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Аннотация
В статье рассматривается трансформация управления конкурентоспособ-
ностью в индустрии гостеприимства под влиянием цифровых технологий, 
анализируются ключевые стратегии интеграции инновационных решений: 
искусственный интеллект, большие данные, технологии Интернет вещей 
(IoT) в операционные и маркетинговые процессы, а также оцениваются 
перспективы формирования устойчивых конкурентных преимуществ через 
персонализацию услуг, оптимизацию цепочек создания стоимости и по-
вышение клиентской вовлеченности. Особое внимание уделяется систем-
ному подходу к цифровизации, сочетающему технологическую адаптацию 
с управленческой гибкостью, что позволяет отелям не только гибко реа-
гировать на динамику развития рынка, но и внедрять новые стандарты 
качества обслуживания в условиях цифровой экономики.

Abstract
TThe article examines the transformation of competitiveness management in 
the hospitality industry under the influence of digital technologies, analyzes key 
strategies for integrating innovative solutions: artificial intelligence, big data, 
Internet of Things (IoT) technologies into operational and marketing processes, 
and assesses the prospects for building sustainable competitive advantages 
through service personalization, value chain optimization, and increased cus-
tomer engagement. Special attention is paid to a systematic approach to digi-
talization, which combines technological adaptation with managerial flexibility, 
allowing industry enterprises not only to respond to market dynamics, but also 
to establish new standards for service quality in the digital economy.
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Введение

Индустрия гостеприимства переживает фунда-
ментальную трансформацию под влиянием цифро-
вых технологий, которые становятся ключевым фак-
тором конкурентного преимущества. В условиях 
глобализации рынка, изменения потребительских 
ожиданий и растущей конкуренции традиционные 
подходы к управлению гостиничными предприя-
тиями и ресторанами уступают место инновацион-
ным цифровым стратегиям. Цифровизация инду-
стрии гостеприимства перестала быть опцией и 
превратилась в необходимость для выживания и 
развития бизнеса. Согласно ряду исследованиям 
большая часть быстро растущего рынка сосредото-
чена в Северной Америке и Европе благодаря высо-
кой зрелости инфраструктуры и инвестиций в циф-
ровизацию [9]. В то же время государства Юго-Вос-
точной Азии благодаря активным инвестициям в 
инфраструктуру и развитию новых технологий де-
монстрируют самый быстрый в мире рост рынка 
стартапов. Приток прямых иностранных инвестиций 
в АСЕАН стабильно увеличивается на протяжении 
нескольких десятилетий [6]. Глобальные тренды на-

ходят свое подтверждение, не обходя нашу страну. 
Сегодня в наиболее популярных туристских дести-
нациях России доля онлайн-продаж в отелях прак-
тически равна объему продаж в офлайн-агентствах. 
Мировая и отечественная практика показывает, что 
туристы все чаще самостоятельно ищут информацию 
о месте проживания, изучают отзывы и осуще-
ствляют бронирование напрямую на веб-сайте отеля, 
через онлайн-сервисы или мобильное приложение 
[5]. Отечественная отрасль технологических решений 
для отелей активно развивается: 73% гостиниц уже 
используют в своей работе цифровые решения [8]. 

Современные технологии позволяют не только 
оптимизировать операционные процессы, но и соз-
давать уникальный клиентский опыт, персонализи-
ровать услуги, повышать эффективность управления 
ресурсами и формировать устойчивые конкурентные 
преимущества. 

В данной статье рассматриваются ключевые ас-
пекты управления конкурентоспособностью в инду-
стрии гостеприимства через призму цифровых техно-
логий, анализируются инструменты цифровизации и 
предлагаются стратегии их эффективного внедрения.
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МЕТОДЫ ИССЛЕДОВАНИЯ

При подготовке статьи проводился анализ ста-
тистической информации и бизнес-литературы по 
направлению исследования. Авторы применяли ком-
плекс методов: аналитический и синтетический под-
ход, индукция и дедукция, а также графические ме-
тоды визуализации данных. При обобщении эко- 
номических показателей использовались статисти-
ческие и математические методы.

