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Резюме 

Актуальность исследования обусловлена необходимостью систематизации и уточнения 
понятийного аппарата в области цифровой трансформации гостиничного бизнеса, что является 
предпосылкой для формирования методологически обоснованных подходов к диагностике и управлению 
цифровой зрелостью гостиничных предприятий. Особое значение данная проблема приобретает в 
условиях возрастающих требований к качеству сервиса, усиления конкурентной борьбы и необходимости 
обеспечения устойчивого развития гостиничного бизнеса в цифровой экономике. 

Цель ‒ сформулировать характеристику понятия цифровой зрелости гостиничного бизнеса с 
учетом его специфики.  

Задачи: проанализировать существующие определения цифровой зрелости; выявить ключевые 
характеристики цифровой зрелости гостиниц; предложить формулировку понятия с учетом специфики 
гостиничного бизнеса. 

Методология. В основе исследования применялся системный подход, интерпретация, анализ, 
синтез по отношению к понятию и характеристикам цифровой зрелости в гостиничном бизнесе. 

Результаты. В статье рассмотрены теоретические и прикладные аспекты формирования понятия 
цифровой зрелости применительно к гостиничному бизнесу, проведён анализ подходов к определению 
понятия цифровой зрелости, представленных как отечественными, так и зарубежными авторами. На 
основе обобщения теоретических источников и отраслевой специфики сформулирована интерпретация 
цифровой зрелости гостиницы как уровня её способности устойчиво и стратегически интегрировать 
цифровые технологии в бизнес-процессы, управление персоналом и обслуживание гостей. Выделены 
ключевые характеристики зрелости: стратегическая направленность, организационная гибкость, 
технологическая оснащённость, цифровая культура и клиентоцентричность. Цифровая зрелость в 
гостиничной индустрии должна учитывать баланс между технологичностью и человеческим фактором.  

Выводы. В исследовании уточнено понятие цифровой зрелости применительно к гостиничному 
бизнесу. Установлено, что цифровая зрелость включает не только уровень технологического развития, 
но и стратегическую, организационную и культурную готовность отеля к цифровой трансформации. 
Сделан вывод о необходимости комплексного подхода к диагностике и развитию цифровой зрелости для 
обеспечения устойчивости гостиничного бизнеса в условиях цифровой экономики. 
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Abstract 

The relevance of the research is due to the need to systematize and clarify the conceptual framework in the 
field of digital transformation of the hotel business, which is a prerequisite for the formation of methodologically sound 
approaches to the diagnosis and management of digital maturity of hotel enterprises. This problem is of particular 
importance in the context of increasing demands on the quality of service, increased competition and the need to 
ensure the sustainable development of the hotel business in the digital economy.  

The purpose is to formulate a characteristic of the concept of digital maturity of the hotel business, taking into 
account its specifics.  

Objectives: to analyze the existing definitions of digital maturity; to identify the key characteristics of the digital 
maturity of hotels; to propose a formulation of the concept taking into account the specifics of the hotel business.  

Methodology. The research was based on a systematic approach, interpretation, analysis, synthesis in relation 
to the concept and characteristics of digital maturity in the hotel business.  

Results. The article examines the theoretical and applied aspects of the formation of the concept of digital ma-
turity in relation to the hotel business, analyzes approaches to the definition of digital maturity, presented by both 
domestic and foreign authors. Based on the generalization of theoretical sources and industry specifics, the interpre-
tation of the digital maturity of the hotel is formulated as the level of its ability to sustainably and strategically integrate 
digital technologies into business processes, personnel management and guest service. The key characteristics of 
maturity are highlighted: strategic orientation, organizational flexibility, technological equipment, digital culture and 
customer-centricity. Digital maturity in the hotel industry must take into account the balance between technology and 
the human factor.  

Conclusions. The study clarifies the concept of digital maturity in relation to the hotel business. It has been es-
tablished that digital maturity includes not only the level of technological development, but also the strategic, organi-
zational and cultural readiness of the hotel for digital transformation. The conclusion is made about the need for an 
integrated approach to the diagnosis and development of digital maturity to ensure the sustainability of the hotel 
business in a digital economy.  
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*** 

Введение 
Цифровая зрелость рассматривается 

как индикатор готовности предприятия к 
функционированию в условиях цифровой 
среды и служит основой для формирова-
ния цифровой стратегии. Её оценка и по-
нимание становятся необходимыми не 
только на уровне государства и крупных 

корпораций, но и в сфере гостеприим-
ства, где эффективность напрямую зави-
сит от качества взаимодействия с клиен-
том и скорости адаптации к изменениям. 

