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Резюме: Цифровизация индустрии гостеприимства представляет собой один из ключевых трендов современно-
го развития отрасли. Однако, процесс цифровой трансформации в гостиничном секторе характеризуется неравно-
мерностью и сталкивается с существенными барьерами. Предприятия разных категорий комфортности, размера 
и специализации существенно различаются по ресурсным возможностям, характеристикам целевой аудитории и 
бизнес-моделям, что неизбежно влияет на их готовность и способность к внедрению цифровых решений. Это соз-
дает проблему как для исследователей, изучающих процессы цифровой трансформации в сфере гостеприимства, 
так и для практиков, разрабатывающих стратегии развития цифровых решений в отрасли.

Целью данного исследования является выявление сегментационных различий в уровне цифровизации, а также 
анализ специфики драйверов и барьеров внедрения цифровых технологий в различных сегментах гостиничного 
рынка.

В статье представлены результаты эмпирического исследования проведенного авторами в г. Санкт-Петербург в 
период с сентября 2024 г. по январь 2025 г. Инструментарий исследования был направлен на изучение фактическо-
го использования цифровых систем; мотивации внедрения цифровых технологий; препятствий для цифровизации; 
а также социально-демографических характеристик на основе опроса респондентов (представителей руководя-
щего состава и обслуживающего персонала гостиничного сектора). Обработка полученных данных осуществля-
лась с применением методов дескриптивного анализа и анализа связей между переменными. В результате были 
проанализированы фактический уровень внедрения цифровых технологий, специфика драйверов и барьеров циф-
ровизации. Установлены различия между сегментами в зависимости от категории отеля. Выявлены особенности 
мотивационных факторов и препятствий для различных типов предприятий.

Ключевые слова: цифровизация, гостиничный бизнес, сегментационный анализ, цифровые технологии, инду-
стрия гостеприимства, барьеры внедрения, драйверы цифровизации.
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Abstract: Digitalization of the hospitality industry is one of the key trends in its current development. However, the 
process of digital transformation in the hotel sector is uneven and faces significant barriers. Businesses of different com-
fort categories, sizes, and specializations differ significantly in resource capabilities, target audience characteristics, and 
business models, which inevitably impacts their readiness and ability to implement digital solutions. This poses a chal-
lenge for both researchers studying digital transformation processes in the hospitality industry and practitioners develop-
ing strategies for developing digital solutions in the industry. The aim of this paper is to identify segmental differences in 
the level of digitalization and to analyze the specific drivers and barriers to the implementation of digital technologies in 
various segments of the hotel market. This article presents the results of an empirical study conducted by the authors in 
St. Petersburg from September 2024 to January 2025. The research instruments were aimed at examining the actual use 
of digital systems; motivations for the implementation of digital technologies; barriers to digitalization; As well as socio-
demographic characteristics based on a survey of respondents (representatives of management and service personnel in the 
hotel sector). The data obtained were processed using descriptive analysis and relationship analysis. As a result, the actual 
level of digital technology adoption, as well as the specific drivers and barriers to digitalization, were analyzed. Differences 
between segments depending on hotel category were identified. Specific motivational factors and barriers for different types 
of businesses were identified.
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Введение. На сегодняшний день гостиничный бизнес в Российской Федерации демонстрирует устойчивый 
рост. Цифровизация индустрии гостеприимства представляет собой один из ключевых трендов современного раз-
вития отрасли [3]. Кроме того, неотъемлемыми чертами развития предприятий индустрии становится персонали-
зация услуг и диверсификация форматов размещения за счет внедрения инноваций и адаптации к новым реалиям.

Однако процесс цифровой трансформации в гостиничном секторе характеризуется неравномерностью и стал-
кивается с существенными барьерами. Результаты эмпирических исследований свидетельствуют, что основными 
препятствиями для внедрения цифровых технологий выступают высокая стоимость реализации проектов, слож-
ность освоения современных технологий персоналом и сопротивление организационным изменениям.

Целью данного исследования является выявление сегментационных различий в уровне цифровизации, а также 
анализ специфики драйверов и барьеров внедрения цифровых технологий в различных сегментах гостиничного 
рынка.
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Обзор литературы. Обзор глобальных тенденций, влияющих на сферу гостеприимства, с акцентом на ведущие 
технологические цифровые инновации, используемые в отелях, отмечены в зарубежных публикациях таких авто-
ров как Cheng X. [12], Erdem A. [13], Marques J. [15], и др.