Настоящее исследование основано содержит ком-
плексный анализ отечественного и зарубежного 
опыта цифровой трансформации индустрии госте-
приимства с целью усовершенствования управления 
конкурентоспособностью отечественных отелей.  
В ходе исследования использовались методы сбора 
и анализа данных из различных источников: коли-
чественные из специализированных изданий, рей-
тинговых отчётов и экспертных мнений, изучение 
информации с онлайн-платформ бронирования  
и аналитика потребительского поведения.

Научные выводы и результаты исследования мо-
гут быть внедрены в гостиничный менеджмент  
в России при разработке и реализации комплекса 
мероприятий по усовершенствованию управления 
конкурентоспособностью гостиничных пред-
приятий, так и в сферы консалтинга.

РЕЗУЛЬТАТЫ

Конкурентоспособность в современной инду-
стрии гостеприимства определяется способностью 
предприятий адаптироваться к быстро меняющимся 
технологическим трендам и использовать их для со-
здания дополнительной ценности для клиентов.  
В отличие от традиционных подходов, где основ-
ными конкурентными преимуществами были место-
расположение, цена и качество услуг, в цифровую 
эпоху к этим факторам добавляются: цифровая эко-
система предприятия, уровень персонализации услуг, 
скорость адаптации к изменениям потребительского 
поведения, интеграция онлайн- и офлайн-опыта, 
использование данных для принятия управленческих 
решений. Современные технологии, такие как сис-
темы управления отношениями с клиентами (CRM), 
искусственный интеллект (AI), аналитика больших 
данных, мобильные платформы и умные системы 
автоматизации, создают новые возможности для по-
вышения конкурентоспособности.

Если применить комплексный подход при оценке 
преимуществ внедрения современных цифровых си-
стем, можно выделить последовательность факторов, 
определяющих выбор в пользу «умного» отеля [10]:
1)	 персональный контроль (63% респондентов на-

зывают это решающим фактором) — возможность 

самостоятельно управлять температурой, освеще-
нием, шумом и другими параметрами номера без 
необходимости обращения к персоналу, получе-
ния разрешений или ожидания ответа на звонки 
в консьерж;

2)	 персонализация опыта (58% респондентов) — си-
стема «помнит» предпочтения гостя из предыду-
щих посещений и автоматически их активирует 
(музыка, позиция штор, температура, освещение) 
при повторном посещении;

3)	 удобство и ускорение процессов (52% респонден-
тов) — экономия времени на чек-ине (3 минуты 
против 12), более быстрое разрешение проблем 
через мобильное приложение вместо ожидания 
обслуживающего персонала;

4)	 восприятие инновационности и премиальности 
(47% респондентов) — проживание в совре-
менном цифровом отеле коррелирует с соци-
альной самопрезентацией путешественника в 
социальных сетях, отражая имидж человека, це-
нящего инновации и современность.
Расширенная персонализация на основе AI ана-

лизирует не только прошлые визиты гостей, но и 
выявляет статистические паттерны в их поведении, 
генерируя соответствующие предложения, которые 
они, вероятно, найдут привлекательными. Исследуя 
взаимосвязь между воспринимаемой эффектив-
ностью технологии, отношением к ней, готовностью 
к технологии и вероятностью рекомендации, было 
обнаружено, что гости, получившие персонализи-
рованный опыт (система автоматически регулирует 
освещение, музыку, температуру на основе сохранён-
ных предпочтений), с вероятностью 67% рекомен-
дуют отель друзьям и знакомым, в то время как сред-
ний показатель для отелей без такой персонализации 
составляет 42% [11]. 

