2023 ã. Ïðè ýòîì
çàòðàòû êîìïàíèé íà àóòñîðñèíã â îáëàñòè
öèôðîâèçàöèè, âêëþ÷àÿ èíâåñòèöèè â ðàçðà-
áîòêó öèôðîâûõ ïðîäóêòîâ, ïðèëîæåíèé, èí-
ôðàñòðóêòóðû è óñëóã, îöåíèâàëèñü â
1,6 ìëðä äîëë. â 2018 ã. è, êàê îæèäàåòñÿ,
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îíè óâåëè÷àòñÿ äî 4 ìëðä äîëë. ê 2022 ã.
Îòìåòèì íèçêóþ âîâëå÷åííîñòü ãîñòèíè÷íûõ
óñëóã îòíîñèòåëüíî äðóãèõ îòðàñëåé ñôåðû
ãîñòåïðèèìñòâà: íà ñåãìåíò ïóòåøåñòâèé â ýòîì
îáúåìå ðûíêà öèôðîâûõ óñëóã ïðèõîäèòñÿ
65%, çà íèì ñëåäóåò ãîñòèíè÷íûé áèçíåñ ñ
äîëåé 15%2.

Ïàíäåìèÿ COVID-19 âûçâàëà çàìåäëåíèå
ïîñòóïëåíèÿ èíâåñòèöèé â èííîâàöèîííûå òåõ-
íîëîãèè â òðàíñïîðòíîé îòðàñëè, à òàêæå â
ñôåðå ëè÷íûõ è ïîòðåáèòåëüñêèõ óñëóã, â òîì
÷èñëå â ñôåðå îòäûõà è ãîñòåïðèèìñòâà. Áèç-
íåñ â äàííûõ ñôåðàõ áóäåò îñòîðîæåí âî âëî-
æåíèÿõ â èííîâàöèè â 2020 ã., ïîñêîëüêó áó-
äåò ñîñðåäîòî÷åí íà îïòèìèçàöèè çàòðàò è
ìàêñèìèçàöèè äîõîäà, à íå íà èííîâàöèÿõ
èëè öèôðîâûõ òðàíñôîðìàöèÿõ. Ïî îöåíêàì
çàðóáåæíûõ ýêñïåðòîâ, ïàíäåìèÿ ñîêðàòèò
ïðèðîñò èíâåñòèöèé ãîñòèíè÷íîãî áèçíåñà â
èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè äî 1,3-3% ïî
ñðàâíåíèþ ñ ïðîãíîçèðóåìûìè â íà÷àëå ãîäà
5%, âûçûâàÿ ïðè ýòîì ñòðóêòóðíûå ñäâèãè â
ïåðå÷íå íàèáîëåå âîñòðåáîâàííûõ íàïðàâëå-
íèé èííîâàòèçàöèè. Ðàñõîäû êîìïàíèé íà òåõ-
íîëîãèè, ñâÿçàííûå ñ óäàëåííîé ðàáîòîé, âîç-
ðàñòóò â òåêóùåì ãîäó íà 2,5%, ÷òî íà 0,5%
âûøå ïðîãíîçèðóåìûõ ðàíåå òåìïîâ3.

Â òî æå âðåìÿ ïàíäåìèÿ îêàçàëà çíà÷è-
òåëüíîå âëèÿíèå íà îòíîøåíèå ê ïóòåøåñòâè-
ÿì è âîñïðèÿòèå óñëóã ñôåðû ãîñòåïðèèì-
ñòâà, ñìåñòèâ àêöåíòû â ïîòðåáèòåëüñêèõ
ïðåäïî÷òåíèÿõ òóðèñòîâ. Âñå áîëüøå ãîñòåé
ñ÷èòàþò, ÷òî ìèíèìèçàöèÿ êîíòàêòà ñ ïåð-
ñîíàëîì ñäåëàåò èõ ïðåáûâàíèå â îòåëå áî-
ëåå êîìôîðòíûì, à áåñêîíòàêòíûå òåõíîëî-
ãèè îáñëóæèâàíèÿ äîëæíû ñòàòü íåîòúåì-
ëåìîé ÷àñòüþ òóðèñòñêîãî îïûòà. Ïîñëåäíèå
èññëåäîâàíèÿ ïîêàçûâàþò, ÷òî 51% ãîñòåé
õîòåëè áû, ÷òîáû òàêèå òèïè÷íûå ýëåìåíòû
ãîñòèíè÷íûõ óñëóã, êàê âûáîð êîìíàòû èëè
äîñòóï ê íîìåðàì, ôóíêöèîíèðîâàëè ÷åðåç
èõ ñìàðòôîíû. 58% ïóòåøåñòâåííèêîâ ñ÷è-
òàþò áåñêîíòàêòíóþ ðåãèñòðàöèþ, âûåçä è
âûáîð íîìåðà êðàéíå âàæíûìè äëÿ èõ âïå-
÷àòëåíèÿ î ïðîæèâàíèè â îòåëå, à áîëåå 50%
îïðîøåííûõ îæèäàþò, ÷òî áåñêîíòàêòíàÿ ðå-
ãèñòðàöèÿ ñòàíåò “íîâîé íîðìîé” â ïåðèîä
ïîñòïàíäåìèè4.

Âñå ýòî ãîâîðèò î òîì, ÷òî íàáîð òåõíî-
ëîãèé è èíñòðóìåíòîâ, íåîáõîäèìûõ äëÿ
îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâåííîãî îáñëóæèâàíèÿ
òóðèñòîâ â ñôåðå ãîñòåïðèèìñòâà, ðàñøèðÿ-

åòñÿ è íóæäàåòñÿ â äèíàìè÷íîé èííîâàöèîí-
íîé òðàíñôîðìàöèè. Íåîáõîäèìîñòü áûñòðî
ïåðåñòðàèâàòüñÿ ïîä èçìåíèâøèåñÿ îæèäàíèÿ
ãîñòåé â ñî÷åòàíèè ñî ñïàäîì â îòðàñëè è
âûíóæäåííûì ñîêðàùåíèåì áþäæåòîâ
ñðåäñòâ ðàçìåùåíèÿ äåëàåò îñîáåííî àêòó-
àëüíîé ïðîáëåìó ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè
âíåäðåíèÿ èííîâàöèîííûõ òåõíîëîãèé â ñôå-
ðó ãîñòèíè÷íûõ óñëóã.

