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В условиях объединения мировой экономики туризм играет важную роль в 

развитии государств и регионов. Гостиничный бизнес - главная составляющая 
этой сферы. Он является динамично развивающейся подотраслью туризма, при-
носящей огромную прибыль в масштабах национальных экономик многих госу-
дарств. Гостиничная индустрия относится к одним из самых выгодных видов эко-
номической деятельности. Подсчитано, что ежегодный прирост в этой подот-
расли туризма составит в среднем 4,2% в год7. 

Из-за нарастающей конкуренции СР вынуждены искать новые пути к усовер-
шенствованию оказываемых услуг и повышению лояльности потенциальных по-
требителей. Чтобы поддержать конкурентоспособность и эффективно разви-
ваться, предприятиям необходимо внедрять в свою деятельность инновацион-
ные технологии.  

В соответствии с международными стандартами, инновация определяется как 
конечный результат инновационной деятельности, получивший воплощение в виде 
нового или усовершенствованного продукта, внедренного на рынке, нового или усо-
вершенствованного технологического процесса, используемого в практической дея-
тельности, либо в новом подходе к социальным услугам6. Таким образом, ин-
нова́ция - это внедренное новшество, обеспечивающее качественный рост эффек-
тивности процессов или продукции, востребованное рынком. 

Средства размещения заказывают инновационные разработки у специали-
зированных исследовательских организаций. Чаще всего, это характерно 
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международным сетевым СР, так как они имеют возможность вкладывать огром-
ные средства в эти разработки.  

Отрасль СР часто подвергается изменениям. Это связано с постоянно меня-
ющимися запросами клиентов, от которых зависит судьба десятков компаний, 
занимающихся гостиничным бизнесом. Инновационные технологии могут поз-
волить остаться таким компаниям "на плаву" и удовлетворить постоянно меняю-
щиеся потребности гостей. 

Развитие online и мобильных технологий дало жизнь новому тренду, кото-
рому эксперты глобальной технологической компании Sabre дали название 
"подключенный путешественник" [прим., англ. - Connected Traveler], имея в виду 
"гаджетизацию" общества и потребность людей постоянно быть онлайн5. Совре-
менный путешественник хочет самостоятельно формировать и контролировать 
свои поездки используя при этом лишь смартфон и доступ в интернет, который 
уже стал эффективным инструментом маркетинговых коммуникаций8. 

Недавно были опубликованы результаты исследования Sabre, проведен-
ного вместе с TrendWatching, мировыми экспертами в области потребительских 
тенденций и аналитики3. 

В ходе этого исследования были выявлены основные потребительские 
тренды индустрии гостеприимства на 2019 год. Тренды, которые будут опреде-
лять развитие гостиничной индустрии в ближайшем будущем: 

1. Виртуальные помощники. Люди уже привыкли к цифровым ассистен-
там и чат-ботам, они остаются заинтересованы в виртуальных помощниках, ко-
торые позволят экономить время в путешествиях. Цифровые компаньоны могут 
предоставлять необходимую информацию для путешествия, связывать гостей 
отеля с родными и близкими в один клик. Этот тренд развивается с 2011 года и 
не останавливается. В номерах отелей Marriott тестируется голосовой помощник 
Alexa for Hospitality, который позволяет гостям получать нужную информацию и 
заказывать услуги прямо из номера. 

2. Сотрудничество с брендами. Некоторые СР используют известные 
бренды для привлечения внимания потребителей, предоставляя им абсолютно 
новое взаимодействие с ними. Дизайнеры брендов класса люкс занимались 
оформлениями отелей разных стран мира, также есть опыт проведения в СР раз-
личных интересных мероприятий и закрытых распродаж. Например, отель 
"Palazzo Versace" в Австралии, разработкой интерьера которого занималась До-
нателла Версаче. Находящийся в Риме отель "Villa Laetitia" получил марочный 
дизайн от Fendi. Дизайн одного номеров "Villa Laetitia" разрабатывал кутюрье 
Карл Лагерфельд. 

3. Smart-номер. СР предлагают целый комплекс бесконтактного управле-
ния номерами, включающий в себя опции дистанционной регистрации-выписки, 
цифровой ключ от номера, уведомления о степени готовности номера к заселе-
нию, онлайн-отслеживание расходов, итоговый счет за проживание, 
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регулирование температуры в номере, резервирование столика в ресторане, об-
щение в режиме "live chat" с персоналом и другими гостями отеля. Например, с 
ростом популярности на мессенджеры сеть отелей и курортов Four Seasons в 
свою работу внедрили многоканальный сервис Four Seasons Chat с добавлением 
WhatsApp. Сервис дает возможность гостям всегда быть на связи с командой 
отеля в режиме реального времени и дает возможность лучше спланировать пу-
тешествие2. 

4. Технологии распознавания лиц. Уже сейчас можно наблюдать внедре-
ние и активное использование инновационных технологий в гостиничном биз-
несе. Marriott International в 2018 году запустили пилотную систему регистрации 
в отеле с помощью технологии распознавания лиц. Обычно процесс регистрации 
занимает около 3 минут, с новой технологией процесс заселения будет осуществ-
ляться намного быстрее4. 

О развитии инновационных технологий в гостиничной индустрии может го-
ворить и тот факт, что с 2016 года некоторые гостиничные сети появляются в 
списке самых инновационных компаний мира, который на основе проводимых 
опросов уже больше 10 лет составляет The Boston Consulting Group. Hilton был в 
этом списке в 2016-м и находился на 37-м месте. В список 50 самых инновацион-
ных компаний мира 2018-го года вошли Airbnb, Marriott, Expedia и IHG, заняв 11, 
20, 24 и 44 места, соответственно. Стоит отметить, что до 2015-го года компании 
гостиничной индустрии не входили в рейтинг вообще1. 

Повышение уровня функционирования СР происходит за счет активного ис-
пользования инновационных технологий, таких как голосовые помощники, онлайн-
бронирование, дистанционное управление номерами, цифровые ключи и многих 
других. Среди гостиничных сетей самыми инновационными считаются IHG и 
Marriott, которые пользуются огромной популярностью среди потребителей разных 
возрастных категорий. На данный момент ИТ стали инструментом поддержания кон-
курентоспособности СР и неотъемлемой частью гостиничного бизнеса. 
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