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Д.Д. Макарова
СОВРЕМЕННЫЕ ТЕНДЕНЦИИ ИННОВАЦИОННОЙ 

ДЕЯТЕЛЬНОСТИ В ГОСТИНИЧНОМ БИЗНЕСЕ

Рассматриваются современные тенденции инновационной деятельности в гостиничном бизнесе. 
Подчеркивается, что сегодня гостиничный бизнес, как и другой вид малого и среднего бизнеса, 
очень быстро адаптируется к изменяющимся условиям рынка, для того чтобы выдерживать кон-
куренцию и иметь стабильное финансовое положение. На рынке гостиничных услуг наблюдается 
высокая конкуренция среди средств размещения. Отмечено, что инновационная деятельность как 
инструмент удержания и привлечения гостей остается наиболее результативным мероприятием 
в сфере продаж и маркетинга. Приводятся примеры того, как гостиничный бизнес выступает пло-
щадкой для создания и реализации различных инновационных мероприятий.
Ключевые слова: инновации, гостиничный бизнес, инновационная деятельность, инновации в го-
стинице.
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D.D. Makarova

MODERN TRENDS IN INNOVATION IN THE HOTEL BUSINESS

The modern trends of innovation in the hotel business are considered. It is emphasized that today the 
hotel business, like another type of small and medium-sized business, very quickly adapts to changing 
market conditions in order to withstand competition and have a stable financial situation. In the hotel 
services market, there is high competition among accommodation facilities. It is noted that innovation 
as a tool to retain and attract guests remains the most effective event in the field of sales and marketing. 
Examples of how the hotel business acts as a platform for the creation and implementation of various 
innovative events are given.
Keywords: innovation, hotel business, innovation, innovation in the hotel.

С каждым годом государство все боль-
шее внимание уделяет развитию предпри-
нимательства в России, что служит толчком 
для повышения конкуренции между пред-
приятиями малого и  среднего бизнеса. 
На сегодняшний день в условиях высокой 
конкуренции во многих сферах экономи-
ки управление бизнесом уходит на второй 
план, первостепенная задача предприни-
мателей – разработать и вывести на рынок 
конкурентоспособный продукт, удовлет-
воряющий запросам потребителей. Управ-
ление бизнес-процессами и формирование 
конкурентоспособности продукта, в  том 
числе и в гостиничном бизнесе, достигает-
ся за счет совершенствования и внедрения 
инноваций, основанных на цифровизации 
и цифровых технологиях, которые пришли 
на смену информационным и компьютери-
зированным технологиям.

Понятия «цифровизация» и  «циф-
ровая экономика» используются не так 
давно, но на данный момент они выступа-
ют основой для организации и  развития 
инновационной деятельности не только 
предприятий, но и  экономики всего го-
сударства. Термин «цифровизация» был 
введен в  1995  г. американским информа-
тиком Николасом Негропонте [16]. Циф-
ровизация  – это преобразование инфор-
мации в цифровую форму в любых сферах 

общества и  экономики для упрощения 
многих процессов обычной деятельности 
человека или предприятия. Преимущества 
использования цифровизации заключают-
ся в получении оперативной информации, 
ускорении необходимого результата и эко-
номии времени в процессе получения услу-
ги [8]. Несмотря на положительные аспек-
ты цифровизации, необходимо отметить 
недостатки, с которыми предприниматели 
могут столкнуться:

•	 сокращение рабочих мест;
•	 неконтролируемый/легкий доступ 

к информации и рост кибератак;
•	 недостаточное количество IT-специа- 

листов и постоянное их обучение;
•	 отсутствие доступа к  информацион-

ному пространству, что способствует рез-
кому разрыву с населением.

Цифровизация представляет главный 
тренд развития экономики и  общества 
в XXI в., основанный на переходе к цифро-
вому формату представления информации 
для повышения эффективности экономики 
и улучшение качества жизни. Применение 
цифровизации способствует последова-
тельному улучшению всех бизнес-процес-
сов экономики и  связанных с  ней соци-
альных сфер; это улучшение основано на 
увеличении скорости взаимообмена, до-
ступности и защищенности информации.
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На сегодняшний день цифровизация 
и  формирование цифровой экономики яв- 
ляются примерами инновационной деятель- 
ности для повышения конкуренции в  биз-
несе. Понятие «инновация» давно закре-

пилось в  научных изданиях, и  научно-пре-
подавательский состав уделяет большое 
внимание изучению данного вопроса. Нами 
были рассмотрены и  проанализированы 
трактовки понятия «инновация» (табл.).