Ðîñò ÷èñëà íàó÷íûõ ðàáîò, ïîñâÿùåííûõ
âîïðîñàì ãîñòèíè÷íîãî ñåðâèñà, åãî âëèÿíèþ
íà óäîâëåòâîðåííîñòü êëèåíòîâ, ñâèäåòåëüñòâó-
åò î âñå áîëåå ïðèñòàëüíîì âíèìàíèè ó÷åíûõ
ê ïðîáëåìíûì àñïåêòàì ðàçâèòèÿ îòðàñëè. Â
èññëåäîâàíèÿõ Å.Á. Äîáðîæàíñêîé, Î.Â. Ëåñ-
íèêîâîé, Å.Â. Ïàõîì÷èêîâîé è äðóãèõ îòå÷å-
ñòâåííûõ àâòîðîâ äåëàåòñÿ àêöåíò íà ýâîëþ-
öèè è ïåðñïåêòèâàõ èííîâàöèîííîé äåÿòåëü-
íîñòè ñðåäñòâ ðàçìåùåíèÿ, ðàññìàòðèâàþòñÿ
ìåõàíèçìû óïðàâëåíèÿ èííîâàöèÿìè è ïîäõî-
äû ê îöåíêå èííîâàöèîííîé ïðèâëåêàòåëüíî-
ñòè ãîñòèíè÷íûõ ïðåäïðèÿòèé. Ïðè ýòîì ñëå-
äóåò îòìåòèòü íåäîñòàòî÷íîñòü ïðîðàáîòêè
àëãîðèòìîâ âíåäðåíèÿ èííîâàöèîííûõ òåõíî-
ëîãèé, à òàêæå ñïîñîáîâ îöåíêè ýôôåêòèâíî-
ñòè ïðîãðàìì èííîâàöèîííîãî ðàçâèòèÿ â äå-
ÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèé ãîñòåïðèèìñòâà.

Öåëüþ íàñòîÿùåãî èññëåäîâàíèÿ ÿâëÿåò-
ñÿ ðàçðàáîòêà ìåòîäè÷åñêèõ ïîäõîäîâ ê âíå-
äðåíèþ èííîâàöèîííûõ òåõíîëîãèé â äåÿòåëü-
íîñòü ãîñòèíè÷íûõ ïðåäïðèÿòèé, ÷òî ïðåäïî-
ëàãàåò ïîñëåäîâàòåëüíîå ðåøåíèå ñëåäóþùèõ
çàäà÷:

 èçó÷èòü ôàêòîðû, îïðåäåëÿþùèå ñïå-
öèôèêó èííîâàöèîííîãî ðàçâèòèÿ ãîñòèíè÷-
íûõ ïðåäïðèÿòèé â óñëîâèÿõ ïàíäåìèè;

 âûÿâèòü êðèòåðèè êëàññèôèêàöèè èí-
íîâàöèé â ïðîöåññå îáñëóæèâàíèÿ òóðèñòîâ
â ñðåäñòâàõ ðàçìåùåíèÿ;

 èññëåäîâàòü ñîâðåìåííîå ñîñòîÿíèå
èííîâàöèîííûõ ïðîöåññîâ â ãîñòèíè÷íîì ñåê-
òîðå è àêòóàëüíûå ïðîáëåìû, ïðåïÿòñòâóþ-
ùèå èõ ðàçâèòèþ;

 ðàçðàáîòàòü ïîäõîäû ê ïîýòàïíîìó, ñè-
ñòåìíîìó âíåäðåíèþ èííîâàöèîííûõ òåõíî-
ëîãèé â äåÿòåëüíîñòü ãîñòèíè÷íûõ ïðåäïðè-
ÿòèé ñ ó÷åòîì óðîâíÿ èííîâàöèîííîñòè ðûí-
êà è çàïðîñîâ ïîòðåáèòåëåé.

Ìåòîäû
Ðàçíîîáðàçèå èííîâàöèé â ñôåðå ãîñòåï-

ðèèìñòâà, à òàêæå ìíîæåñòâî òåîðåòè÷åñêèõ
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ïîäõîäîâ ê èõ êëàññèôèêàöèè â íàó÷íîé ëè-
òåðàòóðå ñîçäàþò íåêîòîðûå òðóäíîñòè â ïðî-
öåññå îòáîðà è ðàíæèðîâàíèÿ òåõíîëîãèé ïî
ñòåïåíè êðèòè÷íîñòè äëÿ êîíêðåòíîãî ïðåä-
ïðèÿòèÿ èëè ðûíêà ãîñòèíè÷íûõ óñëóã. Â ýòîé
ñâÿçè íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü ôàêòîðû äèô-
ôåðåíöèàöèè èííîâàöèîííûõ òåõíîëîãèé,
íàèáîëåå âàæíûå êàê ñ òî÷êè çðåíèÿ èõ ïðàê-
òè÷åñêîãî âíåäðåíèÿ â äåÿòåëüíîñòü êîíêðåò-
íîãî ïðåäïðèÿòèÿ ñôåðû ãîñòåïðèèìñòâà, òàê
è ñ ïîçèöèè ìîíèòîðèíãà èííîâàöèîííîé àê-
òèâíîñòè îòðàñëè â öåëîì. Íàèáîëåå çíà÷è-
ìûìè â êîíòåêñòå ðàññìàòðèâàåìîé ïðîáëå-
ìû ïðåäñòàâëÿþòñÿ ñëåäóþùèå êðèòåðèè
êëàññèôèêàöèè èííîâàöèé (ðèñ. 1):

 ðûíî÷íàÿ íîâèçíà;
 ñòåïåíü âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ãîñòåì;
 ôóíêöèîíàëüíûå ïðîöåññû âíóòðè ãî-

ñòèíè÷íîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

íîëîãè÷åñêîé íîâèíêîé äëÿ ãîñòèíè÷íîãî
ðûíêà ìåæäóíàðîäíîãî ìàñøòàáà è îòíîñÿò-
ñÿ ê òåõíîëîãèÿì ñôåðû îáñëóæèâàíèÿ, ñ
êîòîðûìè íåïîñðåäñòâåííî ñòàëêèâàåòñÿ
ãîñòü. Àâòîìàòèçèðîâàííûå ñèñòåìû óïðàâ-
ëåíèÿ êàíàëàìè ïðîäàæ (Chanel-manager), íà-
ïðîòèâ, óæå äàâíî ñ÷èòàþòñÿ áàçîâîé òåõíî-
ëîãèåé äëÿ îòåëåé ìåæäóíàðîäíûõ ãîñòèíè÷-
íûõ ñåòåé, íî ìîãóò ñòàòü íîâûìè äëÿ íå-
áîëüøèõ îòåëåé íà ïðîâèíöèàëüíûõ ãîñòè-
íè÷íûõ ðûíêàõ, ãäå äëÿ ðåãèñòðàöèè áðîíåé
èñïîëüçóþò ïðîñòóþ “øàõìàòêó” â Excel. Ïðè-
ëîæåíèÿ Chanel-manager íå ÿâëÿþòñÿ íåïîñ-
ðåäñòâåííîé ÷àñòüþ ãîñòåâîãî îïûòà è îòíî-
ñÿòñÿ ê èííîâàöèÿì â ñôåðå ìàðêåòèíãà è
ïðîäàæ.

