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ВНЕДРЕНИЕ НОВЫХ ТЕХНОЛОГИЙ ОБСЛУЖИВАНИЯ  

В ГОСТИНИЧНОМ БИЗНЕСЕ   
Аннотаеия. Целью работы является определение инноваеионной деятелиности гости-
нижного бизнеса и определение нововведений, которые гарантируйт предприятий огром-
ные преимущества перед конкурентами в данной сфере услуг. В работе применялиси 
теоретижеские методы, описателиный, логижеское обобщение, эмпирижеский метод. В 
резулитате внедрения новых идей и знаний для лужзего удовлетворения потребностей 
клиентов гостинижного предприятия в работе выявлены с позиеии финансового потен-
еиала применение разнообразных видов технологии, примеры разработки новых программ 
в гостинижном бизнесе. Резулитаты проведенного исследования могут быти исполизова-
ны в гостинижном бизнесе, сетевыми отелями при развитии автоматизированной си-
стемы управления для предприятий индустрии гостеприимства. В условиях высокой 
конкурентности гостинижные предприятия прилагайт максимум усилий для того, жто-
бы оставатися высокоэффективными и конкурентоспособными. С еелий добитися пре-
имущества над конкурентами необходимо разрабатывати и внедряти новые технологии 
по обслуживаний своих клиентов. Таким образом, инноваеии имейт все болизее знаже-
ние и обеспеживайт гостинижному бизнесу превосходства над конкурентами.  
Клюжевые слова: гостинижный бизнес, гостинижная индустрия, инноваеионные техно-
логии, отелиер, технологии обслуживания.  
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THE INTRODUCTION OF NEW SERVICE TECHNOLOGIES IN THE HOTEL BUSINESS  
 

Abstract. The aim of the work is to determine the innovative activity of the hotel business and 
the definition of innovations that guarantee the company a huge advantage over competitors in 
this service sector. The paper used theoretical methods, descriptive, logical generalization, empirical 
method. As a result of the introduction of new ideas and knowledge to better meet the needs of 
customers of the hotel company in the work identified from the standpoint of financial potential 
the use of various types of technology, examples of the development of new programs in the hotel 
business. The results of the study can be used in the hotel business, chain hotels in the develop-
ment of an automated control system for the hospitality industry. In a highly competitive environ-
ment, hotel companies are making every effort to remain highly efficient and competitive, in order 
to gain an advantage over competitors, it is necessary to develop and implement new technologies 
to serve their customers. Thus, innovation is increasingly important and provides the hotel business 
with a competitive edge.  
Keyword: Hotel business, hotel industry, innovative technologies, hotelier, service technologies.  

 

В современную эпоху научно-технического прогресса, который коснулся практически всех 

сфер общественной жизни, особое значение имеют инновации и новые технологии именно в 

гостиничном бизнесе. Ведь их применение сказывается на высококонкурентной борьбе гости-

ниц и отелей за своих клиентов. 

Перед ведущими специалистами в гостиничной индустрии ставятся задачи, среди которых 

главной является привлечение как можно большего количества постоянных клиентов и полу-

чение прибыли от данных услуг. Достичь таких поставленных перед собой задач без внедре-

ния новых технологий практически невозможно, поэтому внедрение и использование новых 

технологий обслуживания в гостиничном бизнесе является достаточно актуальной проблемой, 

так как способствует повышению качества обслуживания клиентов и эффективности деятель-

ности гостиниц в целом. 

На сегодняшний день инновационная деятельность гостиничного бизнеса основывается на 

деятельности в 2 сферах [1]: 

1. Сфера обеспечения материально-технических условий оказания услуг потребителям. 

2. Сфера увеличения ассортимента предоставляемых клиентам услуг. 

Большинство современных гостиниц и отелей для того, чтобы повысить привлекательность 

своих услуг и создать дополнительную выгоду в глазах клиентов, предвосхищая желания гос-

тя, внедряют дополнительные продукты, способные повысить лояльность клиентов той или 

иной гостиницы. Среди них: 

 услуги бизнес-центра и конференц-залов, оборудованных новейшими коммуникационны-

ми и информационными ресурсами; 

 услуги банкетных залов; 

 услуги лечебно-оздоровительных помещений; 

 продажа авиабилетов, билетов в кинотеатры, театры, концерты; 

 проведение экскурсий. 