Цифровизация индустрии гостеприимства 
прошла несколько этапов развития. Первоначально 
технологии использовались преимущественно для 
автоматизации внутренних процессов (системы бро-
нирования, управления запасами, бухгалтерского 
учета). С развитием интернета и мобильных техно-
логий акцент сместился на взаимодействие с клиен-
тами через онлайн-платформы и социальные сети. 
Например, в отеле «Метрополь Гранд Отель Гелен-
джик» для коммуникации с постояльцами исполь-
зуется интеллектуальный чат-бот, интегрированный 
в мессенджеры [7]. Данный цифровой помощник 
обеспечивает мгновенную обработку обращений, что 
существенно улучшает качество клиентского обслу-
живания. Гости получают возможность в режиме 
реального времени забронировать проживание, уточ-
нить детали и решить возникающие вопросы, а си-
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стема адаптирует ответы под персональные запросы 
каждого пользователя. Подобная автоматизация ди-
алога не только ускоряет взаимодействие, но и при-
даёт ему характер индивидуального подхода.

Современный этап характеризуется интеграцией 
различных технологий в единую цифровую экосис-
тему, которая охватывает все аспекты деятельности 
предприятия гостеприимства — от привлечения кли-
ентов до постпродажного обслуживания. Ключевыми 
технологическими трендами стали искусственный 
интеллект, интернет вещей (IoT), большие данные, 
блокчейн, дополненная и виртуальная реальность.

1. Искусственный интеллект (ИИ) революциони-
зирует индустрию гостеприимства, предоставляя ин-
струменты для глубокого анализа данных и автома-
тизации сложных процессов. Основные применения 
ИИ включают: интеллектуальные системы брониро-
вания и рекомендаций, чат-боты и виртуальные ас-
систенты, динамическое ценообразование, прогноз-
ная аналитика. Так, например, в России сеть Rixos 
внедрила систему оценки горничных, которая анали-
зирует скорость уборки, количество ошибок и отзывы 
гостей. Отель «Азимут» использует аналитическую 
платформу, которая прогнозирует текучесть кадров 
на основе данных о загруженности и обратной связи 
[3]. ИИ трансформирует не только отдельные про-
цессы, но и всю экосистему гостеприимства, создавая 
более гибкую, клиентоориентированную и техноло-
гически продвинутую модель отельного бизнеса.

В 2025 г. объем мирового рынка цифровых реше-
ний для интеллектуального гостеприимства достиг-
нет 29,55 млрд долл. США и, согласно прогнозам 
экспертов, в течение последующих четырех лет будет 
демонстрировать среднегодовой рост на уровне 
25,8% (рис. 1).

 

Рис. 1. Глобальный рынок интеллектуального  
гостеприимства, млрд долл. 

Источник: составлено авторами на основе [14].

Например, умные голосовые колонки в гостини-
цах выполняют функцию персонального цифрового 

помощника — информируют о городских объектах, 
упрощают процедуру продления срока проживания, 
а также позволяют оформлять и оплачивать допол-
нительные услуги. Данное технологическое решение 
создаёт эффект удивления, повышая удовлетворён-
ность гостей, и берёт на себя выполнение стан-
дартных бытовых запросов.

2. Управление данными становится критически 
важным аспектом конкурентоспособности. Пред-
приятия гостеприимства генерируют и имеют доступ 
к огромным массивам структурированных и нест-
руктурированных данных, например, демографиче-
ские данные, предпочтения, история взаимодей-
ствий, загрузка номеров, использование ресторанов 
и спа-услуг, отзывы в социальных сетях, рейтинги 
на платформах бронирования, экономические и по-
годные показатели. Эффективный анализ этих дан-
ных позволяет предприятиям: сегментировать кли-
ентов и разрабатывать целевые маркетинговые кам-
пании, оптимизировать цепочку поставок и управ-
ление запасами, улучшать качество услуг на основе 
обратной связи, прогнозировать спрос и планиро-
вать ресурсы, выявлять скрытые возможности для 
увеличения доходов.

3. Технологии Интернет вещей (IoT) трансфор-
мируют гостиничные номера и общественные про-
странства в интеллектуальные среды, адаптирующи-
еся к потребностям гостей. Например, умные сис-
темы управления номерами, мобильные приложения 
вместо традиционных ключей-карт, интеллектуаль-
ные телевизоры с доступом к персональным стри-
минговым сервисам гостей, датчики, отслеживаю-
щие состояние оборудования и предупреждающие о 
необходимости ремонта до возникновения поломок. 