Актуальность внедрения цифровых 
решений в гостиницах подтверждается и 
статистическими данными по результа-
там опроса, проведённого компанией 
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TeamJet в ноябре 2024 г. среди представи-
телей гостиничного рынка России. Поряд-
ка 73% отельеров используют в работе 
отраслевые цифровые решения, 45% из 
них применяют цифровые сервисы на ре-
гулярной основе, 28% ‒ иногда, 11% нахо-
дятся на стадии внедрения, 16% не исполь-
зуют цифровые сервисы вовсе или только 
задумываются об их использовании. 

Показательно, что интерес к теме 
цифровой трансформации устойчиво рас-
тёт. По данным Deloitte, с 2016 по 
2022 гг. в отчетах анализируемых компа-
ний более 600 раз упоминались слова, 
связанные с цифровыми изменениями. 
Около 55% слов были связаны с цифро-
выми изменениями с тенденцией к росту. 

Наибольшая частота терминов была свя-
зана с оцифровкой отношений между 
компаний и клиентом, прорывными тех-
нологиями и потенциальными операция-
ми, которые можно оцифровать. 

Вопросам цифровой трансформации 
было посвящено достаточно большое ко-
личество публикации, индексируемых в 
электронной библиотеке E-library. На ри-
сунке 1 представлены запросы интереса к 
данной теме по годам. Особый интерес к 
понятию «цифровая трансформация» 
наблюдается с 2019 по 2021 гг. Это свя-
зано с тем, что существовали коронави-
русные ограничения и была необходи-
мость ограничить контакты людей и пе-
ревести процессы в цифровой формат. 

 

 
Рис. 1. Динамика количества публикации, посвященных цифровой трансформации (https://elibrary.ru/) 

На рисунке 2 представлена динамика 
количества публикации, посвященных 
понятию цифровой зрелости. Исходя из 
данных рисунка 2, первые индексируе-
мые в E-libriary публикации, связанные с 
этим понятием, появились двумя годами 
позже. Особенный рост количества пуб-
ликаций также совпадает с периодом ко-
ронавирусных ограничений. 

Первые индексируемые материалы на 
E-library по теме цифровой зрелости были 
опубликованы на несколько лет позже, чем 
статьи о цифровой трансформации.  

На наш взгляд, это связано с разви-
тием явления цифровой трансформации, 
которое отражает процесс изменений 
под влиянием цифровизации. В данном 
случае сформировалась потребность в 
оценке результатов, понимания степени 
успешности и глубины изменений. Та-
ким образом, понятие «цифровая зре-
лость» является логической частью циф-
ровой трансформации, которая сформи-
ровалась в качестве инструмента управ-
ления и диагностики цифрового разви-
тия организации. 
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Рис. 2. Динамика количества публикации, посвященных цифровой зрелости (https://elibrary.ru/) 

Необходимость понимания цифро-
вой зрелости усиливается в государ-
ственной политике. В Указе Президента 
Российской Федерации от 07.05.2024 г. 
№ 309 «О национальных целях развития 
Российской Федерации на период до 
2030 года и на перспективу до 2036 го-
да» определена национальная цель – 
«цифровая трансформация государ-
ственного и муниципального управле-
ния, экономики и социальной сферы». В 
большей степени это связано с цифро-
визацией государственного и муници-
пального управления, общественно 
важных услуг и обеспечения цифрового 
суверенитета [1]. Однако нельзя ска-
зать, что это не отразится определен-
ным образом на экономике и не будет 
изолировано только в области государ-
ственного управления. 

Роль цифровых технологий в гос-
тиничном бизнесе постоянно растет, 
несмотря на то, что гостиничных бизнес 
предполагает высокую долю взаимо-
действия «человек ‒ человек». Суще-
ствует потребность и стремление к экс-
плуатационной эффективности, форми-
рованию персонализированного госте-
вого опыта, бесшовности обслужива-
ния, взаимной интеграции платформ 
для автоматизации [2]. 

Материалы и методы 
Трансформация понятия «цифровая 

зрелость» представлена во многих работах 
отечественных ученых. В результате про-
веденного анализа понятийного аппарата, 
связанного с цифровой зрелостью, в таб-
лице 1 представлены авторы, определения 
и основные характерные особенности 
определения «цифровая зрелость». 