Äèôôåðåíöèàöèÿ òåõíîëîãèé ïî òèïó
íîâèçíû äëÿ êîíêðåòíîãî ðûíêà èãðàåò êëþ-
÷åâóþ ðîëü â îïðåäåëåíèè ýòàïíîñòè âíåäðå-

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Ðèñ. 1. Êëàññèôèêàöèÿ èííîâàöèé â ãîñòèíè÷íîé èíäóñòðèè

Òàáëèöà 1
Âèäû èííîâàöèîííûõ òåõíîëîãèé â ãîñòèíè÷íîé èíäóñòðèè

Вид инновационной технологии Примеры 
По степени взаимодействия с гостем 

Инновации, с которыми взаимодействует гость Интерактивное зеркало, голосовой помощник в номерах, бес-
контактная регистрация 

Инновации в управлении гостиничным предприятием АСУ отелем, Chanel-manager 
По функциональным процессам гостиничного предприятия 

Инновации в продажах и маркетинге Выбор и бронирование номера через смартфон гостя,  
приложения для заказа дополнительных услуг 

Инновации в работе с персоналом Чат-бот для подбора персонала отеля 
Инновации в строительстве и оборудовании номеров "Умные" здания, технологии управления светом, температу-

рой воздуха и устройствами со смартфона или через  
голосовой помощник, ресурсосберегающие технологии 

Инновации в процессе обслуживания Робот-консьерж 
Инновации в коммуникации с гостями Технологии для общения с гостем бесконтактным способом: 

сетевые мессенджеры, корпоративные приложения 
 

Ïðèìåðû èííîâàöèé, ïðèâåäåííûå â
òàáë. 1, ïîêàçûâàþò, ÷òî êàæäàÿ èç òåõíîëî-
ãèé ìîæåò áûòü êëàññèôèöèðîâàíà êàê ìè-
íèìóì ïî òðåì âûøåíàçâàííûì ïðèçíàêàì.
Íàïðèìåð, ðîáîòû-êîíñüåðæè ÿâëÿþòñÿ òåõ-

íèÿ èííîâàöèé, â òîì ÷èñëå ïóòåì ìîíèòî-
ðèíãà êîíêóðåíòíîãî îêðóæåíèÿ, ðàíæèðîâà-
íèÿ êðèòè÷åñêè âàæíûõ äëÿ êàæäîãî ãîñòè-
íè÷íîãî ïðåäïðèÿòèÿ òåõíîëîãèé, ïîçâîëÿþ-
ùèõ çàâîåâàòü, óäåðæàòü è ðàçâèâàòü åãî êîí-
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êóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà. Äåëåíèå ãîñòèíè÷-
íûõ èííîâàöèé ïî ñòåïåíè âçàèìîäåéñòâèÿ ñ
ãîñòåì îïðåäåëÿåò âûáîð ìåõàíèçìîâ îöåí-
êè ýôôåêòèâíîñòè âíåäðåíèÿ òåõ èëè èíûõ
òåõíîëîãèé. Ìåòîäèêè èçìåðåíèÿ ñòåïåíè
óäîâëåòâîðåííîñòè ãîñòåé ÿâëÿþòñÿ íàèáî-
ëåå ïîäõîäÿùèìè äëÿ òåõíîëîãèé, ñ êîòîðû-
ìè íåïîñðåäñòâåííî âçàèìîäåéñòâóåò ãîñòü.
Äëÿ îöåíêè ðåçóëüòàòèâíîñòè âíåäðåíèÿ òåõ-
íîëîãèé â óïðàâëåíèè ñëåäóåò âûáèðàòü ìå-
òîäû, îñíîâàííûå íà ìîíèòîðèíãå êëþ÷åâûõ
ïîêàçàòåëåé êàê îòåëÿ â öåëîì (çàãðóçêà,
ADR, RevPar, ðåíòàáåëüíîñòü è ò.ï.), òàê è
åãî îòäåëüíûõ ïîäðàçäåëåíèé â ñîîòâåòñòâèè
ñî ñôåðîé äåÿòåëüíîñòè. Êëàññèôèêàöèÿ òåõ-
íîëîãèé ïî ôóíêöèîíàëüíûì ïðîöåññàì ïî-
çâîëèò ñðåäñòâàì ðàçìåùåíèÿ îïðåäåëèòü ýëå-
ìåíòû ñ íèçêèìè ïîêàçàòåëÿìè ïîòðåáèòåëü-
ñêîé óäîâëåòâîðåííîñòè, õàðàêòåðíûìè êàê
äëÿ âíåøíèõ, òàê è äëÿ âíóòðåííèõ ïîòðåáè-
òåëåé, è ñêîíöåíòðèðîâàòü ñâîþ èííîâàöè-
îííóþ àêòèâíîñòü íà ñîîòâåòñòâóþùèõ “óç-
êèõ” ó÷àñòêàõ.

Òàêèì îáðàçîì, êëàññèôèêàöèÿ èííîâà-
öèîííûõ òåõíîëîãèé ïî óðîâíþ ðûíî÷íîé íî-
âèçíû, íåïîñðåäñòâåííîìó âëèÿíèþ íà ãîñ-
òåâîé îïûò è ôóíêöèîíàëüíûì ïðîöåññàì ãî-
ñòèíè÷íîãî ïðåäïðèÿòèÿ èìååò ñóùåñòâåííóþ
ïðàêòè÷åñêóþ çíà÷èìîñòü äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ
ìåòîäîëîãèè èííîâàöèîííîãî ðàçâèòèÿ ãîñ-
òèíè÷íîãî ïðåäïðèÿòèÿ ñ ó÷åòîì óñëîâèé âíóò-
ðåííåé è âíåøíåé ñðåäû.