К примеру, в отелях известных западных брендовых сетей в последние годы внедрено и 

успешно применяется так называемое «инклюзивное обслуживание каждого гостя», которое 

предполагает, что в номерах устанавливаются определенные системы запоминания предпочте-

ний клиента (музыку, которую он слушал; комфортный микроклимат и яркость освещения; 

температуру воды в ванной комнате и воздуха в номере) [2]. Как показывает практика, это но-

вовведение позволяет повышать лояльность клиентов и их удовлетворенность обслуживани-

ем.  
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На внедрение и использование вышеперечисленных дополнительных услуг влияют 3 ос-

новных фактора: 

1. Отношение той или иной гостиницы к определенной категории – определяет формирова-

ние материально-технического оснащения и совокупности дополнительных услуг, которые 

предоставляет гостиница. 

2. Осуществление деятельности гостиницы на определенном сегменте рынка – определяет 

направление инновационного развития по поводу детального учета спроса на услуги постоян-

ных клиентов гостиницы. 

3. Гостиничная специализация – направлена на разработку и внедрение таких новых техно-

логий, которые способствуют конкурентоспособности службы гостиницы, определяющей его 

специализацию. 

На сегодняшний день одним из основных нововведений в гостиничном бизнесе является 

применение интернет-технологий, которые позволяют потенциальному клиенту либо персона-

лу гостиницы зайти в Сеть и найти всю актуальную информацию о ней. Именно на россий-

ском рынке наиболее востребованными подобными продуктами являются Opera Fidelio и Epit-

ome PMS, в которых хорошо реализована система доступа и есть возможность расширять не-

обходимый набор электронных инструментов для управления с помощью сторонних продук-

тов под каждый конкретный случай.  

Высокая конкуренция среди отельеров побуждает их искать все более инновационные и 

продуманные технологии, которые смогли бы повысить привлекательность своего отеля и ка-

чество предоставляемых услуг. Поэтому сейчас инновационные технологии достигли высоко-

го уровня, который объясняется тем, что электронная дистрибьюция совместно с системами 

бронирования, организованная в единый управляющий комплекс, позволяет в онлайн-режиме 

руководить бронированием сразу по нескольким каналам продаж. Рассмотрим, например, биз-

нес-отели, которые предпочитают использовать 2 системы бронирования одновременно: гло-

бальные (GDS), которые являются хорошим инструментом и каналом рекламы отеля, и аль-

тернативные (ADS) [3]. 

Одним из наиболее важных инновационных технологий является перспективное решение 

для сетей отелей, работающее на технологии Saas – Libra OnDemand CRMВ, которое в 2009 

году внедрила компания Либра Хоспиталити и которое сейчас успешно функционирует. Ос-

новными характеристиками этой программы являются следующие: 

1. Полное управление отделом продаж и маркетингом отеля. Включает в себя максималь-

ную автоматизацию задач работников коммерческого подразделения и способствует планиро-

ванию деловых встреч, телефонных переговоров и автоматическое календарное расписание 

менеджеров. 

2. Возможность сбора аналитики отдельно по каждому клиенту. Включает отслеживание 

данных по доходности от каждого клиента (количество броней и проведенных в отеле ночей, 

полученный доход и средний тариф на каждого клиента и т. д.). Это позволяет иметь в виду 

предпочтения клиента и подходящие ему договорные условия. 

3. Возможность управления лояльностью и разработки методов поощрения постоянных 

клиентов. Предполагает программу, в которой постоянные клиенты получают сертификаты, 

бонусы и скидки. 

4. Эффективное управление проводимыми в отеле мероприятиями. Включает возможность 

планирования нагрузки на конференц-залы, составления банкетного меню, продуктивного ве-

дения конференций и семинаров. 

На наш взгляд, во внедрении и применении новых технологий обслуживания в гостинич-

ном бизнесе важную роль играет кадровый, финансовый и информационно-технический по-

тенциал.  