На основании изложенных выше 
определений и их характеристик можно 
сказать, что цифровая зрелость несет в себе 
статичную составляющую1 – уровень циф-
рового развития ‒ и динамичную [8] – про-
цесс постоянного совершенствования, 
адаптации к цифровой среде и прогнозиро-
вания, формируя собственную стратегию 
для каждой компании [9]. 

Цифровая зрелость организации пред-
полагает использование цифровых техноло-
гий для достижения стратегических резуль-
татов в рамках всей организации. В этот 
процесс вовлекаются все уровни и функции 
бизнеса, включая руководство, персонал, 
процессы, данные и клиентов [10]. 
                                                

1 Мачалкин С. Е. Специфика развития 
гостиничного бизнеса в России на современ-
ном этапе хозяйствования: дис. ... канд. экон. 
наук / ФГБОУ ВО «Тамбовский государствен-
ный университет имени Г.Р. Державина»;  ТГУ 
им. Г. Р. Державина. Тамбов, 2012. 156 с. 
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Таблица 1. Определения понятия цифровая зрелость и его характеристики 

Автор Определение понятия Характеристика 
А. С. Пого-
рельцева,  
И. Г. Саимья-
нова [3] 

Цифровая зрелость как некоторое состояние во времени, в 
котором находятся участники экономических отношений 
для достижения целей с использованием цифровых техно-
логий 

Этапы цифровизации, 
использование техно-
логий для достижения 
целей 

И. В. Аслано-
ва, А. И. Ку-
личкина [4]. 

Цифровая зрелость — это реакция организации на измене-
ния цифровой среды через внедрение технологий в бизнес-
процессы и развитие необходимых компетенции персонала 
в данной области 

Адаптивность и гиб-
кость организации к 
изменению внешней и 
цифровой среды 

Компания 
Deloitte [5] 

Цифровая зрелость как степень цифровой трансформации, 
где последнее является процессом превращения аналого-
вого предприятия в цифровое, т. е. предприятие, исполь-
зующее технологии для всех аспектов бизнес-процессов 

Всеобъемлющая циф-
ровая интеграция (опе-
рационная деятель-
ность, маркетинг, кли-
ентский опыт и др.) 

Л. В. Шабали-
на [6] 

Цифровая зрелость — это постепенный и длительный про-
цесс, который не может быть реализован в относительно 
короткое время. Речь идет об адаптации, развитии и не-
прерывности процесса управления изменениями, который 
в итоге приводит к стратегии управления изменениями в 
рамках сложившихся бизнес-процессов 

Эволюционный харак-
тер изменений, страте-
гическое управление 
измениями 

G. C. Kane, [7] Цифровая зрелость систематическая подготовка предприя-
тия к цифровым изменениям 

Способность проак-
тивно реагировать на 
изменения, прогнози-
рование изменений 

 
Компаниями управляют люди, и в 

данном случае человеческий фактор име-
ет определяющее значение. Соответ-
ственно цифровая зрелость организации 
формируется при развитии цифровых 
компетенций персонала. 

Цифровая зрелость в гостиничном 
бизнесе позволит решить ряд проблем, 
связанных с управлением, обслуживанием 
гостей, маркетингом и финансовыми по-
казателями [11]. В современных условиях 
отели сталкиваются с высокой конкурен-
цией, ростом ожиданий клиентов и необ-
ходимостью оптимизации затрат. Опреде-
ленный уровень цифровой зрелости пред-
полагает, что гостиничные предприятия 
справляться с указанными проблемами за 
счет автоматизации, персонализации и ин-
теграции инновационных технологий [12]. 

Одной из ключевых проблем, кото-
рую решает цифровая зрелость, является 
неэффективность управления гостини-
цей. В гостиничных предприятиях есть 
множество ручных процессов и опера-

ций, проблема неструктурированных 
данных и отсутствие интеграции между 
различными системами. 

Также сложные и неупорядоченные 
процессы, дублирование задач и ограни-
ченная управляемость ресурсам замед-
ляют работу гостиницы, увеличивают за-
траты и снижают уровень контроля. Си-
стемное внедрение цифровых технологий 
предполагает возможность оптимизиро-
вать взаимодействие между подразделе-
ниями, ускорить принятие решений и по-
высить прозрачность бизнес-процессов 
для всех заинтересованных лиц. 