Тем не менее анализ международного опыта, проведенный Nikopoulou, M. указывает на то, что готовность к 
цифровой трансформации в значительной степени детерминируется уровнем цифровой зрелости организации, до-
ступностью финансовых ресурсов и характером государственного регулирования [16]. Исследования Yang, Y. фик-
сируют значительные различия в подходах к цифровизации между разными сегментами гостиничного рынка, что 
обусловлено спецификой бизнес-моделей, масштабом предприятий и характеристиками целевой аудитории [17].

Среди отечественных авторов, исследующих влияние цифровых технологических инноваций на конкуренто-
способность и перспективу развития предприятий гостеприимства, можно отметить Алиеву В.С. [1], Ашинову 
М. К. [2], Гомилевскую Г. А. [4], Ермоленко В. В. [5], Чуракову А. А. [10], Шиндина А. Б. [11] и др.

Согласно данным совместного исследования Т-Банк и TeamJet, 73% российских отелей применяют различные 
цифровые решения в своей деятельности, при этом 92% руководителей отелей рассматривают цифровую транс-
формацию как ключевой фактор конкурентоспособности бизнеса [6]. Хамирзова С.К. обращает внимание, что 
цифровая трансформация становится определяющим фактором, задающим вектор развития индустрии гостепри-
имства и туризма [9]. Муравьева О.С. отмечает, что внедрение цифровых технологий в гостиничном бизнесе ори-
ентировано не только на повышение эффективности бизнес-процессов, но и на формирование качественно нового 
уровня клиентского сервиса [8]. Результаты исследований Морозова М.А. демонстрируют, что глобальная цифро-
визация оказывает существенное влияние на туристскую деятельность, трансформируя принципы организации и 
информационного сопровождения туризма [7].

Вместе с тем Крышка Т., проводя исследование цифровизации отелей российского рынка, отмечает, что тра-
ектория цифровизации российского гостиничного рынка имеет существенные отличия от глобальных тенденций. 
Если в западной практике уже в 2020 году 84% отелей имели специальных сотрудников или команды, отвечающих 
за цифровизацию и технологическую трансформацию, то российский рынок демонстрирует более прагматичный 
подход, при котором 73% отелей применяют цифровые решения, но преимущественно для решения конкретных 
операционных задач [6]. Принципиальные различия наблюдаются и в характере барьеров цифровизации: если для 
российского рынка ключевыми препятствиями выступают сложность освоения современных технологий и высо-
кая стоимость их внедрения, то для западных отелей основной проблемой является сложность интеграции новых 
программных решений с уже существующими системами. 

В настоящее время наблюдается дефицит эмпирической базы для понимания сегментационных различий в 
уровне и характере цифровизации гостиничных предприятий российского рынка. Существующие исследования, 
например, García-López, преимущественно рассматривают цифровизацию гостиничной отрасли как единое целое, 
не учитывая специфику различных сегментов рынка [14]. 

Между тем, предприятия разных категорий комфортности, размера и специализации существенно различа-
ются по ресурсным возможностям, характеристикам целевой аудитории и бизнес-моделям, что неизбежно влияет 
на их готовность и способность к внедрению цифровых решений. Это создает проблему как для исследователей, 
изучающих процессы цифровой трансформации в сфере гостеприимства, так и для практиков, разрабатывающих 
стратегии развития цифровых решений в отрасли.

Методы исследования. В данной статье представлены результаты эмпирического исследования, проведенного авто-
рами на базе предприятий гостиничного сектора города Санкт-Петербурга в период с сентября 2024 г. по январь 2025 г. 

Инструментарий исследования включал блоки вопросов, направленных на изучение: 
1) фактического использования цифровых систем; 
2) мотивации внедрения цифровых технологий; 
3) препятствий для цифровизации; 
4) социально-демографических характеристик респондентов. 
В качестве основного метода сбора данных использовался анкетный опрос, реализованный в формате онлайн-

анкетирования и телефонного интервью. 
Респондентами в исследовании выступили представители руководящего состава и обслуживающего персона-

ла гостиничного сектора, включая руководителей предприятий, главных менеджеров, коммерческих директоров, 
управляющих, начальников служб размещения и администраторов.

Процедура отбора осуществлялась следующим образом: предприятия отбирались случайным образом из ран-
жированных списков гостиничных объектов с использованием базы контактов, сформированной на основе откры-
тых источников. Сбор данных производился посредством телефонных звонков на контактные номера предприятий 
с последующим проведением интервью с компетентными сотрудниками.