Трактовки понятия «инновация»

Автор Определение

Йозеф 
Шумпетер 

Инновация – производить, что означает комбинировать имеющиеся в нашей сфере вещи 
и силы. Производить нечто иное или иначе – значит создавать другие (новые) комбинации 
из этих вещей и сил [17]

И.С. Репенко Инновация представляет собой материализованный результат, полученный от вложения 
ресурсов (капитала, времени, труда) в определенную сферу: новую технику или техноло-
гию, новые формы организации труда и управления [12]

Э. Дандон Инновация – это «прибыльная реализация творческой стратегии», основанной на умении 
генерировать новые идеи и на получении максимума дохода от разработок [4]

М. Додгсон Инновации – научная, технологическая, организационная и финансовая деятельность, 
ведущая к коммерческому внедрению нового (или улучшенного) продукта или нового  
(или улучшенного) производственного процесса или оборудования [20]

Э. Роджерс Инновация – объект, идея или действие, которые воспринимаются потребителем  
(человеком либо организационной структурой) в качестве новых [21]

Проанализировав понятия, можно от-
метить, что для авторов «инновация»  – 
это создание нового или модернизация 
уже имеющегося товара, действия, услуги.

По мнению автора, инновация  – это 
разработка идеи нового товара/услуги, ви-
дов продукции и  операционных действий 
для удовлетворения скрытых потребно-
стей и  запросов со стороны потребите-
лей. Считаем, что инновационная деятель-
ность  – процесс внедрения и  реализации 
инноваций на рынок для повышения кон-
курентоспособности предприятия и  удов-
летворения будущих запросов потребите-
лей с учетом специфики рынка и тенденций 
его развития. Инновационный маркетинг –  
это новые стратегии управленческо-ин-
новационной деятельности, где основная 
идея заключается в  поиске и  разработке 
новых путей продвижения продукции/ус-
луг/технологий, в том числе с использова-
нием инструментов цифровизации. 

В настоящее время гостиничный биз-
нес ориентирован на удовлетворение раз-

личных запросов гостей и  формирование 
их лояльности  [10]. Успешная реализация 
гостиничных услуг позволяет позицио-
нировать гостиницу перед аналогичными 
средствами размещения как более успеш-
ную и создает ей конкурентные преимуще-
ства [9].

Современный гость стал более требо-
вательно относиться к  выбору средства 
размещения. Гостиничным предприяти-
ям предлагается использовать следующий 
принцип управления  – «максимальное 
удовлетворение потребностей гостей на 
одной территории» [7].

В конкурентной среде оказывается то 
гостиничное предприятие, которое может 
не только заинтересовать гостя заброниро-
вать номер, но и  уделять внимание обрат-
ной связи с гостями. Оставленные отзывы 
гостей в  системах онлайн-бронирования 
транслируют потенциальному гостю уро-
вень предоставленных гостиничных услуг. 
С  помощью автоматизированной гости-
ничной программы Majex у отельеров по-
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явилась возможность оперативно отвечать 
на отзывы через Twitter.

Необходимо отметить, что на рынке 
гостиничных услуг наблюдается развитие 
двух инновационных гостиничных продук-
тов, которые только начинают выходить на 
рынок Российской Федерации и  конкури-
ровать с классическими средствами разме-
щения.

Первый инновационный продукт в го-
стиничном бизнесе – это коворкинг-хосте-
лы. Хостелы остаются популярным сред-
ством размещения, а  хостельный продукт 
адаптируют под потребности гостей.