Гостиничный бизнес характеризует-
ся рядом особенностей, определяющих 
специфику внедрения цифровых техно-
логий. В первую очередь это осуществ-
ление деятельности на стыке материаль-
ного и нематериального поля, одновре-
менность процессов производства и по-
требления, неоднородность гостиничной 
услуги, высокая чувствительность к из-
менениям внешней среды [13]. 
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Есть зависимость предприятия от ка-
чества обслуживания относительно клас-
са гостиничного предприятия. В данном 
случае ожидания гостей находятся не 
только в сфере условий проживания, об-
служивания, определенного перечня 
услуг, но и сформированных ожиданий в 
зависимости от класса гостиницы. 

Остается высокая роль человеческо-
го фактора, где сотрудники осуществля-
ют непосредственный контакт с гостями. 
От работы сотрудника может зависеть 
деятельность всей компании в плане ре-
путации, имиджа и внутренних процес-
сов. В особенности, если в организации 
малое число номеров и для обслуживания 
не требуется большое количество персо-
нала [14].  

Сезонные колебания спроса, где гос-
тиничные предприятия сталкиваются с 
пиковыми периодами (например, празд-
ники или туристические сезоны) и пери-
одами низкого спроса. В связи с этим 
отели используют динамическое ценооб-
разование по аналогии с ценообразовани-
ем авиакомпаний. Конечно, есть исклю-
чения, где тарифы изменяются от дня ко 
дню, или есть сезонное распределение 
цен, или они статичны на протяжении 
всего сезона.  

Омниканальность взаимодействия с 
гостями подразумевает работу через он-
лайн-платформы по бронированию услуг, 
социальные сети и официальные сайты. 
Через каналы связи начинается обслужи-
вание гостей с целью доведения гостя до 
бронирования номера и послепродажного 
обслуживания, когда гость уже выехал и 
целью предприятия является повторное 
бронирование. 

Безопасность данных и конфиденци-
альность являются неотъемлемой частью 
гостиничного бизнеса. Она подразумева-
ет под собой защиту платежных данных, 
персональных данных на этапах брони-
рования, заселения и проживания. Работа 
с данными клиентов и внутренними про-
цессами требует защиты от внешних и 
внутренних рисков. Определенный уро-

вень цифровой зрелости предполагает 
выстраивание устойчивой системы 
управления безопасностью, минимизации 
потенциальных угроз и обеспечение ра-
боты бизнеса. 

Гостиничные предприятия обслужи-
вают гостей разных культур, стран и воз-
можностей, что требует от организации 
понимания их особенностей: питания, 
условий размещения, физических воз-
можностей, культуры общения и реше-
ния проблем [15].  

Территориальная непропорциональ-
ность ‒ сосредоточение предприятий в 
центре дестинации и отсутствие гостиниц 
с приемлемым уровнем сервиса и усло-
вий проживания на периферии. 

Взаимосвязь гостиничных услуг с 
целями путешественника ‒ зависимость 
предприятия от туристических операто-
ров и туристических агентов, формиру-
ющих и реализующих туристический 
продукт. 

Развитие цифровой зрелости в гос-
тиничном бизнесе предлагает потенци-
альные конкурентные преимущества, 
охватывающие операционные процессы, 
клиентский сервис, маркетинговые стра-
тегии и финансовые показатели. 

Одним из ключевых аспектов явля-
ется автоматизация управления отелем, 
позволяющая значительно сократить 
операционные издержки и оптимизиро-
вать использование ресурсов.  

Финансовая стабильность ‒ это ас-
пект, на который влияет уровень цифро-
вой зрелости. В условиях нестабильного 
и сезонного спроса, высокой конкурен-
ции управление доходами требует точно-
го анализа данных и способности гибко 
адаптироваться к изменениям рынка. 
Предполагается, что внедрение техноло-
гий помогает гостиницам более эффек-
тивно прогнозировать потребности, 
управлять ресурсами и снижать потери от 
неиспользованных возможностей. 

Гостиницы могут предлагать инди-
видуализированные предложения, гиб-
кие условия проживания, что увеличи-
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вает удовлетворенность клиентов и 
способствует их повторному брониро-
ванию. 

С точки зрения маркетинга техноло-
гии позволяют расширить каналы при-
влечения клиентов. Гостиницы с высо-
ким уровнем цифровой зрелости активно 
используют омниканальные продажи, ав-
томатизированные системы email-
маркетинга и инструменты управления 
онлайн-репутацией. Гостиничный бизнес 
также сталкивается с проблемой эффек-
тивного позиционирования на рынке. Не-
достаточная узнаваемость среди целевой 
аудитории и слабая работа с репутацией 
могут ограничивать привлечение новых 
клиентов. Достижение определенного 
уровня цифровой зрелости позволяет вы-
страивать стратегию взаимодействия с 
аудиторией, укреплять репутацию и со-
здавать устойчивое присутствие на рын-
ке. 