Ðåçóëüòàòû
Èííîâàöèîííûé ïîäõîä ê îáñëóæèâàíèþ

òóðèñòîâ äîëæåí íîñèòü ñèñòåìíûé õàðàêòåð,
÷òî ïîäðàçóìåâàåò ðàçðàáîòêó êîìïëåêñíîé
ïðîãðàììû èííîâàöèîííîãî ðàçâèòèÿ îòåëÿ.
Ýòî ïîçâîëèò ïîâûñèòü óäîâëåòâîðåííîñòü
ïîòðåáèòåëåé â çàïðîñàõ, ÷òî ïîëîæèòåëüíî
ñêàæåòñÿ íà ôóíêöèîíèðîâàíèè è óñïåøíîñ-
òè ãîñòèíè÷íûõ îðãàíèçàöèé. Êëþ÷åâûìè
ýëåìåíòàìè àëãîðèòìà ðàçðàáîòêè ïðîãðàì-
ìû èííîâàöèîííîãî ðàçâèòèÿ ïðåäïðèÿòèÿ â
ñôåðå ãîñòåïðèèìñòâà ÿâëÿþòñÿ:

îïðåäåëåíèå ýòàïíîñòè äåéñòâèé ïî àíà-
ëèçó, îòáîðó è îöåíêå âíåäðåíèÿ èííîâàöèé;

ïîäáîð ìåòîäîâ, îáåñïå÷èâàþùèõ ðå-
çóëüòàòèâíîñòü äåÿòåëüíîñòè íà êàæäîì
ýòàïå;

âûáîð èíñòðóìåíòîâ äëÿ ðåàëèçàöèè
ïðîãðàììû â ðàìêàõ äàííîé ìåòîäîëîãèè.

Ìîäåëü, äåìîíñòðèðóþùàÿ ìåòîäîëîãèþ
ðàçðàáîòêè ïðîãðàììû, ïðåäñòàâëåíà íà ðèñ. 2.

Íà íà÷àëüíûõ ýòàïàõ äëÿ âûÿâëåíèÿ “óç-
êèõ” ìåñò òåõíîëîãè÷åñêîãî ðàçâèòèÿ ãîñòè-
íè÷íîãî ïðåäïðèÿòèÿ â õîäå ïðîâåäåíèÿ
SWOT-àíàëèçà öåëåñîîáðàçíî ïðèìåíÿòü èí-
ñòðóìåíòû, øèðîêî èñïîëüçóåìûå â áèçíåñ-àíà-
ëèòèêå â íàñòîÿùåå âðåìÿ: ñáîð è àíàëèç äàí-
íûõ, ñòàòèñòè÷åñêóþ îáðàáîòêó äàííûõ, ïîñò-
ðîåíèå ìàòðèöû âîçìîæíîñòåé è óãðîç è ò.ï.

Ê íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûì â ïðàêòè-
êå ãîñòèíè÷íîãî áèçíåñà èíñòðóìåíòàì, ñî-
÷åòàþùèì â ñåáå êà÷åñòâåííûå è êîëè÷åñòâåí-

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Ðèñ. 2. Ìåòîäîëîãèÿ ðàçðàáîòêè ïðîãðàììû èííîâàöèîííîãî ðàçâèòèÿ ãîñòèíè÷íîãî ïðåäïðèÿòèÿ
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íûå ïàðàìåòðû îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ,
ìîæíî îòíåñòè òàêèå, êàê àíêåòèðîâàíèå, îï-
ðîñû, “õîëîäíûé çâîíîê”, “òàéíûé ãîñòü”, à
òàêæå ðåéòèíãè è àíàëèç îòçûâîâ â îíëàéí-
êàíàëàõ ïðîäàæ. Èññëåäîâàíèå èíäåêñîâ óäîâ-
ëåòâîðåííîñòè ãîñòåé íàïðàâëåíî íà îïðåäå-
ëåíèå êðèòè÷åñêè âàæíûõ ôàêòîðîâ â ïîòðåáè-
òåëüñêèõ îæèäàíèÿõ, ñòåïåíè ñîîòâåòñòâèÿ èì
ãîñòèíè÷íîãî ñåðâèñà. Òðàäèöèîííûì ïîäõî-
äîì ê îöåíêå óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé
ÿâëÿåòñÿ Net Promoter Score (NPS) - ÷èñòûé
èíäåêñ ïðîìîóòåðîâ, èëè ìåòîä ðàñ÷åòà ëîÿëü-
íîñòè ïîòðåáèòåëÿ5. Èçìåðåíèå èíäåêñà ïîòðå-
áèòåëüñêîé ëîÿëüíîñòè îñíîâàíî íà âûÿâëå-
íèè ãîòîâíîñòè ÷åëîâåêà îáðàòèòüñÿ â êîìïà-
íèþ ïîâòîðíî è ðåêîìåíäîâàòü ïðîäóêò èëè
ôèðìó ñâîèì çíàêîìûì. Ýòîò èíñòðóìåíòàðèé
ïîçâîëèò îöåíèòü èìåþùèåñÿ äîñòîèíñòâà è
íåäîñòàòêè â îáñëóæèâàíèè ñ ïîçèöèè ãîñòÿ.

Íà ñëåäóþùèõ ýòàïàõ â öåëÿõ ñîçäàíèÿ
è îòáîðà èííîâàöèé ìîãóò èñïîëüçîâàòüñÿ
øèðîêî èçâåñòíûå ìåòîäû ãåíåðèðîâàíèÿ
èäåé: ìîçãîâîé øòóðì, êàìïàíèè èäåé è ýêñ-
ïåðèìåíòèðîâàíèå. Äðóãèå ïîäõîäû ê ôîð-
ìèðîâàíèþ èäåé ìîãóò âêëþ÷àòü â ñåáÿ àóò-
ñîðñèíã êðåàòèâíîñòè â äðóãóþ êîìïàíèþ,
ïîêóïêó ïðàâ íà èäåþ èëè ïîêóïêó êîìïàíèè,
èìåþùåé èííîâàöèîííûå ïðîäóêòû, êîòîðûå
ãîñòèíè÷íîå ïðåäïðèÿòèå ïëàíèðóåò ââåñòè â
ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ èëè îáñëóæèâàíèÿ. Ïîñ-
ëå îòáîðà íåñêîëüêèõ èäåé íåîáõîäèìî îáî-
çíà÷èòü, êàêèå èç íèõ ÿâëÿþòñÿ íàèáîëåå ïåð-
ñïåêòèâíûìè äëÿ âíåäðåíèÿ. Ñàìûì ýôôåê-
òèâíûì ìåòîäîì íà÷àëüíîé îöåíêè ñëóæèò
ìàòðèöà êðèòåðèåâ 5×5, ãäå îïðåäåëÿþòñÿ
5 êðèòåðèåâ, ïî êîòîðûì ìîæíî ðàíæèðî-
âàòü ïåðñïåêòèâíûå èäåè. Çàòåì èäåÿ îöåíè-
âàåòñÿ ïî 5-áàëëüíîé øêàëå ïî êàæäîìó èç
êðèòåðèåâ. 