С позиции кадрового потенциала внедрению новых технологий обслуживания в гостинич-

ном бизнесе могут способствовать [4]: 

 практико-ориентировочное образование и отождествление теоретических научный зна-

ний в практическую форму использования их в предпринимательстве посредством проведения 

части дисциплин в гостиницах; 

 новые методы обучения работников гостиниц и их более быстрая интеграция в коллек-
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тив, которая позволяет повысить производительность труда. 

С позиции финансового потенциала необходимо применить следующие технологии: 

1. Выявление новых стратегических ресурсов и новых методов управления человеческими 

ресурсами, которое включает в себя понимание управленцами путей развития капитала, усло-

вий оплаты и снижения потерь из-за ошибок работников гостиницы. 

2. Высокопродуманная тарифная политика и использование системы премирования работни-

ков для их стимулирования на продажу новых и более дорогих услуг отеля. 

3. Высокоэффективное управление ликвидностью, активами гостиницы и ее издержками. 

С позиции информационно-технического потенциала новыми технологиями по обслужива-

нию в гостиничном бизнесе могут выступать следующие: 

1. Разработка новых программ в гостиничном бизнесе, таких как OPERA, Libra Hospitality, 

Эдельвейс, Отель, Cenium, системы ERP, системы CRM. 

2. Использование глобальных и альтернативных систем бронирования номеров в гостинице. 

3. Использование системы онлайн-видеонаблюдения. 

4. Использование системы магнитных замков. 

Однако нужно помнить, что внедрение новых технологий обслуживания в гостинице долж-

но преследовать определенные цели, что в настоящее время происходит далеко не всегда, не 

говоря уже o стратегии развития гостиничного предприятия, которая далеко не всегда зависит 

от текущей ситуации на рынке и имеющихся перспективных тенденций. 

На территории Ставропольского края расположены существенные рекреационные ресурсы, 

достаточно отметить, что на долю Кавказских Минеральных Вод приходится более 70 % обще-

го потока туристов региона. Ставропольский край в 2018 году занял 7-е место в Национальном 

туристическом рейтинге. Общая динамика туристической сферы свидетельствует о наращива-

нии объемов: так, в 2018 году произошло увеличение количества туристических объектов на 31 

единицу, общая конечная емкость размещения которых составила 878 мест. В рамках повыше-

ния квалификации и обучения работников туристической сферы в 2017 году прошли обучение 

дистанционным способом 278 человек. 

В регионе достаточно активно развивается деловой туризм, этнографический и историко-

культурный туризм, хотя лечебный туризм традиционно остается приоритетным направлением. 

В 2018 году численность отдыхающих в Ставропольском крае возросла на 2,9 %, или на 39,3 

тыс. человек. На рисунке отражена структура отдыхавших в Ставропольском крае в 2018 году. 

Общая стоимость оказанного объема туристических услуг составила в 2018 году по Ставро-

польскому краю 24,5 млрд руб. Доля туризма в структуре ВВП Ставропольского края составля-

ет около 19,4 %, что является существенным уровнем, а для большинства регионов Российской 

Федерации – недостижимым.  

Состояние и перспективы развития туристско-рекреационного потенциала Ставропольского 

края изложены в Стратегии развития рекреационно-туристского комплекса Ставропольского 

края до 2030 года. Она состоит из шести разделов и приложений, каждый из которых дает оцен-

ку состояния на сегодняшний день, а также перспектив развития в будущем основных направ-

лений развития туризма в регионе с выделением приоритетных территорий, выявление их при-

влекательности и этапности развития. 

Таким образом, в современную эпоху научно-технического прогресса, чтобы любой гости-

нице оставаться конкурентоспособной и высокоэффективной, руководителям и отельерам 

необходимо разрабатывать и внедрять новые технологии по обслуживанию своих клиентов, 

учитывая при этом кадровый, финансовый и информационно-технический потенциал. Ведь 

именно инновации могут способствовать не только высокой производительности труда, но и 

высокому уровню прибыли.  
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