Одним из главных недостатков явля-
ется высокая стоимость внедрения новых 
технологий. Приобретение и интеграция 
цифровых систем, таких как PMS, CRM, 
BI-аналитика и инструменты автоматиза-
ции, требуют значительных финансовых 
вложений, что может быть серьезным ба-
рьером, учитывая, что в классическом 
понимании гостиниц они требуют круп-
ных капитальных вложений для выхода 
на рынок. 

Другой проблемой является слож-
ность адаптации персонала к новым тех-
нологиям. Автоматизация и цифровиза-
ция процессов требуют переобучения со-
трудников и развития новых компетен-
ций. Сопротивление изменениям, нехват-
ка IT-специалистов и необходимость ре-
гулярного обучения персонала могут за-
медлить процесс цифровизации [16]. 

Зависимость от цифровых систем 
также представляет собой потенциаль-
ную угрозу. Технические сбои, сбои в 
облачных сервисах, хакерские атаки и 
киберугрозы могут нанести вред работе 
гостиницы, привести к утечке данных 
гостей и нанести ущерб репутации отеля. 

Кроме того, важно учитывать вопрос 
сохранения персонализированного сер-
виса. В гостиничном бизнесе высокую 
ценность имеет живое общение с гостем. 
Чрезмерная автоматизация и сокращение 
количества сотрудников могут негативно 
повлиять на уровень сервиса, особенно в 
отелях премиум-класса [17]. 

В современном мире разнообразие 
и удобство цифровых сервисов, начиная 
от онлайн-бронирования и мгновенного 
подтверждения номера до персонализи-
рованных предложений, формируют 
определенный клиентский опыт. Циф-
ровизация в целом позволяет повысить 
уровень удовлетворенности гостей, со-
здавая гибкие и комфортные условия 
проживания, где каждое взаимодей-
ствие с отелем происходит комфортно и 
эффективно как для гостя, так и для со-
трудников компании. 

Результаты и их обсуждение 
На основе анализа понятийного ап-

парата и практических особенностей 
отельной отрасли цифровая зрелость в 
гостиницах охватывает пять взаимосвя-
занных аспектов [18] 

Стратегический аспект определяет 
наличие цифровой повестки на уровне 
высшего менеджмента, интеграцию це-
лей цифровизации в общую бизнес-
стратегию, формирование видения в 
направлении цифровой трансформации. 

Организационный аспект ‒ это циф-
ровизация бизнес-процессов, формирова-
ние гибкости структур и изменение внут-
ренних регламентов и операций с учётом 
цифровых возможностей. 

Технологический аспект включает в 
себя инфраструктуру, архитектуру реше-
ний, степень автоматизации и взаимосвя-
зи между цифровыми системами. 

Культурный и человеческий аспекты 
включают в себя цифровую компетент-
ность персонала, наличие внутрикорпо-
ративной поддержки инноваций, обуча-
ющих практик и адаптацию персонала к 
цифровым изменениям. 
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Клиентоцентричность отражает фо-
кус на повышении ценности для клиента 
через персонализацию сервиса, цифровые 
каналы взаимодействия, анализ клиент-
ских данных и постобслуживание ‒ вы-
страивания бизнес-процессов вокруг 
проблем, которые решает бизнес по от-
ношению к гостю. 

Цифровая зрелость в гостиничных 
предприятиях имеет следующие отли-
чительные особенности [19]: преобла-
дание живого сервиса, что требует ба-
ланса между автоматизацией и персо-
нальным контактом; мультиканальность 

управления взаимоотношениями с кли-
ентами (до, во время и после пребыва-
ния); высокое значение гибкости в ра-
боте с персоналом и в операционных 
решениях; разнообразие ожиданий со 
стороны клиентов, включая культурные 
и поведенческие аспекты; чувствитель-
ность к уровню доверия, безопасности и 
репутации, что делает цифровую зре-
лость не только операционным, но и 
имиджевым ресурсом. 

Рассмотрим характерные черты и 
особенности цифровой зрелости гости-
ничного предприятия (табл. 2). 