Äëÿ ïðîâåäåíèÿ èííîâàöèîííûõ ïðåîá-
ðàçîâàíèé íà ýòàïå âíåäðåíèÿ òåõíîëîãèé
íåîáõîäèìî ñîçäàíèå îðãàíèçàöèîííîé
ñòðóêòóðû óïðàâëåíèÿ, ïîñðåäñòâîì êîòîðîé
îñóùåñòâëÿåòñÿ ðåàëèçàöèÿ âñåé ïðîãðàììû
èííîâàöèîííîãî ðàçâèòèÿ ãîñòèíè÷íîé îðãà-
íèçàöèè. Ýòî ïîäðàçóìåâàåò ôîðìèðîâàíèå
ãðóïïû èíèöèàòèâíûõ ñîòðóäíèêîâ, âîâëå÷åí-
íûõ â ïðîöåññ ðàçâèòèÿ ïðåäïðèÿòèÿ ãîñòåï-
ðèèìñòâà, âî ãëàâå ñ óïðàâëÿþùèì ãîñòèíè-
öåé. Â òàêîì ñëó÷àå âíåäðåíèå íîâîââåäå-
íèé ïîëó÷àåò êîìïëåêñíóþ ïîääåðæêó â ðàì-
êàõ âñåõ ñëóæá ïðåäïðèÿòèÿ6.

Íà íàø âçãëÿä, äåéñòâåííûì èíñòðóìåí-
òîì âûÿâëåíèÿ ñîîòâåòñòâèÿ îòâåòñòâåííîñòè
ïîëíîìî÷èÿì, âîçíèêàþùèì â ðàìêàõ ðåàëè-
çàöèè èííîâàöèîííîé äåÿòåëüíîñòè, ñëóæèò
ìàòðèöà îòâåòñòâåííîñòè, ïðèìåð êîòîðîé äëÿ
ãîñòèíè÷íîãî ïðåäïðèÿòèÿ ïðèâåäåí íàìè â
òàáë. 2. Ïðè çàïîëíåíèè ìàòðèöû áûëà ïðè-
ìåíåíà ìåòîäèêà RAÑI (Responsible - “Èñïîë-
íèòåëü” - È, Accountable - “Îòâåòñòâåííûé” -
Î, Consult before doing - “Êîíñóëüòàíò” - Ê è
Inform after doing - “Íàáëþäàòåëü” - Í).

Îáñóæäåíèå
Óðîâåíü èííîâàöèîííîñòè ãîñòèíè÷íîãî

ðûíêà âî ìíîãîì çàâèñèò îò èííîâàöèîííî-
ãî ðàçâèòèÿ ýêîíîìèêè è ïîëèòèêè ãîñóäàð-
ñòâà â îáëàñòè íîâûõ òåõíîëîãèé. Íåñìîòðÿ
íà òî, ÷òî â Ðîññèè ðàçðàáàòûâàþòñÿ ñòðàòå-
ãèè èííîâàöèîííîãî ðàçâèòèÿ êàê ñòðàíû â
öåëîì, òàê è îòäåëüíûõ îòðàñëåé åå ýêîíî-
ìèêè, îïðåäåëåíû èíñòðóìåíòû èííîâàöèîí-
íîãî ðàçâèòèÿ è èñòî÷íèêè åãî ôèíàíñèðî-
âàíèÿ, ñîâåðøåíñòâóåòñÿ íîðìàòèâíî-ïðàâî-
âàÿ áàçà, îòå÷åñòâåííàÿ ýêîíîìèêà ïîêà åùå
îùóòèìî îòñòàåò îò âåäóùèõ ìèðîâûõ òåõíî-
ëîãè÷åñêèõ ëèäåðîâ êàê ïî òåìïàì, òàê è ïî

Òàáëèöà 2
Ìàòðèöà îòâåòñòâåííîñòè ãîñòèíè÷íîãî ïðåäïðèÿòèÿ (ïðèìåð)

Позиции руководите-
лей структурных 
подразделений  
гостиничного  
предприятия 

Зоны ответственности 

Новые стан-
дарты опера-

ционных 
процессов 

Мотивацион-
ные про-
граммы 

Система  
отслежива-
ния процес-

сов 

Новые  
процессы  

и их внедре-
ние 

Оператив-
ный кон-

троль опера-
ционных 

процессов 

Оценка  
финансовых  
результатов 

Директор Н Н Н Н Н Н 
Зам. директора К И И И О И 
Начальник СПиР И О О О И К 
Начальник АХС О Н О О И К 
Главный бухгалтер К К К К К О 
Главный инженер К К О Н К К 

 



Ýêîíîìèêà, îðãàíèçàöèÿ è óïðàâëåíèå îðãàíèçàöèÿìè, îòðàñëÿìè, êîìïëåêñàìè

65

îáúåìó âíåäðåíèÿ íîâøåñòâ â ïðîìûøëåí-
íîñòè è ñôåðå óñëóã. Ñîãëàñíî ðåéòèíãó Ãëî-
áàëüíîãî èííîâàöèîííîãî èíäåêñà, â ãðóïïå
ñòðàí ñ óðîâíåì äîõîäà âûøå ñðåäíåãî Ðîñ-
ñèÿ çàíèìàåò ëèøü 6-å ìåñòî, óñòóïàÿ ïî ïî-
êàçàòåëÿì èííîâàöèîííîãî ðàçâèòèÿ Êèòàþ,
Ìàëàéçèè, Áîëãàðèè, Òàèëàíäó è Ðóìûíèè, à
â ñïèñêå âåäóùèõ íàöèîíàëüíûõ è òðàíñãðà-
íè÷íûõ ðåãèîíàëüíûõ íàó÷íî-òåõíè÷åñêèõ
êëàñòåðîâ Ìîñêâà â 2020 ã. íàõîäèòñÿ íà 32-é
ñòðî÷êå, óëó÷øèâ ðåçóëüòàò â ðåéòèíãå íà
1 ïîçèöèþ ïî ñðàâíåíèþ ñ 2019 ã.7 Óäåëü-
íûé âåñ èííîâàöèîííûõ òîâàðîâ, ðàáîò, óñ-
ëóã â îáùåì îáúåìå ïðîìûøëåííîãî ïðîèç-
âîäñòâà â Ðîññèè â 2018 ã. ñîñòàâèë 6%, à â
ñôåðå óñëóã - 13,7%. Ïðè ýòîì èç îáùåãî
÷èñëà îðãàíèçàöèé, ïî êîòîðûì âåëîñü ñòà-
òèñòè÷åñêîå íàáëþäåíèå, òåõíîëîãè÷åñêèå èí-
íîâàöèè îñóùåñòâëÿëè 18,5% ïðåäïðèÿòèé
â ïðîìûøëåííîñòè è 14,3% - â ñôåðå óñ-
ëóã8. Â Ôèíëÿíäèè, ê ïðèìåðó, äîëÿ ïðèíöè-
ïèàëüíî íîâîé ïðîäóêöèè â ñîâîêóïíîì îáúå-
ìå ïðîìûøëåííîãî ïðîèçâîäñòâà ñîñòàâëÿåò
16%, â Ãåðìàíèè - 12%, à äîëÿ èííîâàöè-
îííûõ ïðåäïðèÿòèé â ÑØÀ è ßïîíèè -
75-80%9.

