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ГОСТЕПРИИМСТВА В УСЛОВИЯХ НОВОЙ РЕАЛЬНОСТИ 
 
Индустрия гостеприимства в условиях новой реальности является одной из движущих сил миро-
вой экономики. Широкое распространение и внедрение новых технологий в эту отрасль в послед-
ние годы коренным образом изменило способ предоставления и получения услуг. В статье рас-
сматриваются инновационные технологии, применяемые в туризме и индустрии гостеприимства 
в условиях новой реальности, являющиеся важнейшими элементами сферы оказания услуг. В ра-
боте обозначена роль, виды и описаны причины и необходимость внедрения инновационных ин-
формационных технологий в индустрию гостеприимства в условиях новой реальности. 
 
Ключевые слова: инновации, инновационные технологии, сервис, туризм, гостеприимство, инду-
стрия гостеприимства, новая реальность. 
 
PRYTKOV R.M., Senior Lecturer, Department of Personnel Management, Service and Tourism 
Federal State Budgetary Educational Institution of Higher Education «Orenburg State University»,  
Orenburg, Russian Federation 
E-mail: r.prytkov@mail.ru  
 
MODERN INNOVATIVE TECHNOLOGIES IN THE INDUSTRY HOSPITALITY  
IN A NEW REALITY 
 

The hospitality industry in the new reality is one of the driving forces of the global economy. The wide-
spread dissemination and introduction of new technologies in this industry in recent years has fundamen-
tally changed the way services are provided and received. The article discusses innovative technologies 
used in tourism and the hospitality industry in the new reality, which are the most important elements of 
the service sector. The paper outlines the role, types and describes the reasons for and the need for the 
introduction of innovative information technologies in the hospitality industry in a new reality. 
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В условиях новой реальности индустрия 
гостеприимства стала одной из наиболее 
быстро развивающихся отраслей народного 
хозяйства не только в Российской Федера-
ции, но и во всем мире. 

Активная цифровизация экономики и об-
щества в современных условиях влияет на 
различные отрасли, в том числе отрасль сер-

виса, туризма и гостеприимства в целом [1]. 
С каждым годом количество инновационных 
информационных технологий, которые при-
меняются в отрасли сервиса, туризма активно 
растет. Так, например, индустрия гостепри-
имства в своей деятельности активно исполь-
зуют различные инновационные технологии 
такие как: digital-технологии, веб-сайты, си-
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стемы бронирования, современные мессен-
джеры, социальные сети, различные прило-
жения для работы с клиентами и другие. 

Растущая популярность инновационных 
технологий также повлияла и на туристов, на 
то, как они планируют, бронируют и органи-
зуют свое путешествие. На данный момент 
существует так же большое количество раз-
личных мобильных и компьютерных прило-
жений, которые помогают туристам органи-
зовать отдых, в том числе и самостоятельно. 

Проникновение инновационных инфор-
мационных технологий в индустрию госте-
приимства будет поддерживаться развитием 
и созданием новых онлайновых технологий 
(интерактивные веб-страницы WAP (прото-
кол беспроводной передачи данных)), расту-
щей интерактивностью информационно-
коммуникационных инновационных техно-
логий (гипермедиа, интерактивные карты, 
ГИС-приложения и т.д.), растущей персона-
лизацией (поиск информации о турах с уче-
том многих факторов указанных туристом, 
представленная структура информации на 
основе предпочтений и поведения пользова-
теля), растущая скорость передачи информа-
ции, взаимосвязь между различными инфор-
мационными системами в сетях «классиче-
ских» онлайн и мобильных онлайн сервисов, 
растущая безопасность транзакций электрон-
ного бизнеса (криптология, биометрия, ком-
муникационные протоколы), и через другие 
факторы, например, социальные, экономиче-
ские и другие. 