4. Блокчейн предлагает решения для повышения 
прозрачности, безопасности и эффективности в ин-
дустрии гостеприимства: смарт-контракты автома-
тизируют процессы бронирования и оплаты, без-
опасное хранение и проверка персональных данных 
гостей, прозрачность происхождения продуктов для 
ресторанов и мини-баров, защита от поддельных 
отзывов и накрутки рейтингов. 

5. Дополненная виртуальная реальность (AR/VR) — 
эти технологии создают новые возможности для 
привлечения клиентов и улучшения их опыта: воз-
можность «посетить» отель или ресторан до брони-
рования, виртуальные экскурсии по достопримеча-
тельностям, исторические реконструкции, органи-
зация конференций и встреч в виртуальной реаль-
ности. Распространение иммерсивных игр, интер- 
активных социальных платформ и виртуальной не-
движимости делает AR/VR нормой для потребителей, 
прокладывая путь для крупных инвестиций в VR и 
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AR потребительского уровня [1]. Рост рынка можно 
объяснить увеличением инвестиций поставщиков 
технологий в создание приложений виртуальной ре-
альности [4]. 

Эффективное использование цифровых техноло-
гий требует целостного стратегического подхода. 
Ключевые этапы разработки цифровой стратегии для 
предприятий гостеприимства, представлены в табл. 1. 

Таблица 1

Этапы разработки цифровой стратегии для предприятий 
индустрии гостеприимства 

Наименование этапа Характеристика

Диагностика текущего 
состояния

Оценка уровня цифровизации, 
анализ конкурентов, выявление 
технологических пробелов

Определение стратегиче­
ских целей

Повышение доходности, улучше­
ние клиентского опыта, оптимиза­
ция операционных процессов

Приоритизация технологиче­
ских инвестиций

Выбор технологий, которые прине­
сут максимальную отдачу в контек­
сте специфики предприятия

Поэтапная реализация Внедрение технологий последова­
тельно, с возможностью корректи­
ровки на основе обратной связи

Обучение персонала Подготовка сотрудников к работе в 
цифровой среде

Постоянная оценка и 
адаптация

Мониторинг эффективности вне­
дренных технологий и их адапта­
ция к меняющимся условиям

Источник: составлено авторами.

Эффективное использование цифровых техноло-
гий требует комплексного стратегического подхода, 
учитывающего как возможности, так и ограничения 
каждой конкретной ситуации. Это означает необхо-
димость тщательного анализа всех факторов и 
условий для достижения поставленных целей с ми-
нимальными затратами и рисками. В результате та-
кого анализа можно будет определить наиболее эф-
фективные пути достижения оптимальных резуль-
татов в рамках заданных параметров и ограничений.

Цифровая трансформация требует новых компе-
тенций от сотрудников индустрии гостеприимства: 
обучение работе с новыми технологиями и цифро-
выми инструментами, найм IT-специалистов, ана-
литиков данных, digital-маркетологов, переход от 
иерархических моделей к сетевым и проектно-ори-
ентированным, поощрение инноваций, эксперимен-
тов и непрерывного обучения. Несмотря на преиму-
щества внедрение цифровых технологий имеются 
ряд сложностей, такие как, стоимость внедрения 
современных технологий может быть неподъемной 
для малых и средних предприятий, быстрое устаре-
вание технологий, сложности совмещения новых 
цифровых систем с устаревшими системами, риски, 
связанные с надежностью поставщиков технологи-

ческих решений, неготовность персонала адапти-
роваться к новым технологиям и процессам, повы-
шенная уязвимость цифровых систем, потенциаль-
ное сокращение рабочих мест в результате автома-
тизации.