×òî êàñàåòñÿ ãîñòèíè÷íîãî áèçíåñà â Ðîñ-
ñèè, òî ñîñòàâèòü êàêóþ-ëèáî êàðòèíó èííî-
âàöèîííîé àêòèâíîñòè â ñôåðå ãîñòåïðèèì-
ñòâà ñåãîäíÿ íå ïðåäñòàâëÿåòñÿ âîçìîæíûì
ïî ïðè÷èíå îòñóòñòâèÿ ìîíèòîðèíãà èííîâà-
öèîííîé äåÿòåëüíîñòè â ýòîì ñåêòîðå ýêîíî-
ìèêè. Îôèöèàëüíûå äàííûå ñòàòèñòè÷åñêîãî
íàáëþäåíèÿ èíäèêàòîðîâ èííîâàöèîííîé
äåÿòåëüíîñòè â ñôåðå óñëóã ó÷èòûâàþò ëèøü
ñôåðó èíôîðìàöèîííûõ, òåëåêîììóíèêàöè-
îííûõ è ïðî÷èõ óñëóã è íå âêëþ÷àþò â ïîëå
ñòàòèñòè÷åñêîãî íàáëþäåíèÿ èííîâàöèîííóþ
äåÿòåëüíîñòü ãîñòèíè÷íûõ ïðåäïðèÿòèé. Âìå-
ñòå ñ òåì, àíàëèç ñèòóàöèè ñ âíåäðåíèåì è
èñïîëüçîâàíèåì òåõíîëîãè÷åñêèõ íîâøåñòâ â
îòðàñëè ïîêàçûâàåò, ÷òî ñôåðà ãîñòåïðèèì-
ñòâà çíà÷èòåëüíî îòñòàåò îò ìíîãèõ äðóãèõ
ñåêòîðîâ ýêîíîìèêè ïî óðîâíþ è òåìïàì èí-
íîâàöèîííîãî ðàçâèòèÿ.

Ñôåðà ãîñòåïðèèìñòâà â íàñòîÿùåå âðåìÿ
ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé âûñîêîêîíêóðåíòíûé ðûíîê
óñëóã, ÷òî â ïåðâóþ î÷åðåäü ñâÿçàíî ñî ñòðåìè-
òåëüíûì ðàçâèòèåì ãîñòèíè÷íîãî áèçíåñà. Ðîñ-
ñèéñêèé ðûíîê ãîñòèíè÷íûõ óñëóã â 2019 ã. íà-
ñ÷èòûâàë 28 302 îôèöèàëüíî çàðåãèñòðèðîâàí-
íûõ êîëëåêòèâíûõ ñðåäñòâà ðàçìåùåíèÿ, ÷òî íà

40% áîëüøå, ÷åì â 2015 ã. Ïðè ýòîì êîëè÷å-
ñòâî ãîñòèíèö è àíàëîãè÷íûõ ñðåäñòâ ðàçìåùå-
íèÿ ñ 2015 ã. âîçðîñëî íà 52,7% è ñîñòàâèëî
21 312 åä. Îáúåìû äàííîãî ðûíêà ðàñòóò ðå-
êîðäíûìè òåìïàìè, îíè îöåíèâàëèñü â
247,3 ìëðä ðóá. â 2019 ã. ïðîòèâ 189 ìëðä ðóá.
â 2015 ã. Áîëåå 30% ðûíêà ãîñòèíè÷íûõ óñëóã
òðàäèöèîííî ïðèõîäèòñÿ íà Ìîñêâó è Ñàíêò-
Ïåòåðáóðã, îäíàêî òåìïû ðîñòà ðåãèîíàëüíûõ
ðûíêîâ òàêæå óâåëè÷èâàþòñÿ.

Â ïÿòåðêó êðóïíåéøèõ ïî îáîðîòó ìåæ-
äóíàðîäíûõ ãîñòèíè÷íûõ ñåòåé â Ðîññèè, ïî
îöåíêàì Forbes, âõîäÿò “Marriott International”,
“Radisson Hotel Group”, “Accor Hotels”,
“InterContinental Hotels Group” è “Hilton Hotels
& Resorts”10. Â ðåãèîíàõ îòêðûâàþòñÿ ñîâðå-
ìåííûå ãîñòèíèöû, óñèëèâàþùàÿñÿ êîíêóðåí-
öèÿ íà ðûíêå ïîäòàëêèâàåò îòåëè ñòàðîãî òèïà
ê ìîäåðíèçàöèè. Íàöèîíàëüíûå ãîñòèíè÷íûå
ñåòè ðàçâèâàþòñÿ íå òàê äèíàìè÷íî, ó÷èòû-
âàÿ ýêñïàíñèþ ìåæäóíàðîäíûõ ãîñòèíè÷íûõ
ñåòåé, êîíêóðèðîâàòü ñ êîòîðûìè ïîä ñèëó
äàëåêî íå âñåì ðîññèéñêèì îòåëÿì. Ê íàèáî-
ëåå êðóïíûì ðîññèéñêèì ñåòåâûì èãðîêàì íà
ðûíêå îòíîñÿòñÿ “Azimut”, “Heliopark”,
“Amaks” è “Èíòóðèñò”.