На данный момент времени инновацион-
ные технологии активно применяются в сфе-
ре сервиса, туризма и гостеприимства. При-
мером этого служит большое количество веб-
сайтов предприятий сервиса и туризма, раз-
личных порталов для клиентов, туристов, 
CRM-систем упрощающих работу предприя-
тий сервиса, туристических агентств, тури-
стических операторов и в целом индустрии 
гостеприимства. Технологии, в том числе и 
интернет-технологии, это активный фактор, 
который влияет на работу любой современ-
ной организации. Внедрение новых техноло-
гий позволяет развиваться инду-
стрии гостеприимства с высокой скоростью.  

Инновационные информационные техно-
логии являются движущей силой для сферы 
сервиса, туризма и индустрии гостеприим-
ства по нескольким причинам: 

- влияние на цену туристического продук-
та, услуг предприятий сервиса (позволяют 
снизить цены за счет автоматизации простых 
бизнес-процессов); 

- оптимизация маркетинговой деятельно-
сти (с помощью современных информацион-
ных технологий есть возможность создавать 
различные маркетинговые инструменты для 
привлечения клиентов, туристов, а так же 
анализировать и систематизировать марке-
тинговые данные); 

- создание инструментов аналитической 
поддержки (интернет-технологии на данный 
момент за счет большого количества инстру-
ментов для аналитики данных помогают 
предприятиям сервиса и туристическим фир-
мам правильно обрабатывать и интерпрети-
ровать различную информацию). 

В связи с этим инновационные информа-
ционные технологии активно помогают в 
развитии индустрии гостеприимства, мони-
торинге и управлении туристическими пото-
ками и удовлетворении потребностей клиен-
тов предприятий сервиса.  

Таким образом, интернет-технологии в 
индустрии гостеприимства – это коммуника-
ционные и иные технологии, работающие на 
основе интернета, которые представляют со-
бой совокупность методов и средств для об-
работки, анализа и передачи данных, как о 
самих предприятий индустрии гостеприим-
ства, так и о клиентах.  

 Кроме того, инновационные интернет-
технологии позволяют создавать различные 
модели, с помощью которых можно анализи-
ровать как клиентов индустрии гостеприим-
ства, так и конкурентов, использовать про-
ектный подход как инструмент развития ре-
гионального туризма [2]. 

На данный момент времени инновацион-
ные информационные технологии в инду-
стрии гостеприимства играют одну из важ-
ных ролей в успешном функционирования 
предприятий сервиса и туристических 
фирм. При этом современные инновацион-
ные интернет-технологии являются фактором 
развития туристической привлекательности 
регионов, помогают предприятиям сервиса и 
туристическим фирмам в создании уникаль-
ного продукта (услуги), повышении эффек-
тивности и развитии дополнительных про-
дуктов и услуг [3]. 

Например, информационные технологии в 
системах гостиничного комплекса представ-
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ляют собой совокупность современных ин-
формационных технологий направленные на 
автоматизацию решения базовых задач в 
сфере гостеприимства [4, 5]. 

В России большинство средств размеще-
ния начинают использовать современные 
информационные технологии, особенно при 
осуществлении организации управления пер-
соналом [6]. 

На данный момент классификация ин-
формационных технологий используемых в 
управлении персоналом гостиничного ком-
плекса включает в себя: автоматизированные 
информационные системы, средства обра-
ботки данных, разнообразные базы данных, 
экспертные системы, системы взаимодей-
ствия с клиентом и т.д.  

Кроме инновационных технологий в сфе-
ре управления персоналом гостиничного 
комплекса, используются и другие техноло-
гии, которые позволяют сотрудникам эффек-
тивно и оперативно отвечать на все вопросы 
или возражения клиентов, что повышает уро-
вень обслуживания. 

В настоящее время широкое применение в 
сфере гостеприимства получили геоинфор-
мационные системы [7]. Геоинформацион-
ные системы – «...это информационные си-
стемы, обеспечивающие сбор, хранение, об-
работку, отображение и распространение 
данных, а также получение на их основе но-

вой информации и знаний о пространствен-
но-координированных явлениях...». 