Будущее индустрии гостеприимства связано  
с созданием уникального опыта для каждого гостя. 
ИИ-системы будущего будут способны: анализиро-
вать эмоциональное состояние гостей по голосу  
и мимике, предсказывать потребности до их осоз-
нания самими гостями, создавать полностью инди-
видуальные программы пребывания, адаптировать 
физическое пространство под конкретного человека 
в реальном времени.

ОБСУЖДЕНИЕ И ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Несмотря на успехи примеров ведущих гостинич-
ных цепей, внедрение цифровых технологий встре-
чает существенные организационные, технические 
и культурные барьеры.

Внедрение требует глубокого организационного 
обучения персонала отелей и переориентации биз-
нес-процессов. Персонал, особенно в возрастных 
когортах 50 лет и старше, часто демонстрирует пси-
хологическое сопротивление новым системам, ин-
терпретируя технологию как потенциальную угрозу 
занятости. Преодоление этого барьера требует ин-
вестиций в переподготовку персонала, создания по-
зитивной культуры, поощряющей инновации,  
и вовлечения профсоюзов в процесс планирования 
[12]. Стоимость переподготовки может потребовать 
дополнительные расходы.

Готовность гостей к использованию умных тех-
нологий зависит не только от воспринимаемой 
функциональной пользы, но и от озабоченности 
вопросами конфиденциальности данных. Повышен-
ное использование мобильных устройств для регист-
рации вносит потенциальные риски кибербезопас-
ности, такие как нарушения данных, взлом и несанк-
ционированный доступ к информации гостей [2]. 
Это соответственно требует разработки прозрачной 
политики обработки данных, инвестиций в кибер-
безопасность. 

Большинство отелей с историей более двух деся-
тилетий, имеют разнородную IT-архитектуру с не-
совместимыми, устаревшими системами (различные 
системы бронирования, бухгалтерского учёта, управ-
ления персоналом часто от разных поставщиков  
и на разных технологических платформах). Интег-
рация новых компонентов требует значительных 
технических работ, может привести к задержкам в 
графике внедрения и перерасходам бюджета. 69% 
отельных операторов называют сложность интегра-
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ции новых цифровых систем основным препят-
ствием к более быстрому их внедрению [13]. 

В рамках проведенного анализа можно сделать 
вывод, что в условиях цифровой трансформации 
индустрии гостеприимства управление конкуренто-
способностью отелей становится все более сложной 
задачей. Совершенствование управления конкурен-
тоспособностью в индустрии гостеприимства на этой 
основе представляет собой комплексный и динамич-
ный процесс, требующий стратегического подхода, 
гибкости и готовности к постоянным изменениям. 
Отели должны постоянно инвестировать в развитие 
своих цифровых платформ, следить за новыми трен-
дами и адаптировать свои бизнес-модели. Цифро-
визация перестала быть просто конкурентным пре-
имуществом и превратилась в необходимое условие 
конкурентной борьбы на рынке.

Внедрение современных цифровых решений по-
зволяет отелям повысить операционную эффектив-
ность, улучшить качество обслуживания и укрепить 
лояльность клиентов. Также важным аспектом яв-

ляется постоянное обучение персонала и развитие 
цифровых компетенций, что обеспечивает адаптив-
ность бизнеса к быстро меняющимся условиям 
рынка. В целом, цифровизация предоставляет от-
елям широкие возможности для укрепления своей 
конкурентоспособности, повышая возможность не 
только удерживаться на рынке, но и занимать лиди-
рующие позиции в сегменте. В будущем успешное 
управление конкурентоспособностью будет невоз-
можным без системного применения и постоянного 
совершенствования цифровых технологий в бизнес-
модели гостиниц.

Ключом к успеху становится не просто внедрение 
отдельных технологий, а создание целостной циф-
ровой экосистемы, которая охватывает все аспекты 
деятельности предприятия — от привлечения кли-
ентов до оптимизации операционных процессов. 
При этом важно сохранять баланс между техноло-
гическими инновациями и человеческим взаимодей-
ствием, которое остается основой индустрии госте-
приимства. 
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