Íåñìîòðÿ íà ðîñò ÷èñëà îòå÷åñòâåííûõ
ïðåäïðèÿòèé ñôåðû ãîñòåïðèèìñòâà è âûñî-
êèé óðîâåíü êîíêóðåíöèè íà ðîññèéñêîì ðûí-
êå ãîñòèíè÷íûõ óñëóã, â íàñòîÿùåå âðåìÿ
îùóùàåòñÿ äåôèöèò èííîâàöèîííîé àêòèâ-
íîñòè áèçíåñà â ãîñòèíè÷íîì ñåêòîðå. Ïðî-
áëåìà íåêîòîðîé “òåõíîëîãè÷åñêîé îòñòàëî-
ñòè” ñôåðû ãîñòåïðèèìñòâà ÿâëÿåòñÿ ñïåöè-
ôè÷åñêîé îñîáåííîñòüþ îòðàñëè, âåäü òðóä
è ïðîöåññû îáñëóæèâàíèÿ çäåñü âêëþ÷àþò â
ñåáÿ çíà÷èìóþ ÷åëîâå÷åñêóþ êîìïîíåíòó è â
ìåíüøåé ñòåïåíè ïîäâåðæåíû ìåõàíèçàöèè
è àâòîìàòèçàöèè. Òàêàÿ ñèòóàöèÿ õàðàêòåðíà
íå òîëüêî äëÿ Ðîññèè. Ðåçóëüòàòû èññëåäî-
âàíèé ïîêàçûâàþò, ÷òî îòåëè îòñòàþò â ÷àñòè
èñïîëüçîâàíèÿ èñêóññòâåííîãî èíòåëëåêòà è
àâòîìàòèçàöèè: 49,1% ýêñïåðòîâ ñ÷èòàþò, ÷òî
ãîñòèíè÷íûé áèçíåñ íàõîäèòñÿ âî âòîðîé
ïîëîâèíå ðåéòèíãà ïî ñðàâíåíèþ ñ äðóãèìè
îòðàñëÿìè. Ïðè ýòîì ëó÷øå âñåãî äàííûå
íàïðàâëåíèÿ ðàçâèòû â óïðàâëåíèè äîõîäà-
ìè (60%) è â ñåðâèñàõ ïåðñîíàëèçàöèè ãîñ-
òåé (21,8%)11.

Õàðàêòåðíîé ÷åðòîé ñôåðû ãîñòåïðèèì-
ñòâà ÿâëÿåòñÿ òàêæå äèñïðîïîðöèÿ â èííî-
âàöèîííîì ðàçâèòèè ìåæäó ãîñòèíè÷íûìè ñå-



66

Âåñòíèê Ñàìàðñêîãî ãîñóäàðñòâåííîãî ýêîíîìè÷åñêîãî óíèâåðñèòåòà. 2020. № 11 (193)

òÿìè è ñåãìåíòîì íåçàâèñèìûõ îòåëåé. Ïå-
ðåäîâûå òåõíîëîãèè â ÷àñòè óïðàâëåíèÿ äî-
õîäàìè, àâòîìàòèçàöèè êàíàëîâ ïðîäàæ, óï-
ðàâëåíèÿ äîñòóïîì è ìíîãèå äðóãèå íîâøå-
ñòâà èñïîëüçóþòñÿ íà ðîññèéñêîì ðûíêå â
îñíîâíîì îòåëÿìè, âõîäÿùèìè â ìåæäóíà-
ðîäíûå ãîñòèíè÷íûå öåïè. Îòñòàâàíèå íå-
çàâèñèìûõ îòåëåé â òåõíîëîãèÿõ íàáëþäà-
åòñÿ è íà çàðóáåæíûõ ãîñòèíè÷íûõ ðûíêàõ:
èññëåäîâàíèÿ ïîêàçûâàþò, ÷òî ïðèìåíåíèå
íîâåéøèõ òåõíîëîãèé â ýòîì ñåêòîðå îãðà-
íè÷åíî. Òàê, 91% íåçàâèñèìûõ îòåëåé â
Åâðîïå è ÑØÀ íå èìåþò àâòîìàòèçèðîâàí-
íûõ ñèñòåì óïðàâëåíèÿ äîõîäàìè, è ëèøü
13% ïëàíèðóþò èõ âíåäðåíèå â áóäóùåì;
57% ãîñòèíèö ðàáîòàþò áåç ÀÑÓ è íå ðàñ-
ñìàòðèâàþò èõ èñïîëüçîâàíèå â äàëüíåéøåì,
19% íå èìåþò ìîáèëüíîé âåðñèè ñàéòà, à
öåíòðàëüíàÿ ñèñòåìà áðîíèðîâàíèÿ åñòü ìå-
íåå ÷åì ó 1/5 îáúåêòîâ. Ïðè ýòîì 46% àìå-
ðèêàíñêèõ è 45% åâðîïåéñêèõ îòåëüåðîâ
íàçâàëè ñòîèìîñòü îñíîâíûì áàðüåðîì âíå-
äðåíèÿ ïðîäâèíóòûõ òåõíîëîãèé, à 44% è
40%, ñîîòâåòñòâåííî, íå ðàñïîëàãàþò äîñ-
òàòî÷íûì âðåìåíåì íà ñîâåðøåíñòâîâàíèå
òåõíîëîãèé12.

Ñåòåâûå îòåëè, ðàáîòàþùèå ïîä óïðàâ-
ëåíèåì ìåæäóíàðîäíûõ îïåðàòîðîâ, èìåþò
÷åòêî âûðàáîòàííûå ïðîöåäóðíûå ñòàíäàð-
òû, â òîì ÷èñëå â ÷àñòè ðàçðàáîòêè è âíåäðå-
íèÿ íîâûõ òåõíîëîãèé. Ãîñòèíèöû íåçàâèñè-
ìîãî ñåãìåíòà íåðåäêî ñòðàäàþò ïîëíûì îò-
ñóòñòâèåì êàêîé-ëèáî ñòðàòåãèè â îòíîøåíèè
èííîâàöèîííîãî ðàçâèòèÿ, òåõíîëîãèè âíå-
äðÿþòñÿ áåññèñòåìíî, òî÷å÷íî, âðåìÿ îò âðå-
ìåíè - êîãäà ïîçâîëÿåò áþäæåò, èëè ïîòîìó
÷òî ñîáñòâåííèêó ïîíðàâèëàñü òà èëè èíàÿ
íîâèíêà. Êàê óïðàâëÿþùèå âûñøåãî è ñðåä-
íåãî çâåíà, òàê è ëèíåéíûé ïåðñîíàë ïåðå-
ãðóæåíû òåêóùèìè çàäà÷àìè è ÷àñòî ñîâñåì
íå èìåþò âðåìåíè äëÿ ó÷àñòèÿ â èííîâàöè-
îííûõ èçìåíåíèÿõ. Áåç òùàòåëüíîãî èçó÷å-

íèÿ ðûíêà, êîíêóðåíòîâ è ïîòðåáèòåëüñêèõ
ïðåäïî÷òåíèé, âûñòðàèâàíèÿ ôóíêöèîíàëüíûõ
ïðîöåññîâ èííîâàöèîííîãî ðàçâèòèÿ âíóòðè
ãîñòèíèöû ýòè íåìíîãî÷èñëåííûå ðîáêèå
ïîïûòêè îáðå÷åíû íà ïðîâàë.