Область информационных технологий в 
индустрии гостеприимства развивается уси-
ленными темпами. С каждый годом иннова-
ционные технологии активно внедряются в 
деятельность предприятий различных отрас-
лей экономики, в том числе и в индустрии 
гостеприимства. Инновационные технологии 
помогли снизить затраты, повысить операци-
онную эффективность, улучшить качество 
услуг и качество обслуживания клиентов. 
Как клиенты, так и предприятия индустрии 
гостеприимства могут извлечь выгоду из 
усовершенствованных систем связи, брони-
рования, обслуживания гостей и многое дру-
гое. 

Инновационные технологии в индустрии 
гостеприимства в первую очередь направле-
ны на следующие сферы: 

- усовершенствование систем бронирова-
ние гостиниц; 

- разработка аналитических инструментов 
с использованием искусственного интеллек-
та; 

- системы автоматизации документообо-
рота и многое другое. 

Сейчас многие организации индустрии 
гостеприимства в своей деятельности ис-
пользуют интернет-технологии для решения 
двух основных задач: прямые продажи услуг 
и маркетинг.  

 
Таблица – Инновационные технологии в индустрии гостеприимства 
 

Наименование технологии Краткая характеристика 

Веб-сайты предприятий  
индустрии гостеприиства 

Интернет страницы, обладающие различной структурой и уровнем слож-
ности реализации - содержат основную информацию о фирме, предостав-
ляемых видах услуг, а также отзывы клиентов. 

Чат-боты 

Новая технология, используемая в популярных мессенджерах и социаль-
ных сетях. Представляет собой виртуального собеседника для предостав-
ления оперативных ответов на часто задаваемые вопросы. Помогает вы-
явить потребности клиента и эффективно удовлетворить их. 

Геймифицированные порталы 
индустрии гостеприимства 

Виртуальные сообщества индустрии гостеприимства, в которых создана 
система уровней и достижений, присваиваемых при выполнении опреде-
ленных заданий. 

Блок-чейн технологии в  
индустрии гостеприимства 

Структурная база данных со строгим порядком информации в ней. В инду-
стрии гостеприимства начинает применяться в области программ лояльно-
сти и онлайн бронировании. 

IT-экосистемы предприятий 
туризма и гостепримства 

Сервис для организации работы предприятий индустрии гостеприимства, в 
основе которого лежит асинхронная работа нескольких модулей. 

Информационная система 
электронных путевок 

Государственный информационный ресурс, ориентированный на защиту 
прав туристов в сферах выездного, въездного и внутреннего туризма, обес-
печение прозрачности деятельности профессиональных участников рынка 
и повышение эффективности государственного надзора за деятельностью 
туроператоров. 
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Так на данный момент в индустрии госте-
приимства активно развиваются инноваци-
онные технологии, приведенные в таблице. 

Веб-сайты предприятий индустрии госте-
приимства можно разделить на два вида: сай-
ты-визитки и интерактивные сайты с воз-
можностью получения оплаты от клиента. 

Так, сейчас существует много различных 
веб-сайтов применяемые в индустрии госте-
приимства. Выбор того или иного сайта свя-
зан в первую очередь со спецификой дея-
тельности предприятия индустрии гостепри-
имства. 

В последнее время многие организации 
индустрии гостеприимства в свою деятель-
ность стали активно включаться виртуальных 
помощников – чат ботов. 

Данный бот умеет общаться по заранее 
подготовленному сценарию. Также широкое 
применение получили голосовые боты, кото-
рые умеют озвучивать по мобильной связи, 
например, описание тура, цену и дополни-
тельные туристические услуги. 

На данный момент чат-боты активное 
распространение получили в следующих 
мессенджерах и социальных сетях: Telegram, 
Viber, What’s App, Вконтакте, Одноклассни-
ки. Одной из основных целей внедрения чат-
ботов в деятельность предприятий индустрии 
гостеприимства является снижение издержек. 