 
Таблица 2. Выявленные особенности цифровой зрелости гостиничного предприятия 

Характерная черта Описание 

Интеграция цифровизации в клиентский 
путь 

Согласованное использование цифровых инструментов 
на всех этапах взаимодействия с гостем ‒ от брониро-
вания до постобслуживания 

Баланс между технологиями и персонали-
зированным сервисом 

Технологии усиливают, но не заменяют живое обслу-
живание 

Адаптивность к сезонным и рыночным 
колебаниям 

Способность отеля гибко управлять загрузкой, ценами 
и маркетингом с опорой на цифровые данные 

Организационно-технологическая гиб-
кость 

Оперативность изменять процессы и интегрировать 
технологии без ущерба для сервиса 

Цифровая безопасность и защита данных Наличие устойчивой системы защиты персональных и 
платёжных данных гостей 

Развитая цифровая культура персонала Цифровая подготовка сотрудников и их вовлечённость 
в инновационные процессы 

 
Понятие «цифровая зрелость» в 

гостиничном бизнесе приобретает от-
раслевую специфику, обусловленную 
особенностями предоставляемой услу-
ги, характером клиентского взаимодей-
ствия и высоким значением человече-
ского фактора. В отличие от промыш-
ленности или банковского сектора, где 
цифровизация предполагает автомати-
зацию последовательных линейных 
процессов, в гостиничном деле это тре-
бует настройки цифровых решений с 
учётом эмоциональной составляющей 
сервиса, сезонной изменчивости спроса, 
ожидания персонализированного под-
хода, что в контексте гостиничного 
предприятия является ресурсоёмким. 
Это поднимает вопрос о необходимости 

оценки использования ресурсов или со-
здания дополнительной ценности про-
дукта, используя текущие ресурсы с 
применением технологий 

Указанные особенности цифровой 
зрелости гостиниц не являются изоли-
рованными. Между ними существует 
внутренняя взаимосвязь. Стратегия 
устанавливает направление цифрового 
развития и определяет, какие организа-
ционные изменения необходимы. Орга-
низационная гибкость гостиничных 
предприятий обеспечивает реализацию 
технологических решений. Технологи-
ческая инфраструктура создаёт основу 
для персонализированного сервиса и 
цифрового взаимодействия с гостями. 
При этом существует зависимость от 
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человеческого ресурса, т. е. уровня 
цифровой подготовки, вовлечённости 
персонала и культуры инноваций.  

Внутренние усилия отеля с точки 
зрения цифровизации процессов, и в осо-
бенности продолжающегося широкого 
использования человеческих ресурсов, 
создают ценность гостиничного продукта 
с материальной стороны (номерной фонд, 
питание, общественные зоны) и немате-
риальной стороны (эмоции, обслужива-
ние, человеческий контакт). 

Таким образом, цифровая зрелость 
гостиничного предприятия показывает не 
только внутреннюю эффективность ком-
пании, но также влияет на внешнее вос-
приятие. 

Цифровая зрелость гостиничного 
предприятия ‒ это уровень готовности 
и способности гостиничного предпри-
ятия эффективно и устойчиво инте-
грировать цифровые технологии в 
стратегию, операционные процессы и 
клиентский сервис с учетом специфи-
ки гостиничного продукта, а именно: 
высокой роли человеческого фактора, 
сезонных колебаний спроса и необхо-
димости индивидуализации услуг. Это 
состояние, при котором цифровая 
трансформация не является разовым 
процессом, а встроена в бизнес-
модель, организационную культуру и 
управленческие практики отеля. 

Выводы 
Цифровая зрелость становится не 

просто фактором конкурентного пре-
имущества, а критерием устойчивости 
гостиничного бизнеса. Предполагается, 
что гостиницы, которые смогут эффек-
тивно интегрировать цифровые решения, 
обеспечат себе устойчивое будущее, по-
вышая уровень лояльности клиентов, 
снижая операционные издержки и мак-
симизируя доходность. 

Процесс цифровизации требует не 
только технологических инвестиций, но и 
изменения организационной культуры. 
Важно не только внедрять инновацион-
ные решения, но и обучать сотрудников 
работать в новой цифровой среде, разви-
вать их компетенции и формировать гиб-
кое мышление.  

Достижение цифровой зрелости 
возможно при последовательном под-
ходе к модернизации бизнес-процессов, 
обеспечении безопасности данных и 
интеграции инновационных решений в 
долгосрочную стратегию развития. В 
условиях высокой конкуренции цифро-
визация становится фактором, опреде-
ляющим выживаемость гостиничных 
предприятий. Компании, которые не 
адаптируются к изменяющимся услови-
ям рынка, рискуют потерять клиентов, 
уступая место более технологически 
продвинутым конкурентам. 
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