Коворкинг-хостел – это новая мно-
гофункциональная концепция средства 
размещения, где создаются не только ус-
ловия экономически доступного жилья, 
но и условия для работы, развития малого 
и среднего бизнеса, площадки нетворкин-
га, где каждый гость может быть полезен 
друг другу, пространство для фрилансе-
ров. На зарубежных рынках корпорация 
Marriott в Америке уже запускает подобие 
коворкинг-хостелов. На российском рынке 
данная концепция еще не распространена, 
достаточно сложно привести цифры, под-
тверждающие инвестиционную привлека-
тельность данного проекта.

Второй инновационный гостиничный 
продукт  – это глэмпинг. На сегодняшний 
день глэмпинг вызывает большой интерес со 
стороны туристов и  начинает активно раз- 
виваться. Сам тренд появился в связи с тем, 
что люди, уставшие от повседневной город-
ской суеты, вдруг испытали ностальгию по 
суровым условиям отдыха именно на при-
роде. На сегодняшний день туристы выби-
рают свой отдых по следующим запросам:

•	 «комфортное» размещение в  усло-
виях дикой природы;

•	 eco-friendly туризм;
•	 уникальный и аутентичный опыт, 

впечатления; 

•	 «побег из города» и  «уединение 
с природой», но с отельным уровнем сер-
виса; 

•	 «перезагрузка» себя.
По экспертной оценке Russia Discovery, 

в России насчитывается около 30–50 глэм-
пингов. В  2019  г. открылось два первых 
глэмпинга: на Кольском полуострове 
и в Хабаровском крае. Учитывая, что спрос 
на отдых на природе растет (с  уровнем 
сервиса отеля 4–5  звезд), через 5–6  лет 
в  России будет не менее 500  глэмпингов. 
На сегодняшний день глэмпинг в России – 
это не только отличный вариант для отды-
ха, но и выгодный бизнес. Ниша на рынке 
совершенно не занята, а  прекрасных мест 
для организации подобного размещения 
достаточно. Размещение в  подобном сек-
торе гостеприимства позволит привлечь 
состоятельных туристов без строительства 
пятизвездочных отелей и инфраструктуры 
к ним [5].

Таким образом, можно отметить, что на 
гостиничном рынке наблюдается транс-
формация потребностей со стороны го-
стей. Зарубежные гостиничные корпора-
ции формируют новые продукты с учетом 
специфики запросов, современных тенден-
ций и цифровых технологий.

В последнее время наблюдаются измене-
ния по внедрению инноваций в гостинич-
ную деятельность. Ранее инновации были 
направлены на улучшение технических ха-
рактеристик и  автоматизацию номерного 
фонда. На сегодняшний день инновацион-
ная деятельность связана с  применением 
цифровых и  информационных техноло-
гий для продвижения гостиничных услуг. 
Изучив и  проанализировав материал по 
инновационным технологиям, предлагаем 
классификацию инноваций в гостиничном 
бизнесе.

Первая группа инновационной дея-
тельности  – это инновации как новый 
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гостиничный продукт. На территории  
Российской Федерации при поддержке  
Федерального агентства по туризму, Рус- 
ского географического общества и  Russia 
Discovery начинают формировать и разви-
вать новый гостиничный продукт  – глэм-
пинг  [13]. Данный вид средства размеще-
ния уже пользуется спросом в зарубежных 
странах, для российского гостиничного 
бизнеса – это новый проект и вид средства 
размещения.

К  новым гостиничным продуктам мож-
но отнести концепцию отеля в Смоленске 
в  крепостной башне «Орел»  [3]. Анало-
гичные средства размещения уже стали 
популярны в зарубежных странах, они пе-
редают историческое настроение, а  гости 
могут на себе прочувствовать дух Средне-
вековья.

В качестве примера появления ново-
го гостиничного продукта можно назвать 
lifestyle-бренд “Tempo” от гостиничной 
корпорации Hilton. «Представитель го-
стиничного оператора подчеркивает, что 
целевой аудиторией являются амбициоз-
ные люди, работающие над достижением 
личных и  профессиональных целей, стре-
мящиеся сделать окружающий мир лучше. 
Все гостиницы под новым брендом будут 
оснащены зонами Get Ready, в  которых 
будут установлены письменные столы, 
открытые шкафы, пароварки и  мини-хо-
лодильники. В  лобби отеля гости смогут 
бесплатно пить чай или кофе. В каждом го-
стиничном комплексе будут предусмотре-
ны пространства для организации меро-
приятий различного уровня. Планируется, 
что первый отель под брендом “Tempo by 
Hilton” начнет работать в 2021 г.» [6].