Геймифицированные порталы индустрии 
гостеприимства – данные виртуальные сооб-
щества туристов позволяют делиться инфор-
мацией о гостиницах, различных туристиче-
ских дестинаций, предприятий питания, раз-
влечения. За оставленную информацию или 
отзывы клиент получает различные уровни 
или достижения. В основе геймифицирован-
ных порталов индустрии гостеприимства ле-
жит игровая механика. В России на данный 
момент создан один геймифицированный 
туристический портал – Турправда.  

Блок-чейн технологии представляют со-
бой базу данных, в которой блоки информа-
ции, организованные строго определенным 
образом, идут друг за другом. На данный 
момент блок-чейн технология может исполь-
зоваться в индустрии гостеприимства сразу в 
нескольких направлениях: создания системы 
лояльности для клиентов и онлайн брониро-
вание. 

В работе Морозова М.А. и Морозовой 
Н.С. приводится следующее определение 
цифровой экосистемы «это взаимосвязанная 

и взаимозависимая группа экономических 
субъектов, которые совместно используют 
цифровые платформы для взаимовыгодных 
целей, таких как коммерческая выгода, инно-
вации или общие интересы» [8]. 

Цифровая экосистема, в том числе и при-
меняемые в индустрии гостеприимства обес-
печивают реализацию следующих задач: 

– создание цифрового пространства, в 
рамках которого будет организована взаимо-
действие всех сотрудников, подключенных к 
данной экосистеме; 

– минимизация расходов; 
– создание единого алгоритма действий 

для сотрудников со схожими трудовыми 
функциями; 

– объединение различных модулей или 
систем в единый сервис или приложение, 
позволяющее оперативно решать бизнес за-
дачи предприятий индустрии гостеприим-
ства. 

Одной из популярный экосистем для ту-
ристкой отрасли в России является 
MAG.Travel. Данная система включает в себя 
такие модули как: CRM- система, финансы и 
учет, документооборот, общение и статисти-
ка, полный контроль за работой персонала. 
Так, данная экосистема включает несколько 
модулей который могут использоваться для 
организации эффективной работы предприя-
тий индустрии гостеприимства. Инноваци-
онная составляющая данный экосистемы в 
том, что она может интегрироваться с раз-
личными туристическими или другими сер-
висами, упрощающими работу персонала и 
руководства предприятий индустрии госте-
приимства. 

Единая информационная система элек-
тронных путёвок – государственный инфор-
мационный ресурс, ориентированный на за-
щиту прав туристов в сферах выездного, 
въездного и внутреннего туризма, обеспече-
ние прозрачности деятельности профессио-
нальных участников рынка и повышение эф-
фективности государственного надзора за 
деятельностью туроператоров [9]. 

Система реализует следующие функции: 
– оперативная проверка законности про-

дажи тура; 
– присвоение уникального идентификаци-

онного номера каждой проданной путевке; 
– централизованный сбор и хранение дан-

ных о продаже турпродукта на всей террито-
рии Российской Федерации; 
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– оперативных государственных контроль 
деятельности участников туристического 
рынка. 

Таким образом, в условиях новой реаль-
ности инновационные технологии в инду-
стрии гостеприимства – это коммуникацион-
ные и иные технологии, работающие на ос-
нове интернета, которые представляют собой 
совокупность методов и средств для обра-
ботки, анализа и передачи данных, как о са-
мих предприятиях индустрии гостеприим-
ства, так и о клиентах. Инновационные ин-
тернет-технологии являются важным кана-
лом связи между предложением и спросом в 
индустрии гостеприимства. Данный вид тех-
нологий является важнейшей частью инду-
стрии гостеприимства на данный момент и 
позволяет предприятиям повышать уровень 
обслуживания клиентов, сокращать время на 
решение бизнес-задач и самое главное помо-
гает руководству получать статистические 
данные и их анализ для принятия операцион-
ных и стратегических решений. 
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