Ñðåäè ôàêòîðîâ, íåãàòèâíî âëèÿþùèõ íà
èííîâàöèîííîå ðàçâèòèå ãîñòèíè÷íîãî áèç-
íåñà â Ðîññèè, íàèáîëåå ñëîæíûìè äëÿ ïðå-
îäîëåíèÿ ÿâëÿþòñÿ ýêîíîìè÷åñêèå òðóäíîñòè:
íåõâàòêà ñîáñòâåííûõ äåíåæíûõ ñðåäñòâ, ïðî-
áëåìû â ïðèâëå÷åíèè êðåäèòíûõ ðåñóðñîâ è
èíâåñòèöèé. Îñëîæíÿþò ñèòóàöèþ íåäîñòà-
òî÷íàÿ ôèíàíñîâàÿ ïîääåðæêà ãîñóäàðñòâà,
áîëüøèå áþäæåòû äëÿ ðåàëèçàöèè íîâîââå-
äåíèé, íèçêèé ïëàòåæåñïîñîáíûé ñïðîñ íà
èííîâàöèîííûå óñëóãè, ïîâûøåííûé ýêîíî-
ìè÷åñêèé ðèñê è äëèòåëüíûå ñðîêè îêóïàå-
ìîñòè íîâøåñòâ. Îñíîâíûå ãðóïïû ïðîáëåì,
ïðåïÿòñòâóþùèõ âíåäðåíèþ èííîâàöèé â ãî-
ñòèíè÷íîì ñåêòîðå, îòðàæåíû íà ðèñ. 3.

Çàêëþ÷åíèå
Íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî ïàíäåìèÿ COVID-19

ñóùåñòâåííî ñíèçèëà ïðåäúÿâëÿåìûé ñïðîñ
íà ãîñòèíè÷íûå óñëóãè è íàïîëíÿåìîñòü
îáúåêòîâ ðàçìåùåíèÿ, ïåðåä âëàäåëüöàìè è
óïðàâëÿþùèìè ãîñòèíè÷íîãî áèçíåñà ñòîèò
íåïðîñòàÿ çàäà÷à ïðîâåäåíèÿ ñâîåâðåìåííûõ
èçìåíåíèé â ôóíêöèîíàëüíûõ ïðîöåññàõ îá-
ñëóæèâàíèÿ, ñîîòâåòñòâóþùèõ òðàíñôîðìà-
öèè ïîòðåáèòåëüñêèõ îæèäàíèé â ïåðèîä
ïîñòïàíäåìèè. Ïðîáëåìó îñëîæíÿþò çíà÷è-
òåëüíîå ïàäåíèå äîõîäîâ è, êàê ñëåäñòâèå,
îùóòèìîå ñîêðàùåíèå áþäæåòîâ. Íàïðèìåð,
â “Accor” óæå â àïðåëå çàÿâèëè î ïåðåñìîò-
ðå èíâåñòèöèé íà 2020 ã., îïòèìèçàöèè ðàñ-
õîäîâ è âûäåëåíèè 25% îò çàïëàíèðîâàí-
íûõ âûïëàò ïî äèâèäåíäàì (70 ìëí åâðî) íà
çàïóñê ôîíäà, íàïðàâëåííîãî íà áîðüáó ñ
COVID-1913. Â òî æå âðåìÿ ñëîæèâøàÿñÿ ñè-
òóàöèÿ âûíóæäàåò îòåëüåðîâ ìàêñèìàëüíî
îïòèìèçèðîâàòü ðàñõîäû è íàõîäèòü ðåñóð-

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Ðèñ. 3. Îñíîâíûå ïðîáëåìû âíåäðåíèÿ èííîâàöèé â ãîñòèíè÷íóþ èíäóñòðèþ
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ñû äëÿ âíåäðåíèÿ íîâûõ òåõíîëîãèé, ñòîëü
íåîáõîäèìûõ èìåííî â ýòîò êðèçèñíûé ïå-
ðèîä.

Ïðåäëàãàåìûå â ñòàòüå ìåòîäû ïîçâîëÿò
ïîñòðîèòü êîìïëåêñíóþ ïðîãðàììó òåõíîëî-
ãè÷åñêîãî ðàçâèòèÿ ãîñòèíè÷íîãî ïðåäïðèÿ-
òèÿ, âêëþ÷àÿ âíåäðåíèå èííîâàöèîííûõ òåõ-
íîëîãèé â îáñëóæèâàíèå ãîñòåé è ïðîöåññû
óïðàâëåíèÿ, ñ ó÷åòîì èíäèêàòîðîâ óäîâëåò-
âîðåííîñòè ãîñòåé, òåõíîëîãè÷åñêîãî óðîâíÿ
ðûíêà, à òàêæå ñëàáûõ è ñèëüíûõ ñòîðîí
îáúåêòà ðàçìåùåíèÿ. Âñå ýòî áóäåò ñîäåé-
ñòâîâàòü ôîðìèðîâàíèþ ñèñòåìíîãî ïîäõî-
äà ê èííîâàöèîííîìó ðàçâèòèþ îòåëÿ è ïî-
âûøåíèþ ýôôåêòèâíîñòè èíâåñòèöèîííûõ
çàòðàò íà âíåäðåíèå íîâûõ òåõíîëîãèé.
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The article presents the results of the analysis of current trends in the development of technologies
in the field of hospitality, as well as related problems. The authors classify innovations taking into
account their place and role in the activities of funds investment. The main obstacles to the
introduction of innovations in the hotel sector are analyzed. Special attention is focused on the
development of systematic methodological approaches to the innovative development of the hotel.
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Highlights:
features of technological development of the hotel services market are defined;
the criteria for classification of innovative technologies in the hospitality sector from the point

of view of their practical application are substantiated;
an algorithm for implementing innovative technologies in a hotel enterprise has been developed;
a methodological complex is proposed for the development of a comprehensive program of the

hotel technological development.
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