По нашему мнению, гостиничным кор-
порациям и  независимым отелям необхо-
димо все больше внимания уделять изме-
няющимся запросам потребителей. По 
данным Expedia Media Solution, выделяют 

5  разных портретов гостей по возрастно- 
му критерию:

•	 Беби-бумеры (56+  лет)  – это актив-
ные путешественники, которые предпо-
читают комфортный отдых и  отели кате-
гории 4 или 5 звезд. Чаще всего к данному 
сегменту гостей относятся иностранные 
гости, которые приезжают посмотреть ту-
ристские ресурсы Москвы и Санкт-Петер-
бурга организованными группами.

•	 Люди поколения Х (36–55  лет)  – не 
так активно путешествуют, потому что 
большую часть времени отдают рабо-
те, а  свободное время проводят с  семьей 
в пределах родного города.

•	 Поколение  Y (миллениалы)  – это 
гости, для которых путешествие стало 
нормой, они изучают новые направления, 
местную культуру. Поколению Y стало тес-
но в привычном мире отелей и захотелось 
почувствовать аутентичность стран и  на-
правлений.

•	 Поколение Z  – это поколение, кото-
рое путешествует всегда и  везде. Его фи-
лософией стало вечное движение. Пред-
ставители Z не сидят на месте, открыты 
новым впечатлениям и готовы на экспери-
менты. Они не привязаны к  офису 24/7, 
а большинство вообще работает удаленно. 

•	 Поколение Альфа  – первое поколе-
ние, которое на 100% принадлежит XXI в. 
Альфы в  буквальном смысле родились 
и  выросли в  социальных сетях, эти дети 
умеют управляться с гаджетами на интуи-
тивном уровне, им не приходилось учиться 
этому. Они родились с этим знанием, и тех-
нологии с  самого рождения представляли 
для детей естественную среду. Поколение 
Альфа считается самым обеспеченным из 
всех существовавших на Земле поколений 
из-за такого уровня благосостояния, до-
ступа к  ресурсам, как материальным, так 
и  нематериальным. К  2025  г. количество 
юных Альф достигнет 2  млрд человек, 
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а уже сейчас рождается до 2,5 млн ежене-
дельно [18].

Представленная статистика и  разделе-
ние гостей на группы отражается на раз-
витии и формировании гостиничного про-
дукта с  учетом их потребностей, поэтому 
в ближайшие два-три года будут появлять-
ся новые гостиничные продукты, так как 
происходит трансформация поколений 
и их запросов. 

Вторая группа  – это инновации как 
техническая характеристика для ком-
фортного проживания. В  процессе из-
учения инноваций было замечено, что на 
рынке их не такое большое количество, но 
они присутствуют. В качестве технической 
инновации можно привести пример вен-
дингового автомата «Блиндозер»  – соз-
данного в результате совместного проекта 
российских инженеров и  программистов 
аппарата, который выпекает блины в при-
сутствии гостей. Гости могут выпекать 
различные блины по доступным ценам. 
Данный автомат может быть востребован 
в  малых и  курортных средствах размеще-
ния, где услуги питания предоставляются 
нерегулярно [1].

В отеле Crowne Plaza Moscow появи-
лись дополнительные сотрудники службы 
консьержей – это «Яндекс.Станция». Вир-
туальный консьерж позволит отелю умень-
шить нагрузку на кол-центр. Обычно на 
обработку звонка с  какой-либо просьбой 
уходит 2–3  минуты, а  доля таких звонков 
в  Crowne Plaza Moscow составляет 20%. 
Теперь достаточно сказать: «Алиса, за-
пусти навык консьерж»,  – или: «Алиса, 
попроси консьержа принести зарядку для 
смартфона». Таким образом, можно зака-
зать уборку, попросить принести полотен-
це или, например, ужин в номер [2].

Еще одна техническая инновация 
в  российских отелях  – это промобот 
Promobot  V.4 Михалыч  – единственный 

в  России робот, в  котором реализована  
система check-in с  распознаванием па-
спортных данных. Он распознает лица 
и  речь гостей парка-отеля «Доброград», 
за счет чего уже при второй встрече он по-
приветствует гостей по имени [11].

Достаточно интересный проект плани-
руют запустить в Намибии, где отели будут 
построены благодаря технологии 3D-пе-
чати. Один из основателей Habitas, Оли-
вер Рипли, сообщает, что к  концу 2020  г. 
в портфель компании войдет 8 отелей. Го-
товые конструкции доставляются на место 
строительства, где их собирают рабочие. 
Использование технологии 3D-печати по-
зволяет значительно сократить время строи- 
тельства отеля. В  среднем один объект 
можно построить за 6–9  месяцев. Такой 
подход помогает заметно ускорить получе-
ние прибыли от инвестиций [15].

Третий блок  – это инновация как ин-
струмент цифровизации. Из интересных 
технических новинок в  гостиничном биз-
несе можно назвать виртуальный 3D-тур 
по номерному фонду и общественным по-
мещениям средства размещения  [19]. Су-
ществуют предположения, что видеообзор 
в 360° может заменить фотографии на офи-
циальном сайте гостиницы. Преимущества 
данной инновации заключаются в том, что 
гость может заранее прочувствовать свое 
проживание и рассмотреть номер. 

В гостинице Crowne Plaza Moscow по-
явилась инновационная услуга по достав-
ке багажа в  аэропорт Шереметьево через 
сервис BagsPorter. Данный сервис успешно 
функционируют в  Америке, Великобри-
тании и ОАЭ, в связи с чем было принято 
решение о запуске и в Москве. Гость может 
заказать доставку своего багажа в аэропорт, 
существенно сэкономив тем самым время 
и силы, ведь у него не будет необходимости 
возвращаться в отель, чтобы забрать чемо-
даны перед поездкой в аэропорт [14].
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Понятие «инновация» появилось дав-
но, но в XXI в. возник повторный интерес 
к развитию инновационной деятельности, 
что послужило развитию и  внедрению 
цифровизации в  операционные действия 
малого и  среднего бизнеса. Представлен-
ные в  статье инновации достаточно раз-

нообразны, что позволило их разделить на 
3  группы, сформировав классификацию 
инновационной деятельности в  гостинич-
ном бизнесе. Интерес использования ин-
новационной деятельности в гостиничном 
бизнесе достаточно высок и  в  ближайшее 
время будет находиться на стадии роста.
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Е.В. Тинькова, Г.Н. Астафьева, М.М. Новикова

ОЦЕНКА ЭФФЕКТИВНОСТИ КОММУНИКАЦИЙ  
КАК ИНСТРУМЕНТА ПОВЫШЕНИЯ УРОВНЯ ПРОДАЖ КОМПАНИИ

Рассмотрена эффективность проведения коммуникаций специалистами по продажам услуг, кото-
рая определяется уровнем продаж в компании, где коммуникация с клиентом играет ключевую 
роль. Отмечено, что для специалиста по продажам важно обладать умением проводить вербаль-
ную и невербальную коммуникацию, осознавать суть и результат коммуникационного процесса, 
владеть письменной и устной речью на высоком уровне, а также уметь использовать электронные 
средства коммуникации. Подчеркивается, что менеджеру следует вовремя проводить оценку ком-
муникативной компетентности специалистов по продажам, уметь повышать уровень коммуника-
тивной развитости специалистов. Делается вывод, что коммуникативная компетентность  – это 
комплексная проблема передачи информации от специалиста по продажам услуг клиенту.
Ключевые слова: коммуникация, компетенция, коммуникативная компетентность, информация, 
субъект, объект.
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EVALUATION OF COMMUNICATION EFFICIENCY  
AS A TOOL TO INCREASE THE COMPANY’S SALES LEVEL

The effectiveness of communication by service sales specialists, which is determined by the level of sales 
in a company where communication with a client plays a key role, is considered. It was noted that it is 
important for a sales specialist to have the ability to conduct verbal and non-verbal communication, to 
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