Выборочная совокупность составила 100 респондентов, отобранных по принципу квотной выборки в соответ-
ствии со структурой сегментов гостиничного рынка Санкт-Петербурга. 
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Распределение респондентов по сегментам было следующим:
• гостиницы категории комфортности 5 звезд ‒ 5%; 
• 4 звезды ‒ 20%; 3 звезды ‒ 17%; 
• гостиницы эконом-сегмента (1‒2 звезды) ‒ 10%; 
• малые гостиницы ‒ 18%; 
• апарт-отели ‒ 24%; 
• хостелы ‒ 6%.
Обработка полученных данных осуществлялась в программе SPSS с применением методов дескриптивного 

анализа и анализа связей между переменными.
Результаты и дискуссия
Сегментационный анализ уровня цифровизации гостиничных предприятий
Проведенное исследование показало, что 61% предприятий гостиничного сектора Санкт-Петербурга использу-

ют цифровые системы для управления бизнес-процессами, в то время как 39% продолжают полагаться исключи-
тельно на традиционные методы ведения деятельности.

Анализ сегментационного распределения выявил существенные различия в уровне цифровизации. Установ-
лена статистически значимая связь между типом предприятия и использованием цифровых систем (V Крамера = 
0,375, p<0,05), что свидетельствует о наличии выраженных закономерностей. Вместе с тем следует отметить, что 
интерпретация данных требует определенной осторожности в связи с ограниченным размером выборки по отдель-
ным сегментам.

Сегмент 4-звездочных гостиниц демонстрирует наиболее высокий уровень внедрения цифровых технологий: 
85% предприятий данной категории активно используют цифровые системы (см. рис. 1). Близкие показатели ха-
рактерны для 3-звездочных гостиниц (70%) и апарт-отелей (66%). Эти сегменты формируют группу лидеров циф-
ровизации на гостиничном рынке города.

Противоположную картину наблюдаем в сегменте 5-звездочных гостиниц, где лишь 20% предприятий внедри-
ли цифровые решения. Низкие показатели также зафиксированы в сегментах хостелов (33%) и гостиниц эконом-
класса (40%). Малые гостиницы занимают промежуточное положение с показателем 50%.

Рис. 1. Распределение уровня цифровизации по сегментам гостиничного рынка, % / 
Fig. 1. Distribution of the level of digitalization by segments of the hotel market, %

Полученные результаты демонстрируют отсутствие прямой зависимости между финансовыми возможностями 
предприятий и уровнем их цифровизации. Сегмент премиальных отелей, обладающий наибольшими ресурсами, 
демонстрирует один из самых низких показателей внедрения цифровых технологий. Данная особенность может 
быть обусловлена стратегической ориентацией премиальных отелей на высокий уровень персонального обслужи-
вания, что, по мнению их руководства, может вступать в противоречие с автоматизацией процессов.
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Мотивационные факторы внедрения цифровых технологий
Анализ драйверов цифровизации выявил значительную неоднородность в восприятии предприятиями значи-

мости различных факторов (см. рис. 2). Наиболее весомыми мотивами внедрения цифровых технологий респон-
денты назвали «Уменьшение затрат на выполнение рутинных задач» (26% выборов в качестве первого приоритета) 
и «Возможность анализировать данные о деятельности предприятия» (25% первых выборов).

Рис. 2. Ранжирование драйверов цифровизации предприятий гостиничного сектора /
Fig. 2. Ranking of digitalization drivers for hospitality industry enterprises

Вторую позицию в иерархии мотивов занимают «Повышение цифровой безопасности» (25% вторых выборов) 
и «Необходимость прохождения сертификации ISO» (29% вторых выборов). Эти факторы отражают растущую 
значимость нормативных требований и вопросов информационной безопасности в современной индустрии госте-
приимства.

Примечательно, что внешние рыночные факторы получили наименьшую приоритетность в структуре мотивов. 
Так, «Потребность клиентов в современном подходе» и «Повышение конкурентоспособности на рынке» заняли 
последние позиции в рейтинге значимости. Такое распределение приоритетов свидетельствует о преобладании 
операционно-ориентированного подхода к цифровизации над стратегическим. Предприятия рассматривают циф-
ровые технологии преимущественно как инструмент оптимизации внутренних процессов и снижения издержек, а 
не как средство формирования конкурентных преимуществ и улучшения клиентского опыта.

Барьеры цифровизации в сегментационном разрезе
Исследование препятствий внедрению цифровых технологий выявило выраженную сегментационную спец-

ифику (см. рис. 3). Статистический анализ подтвердил значимость различий в структуре барьеров между типами 
предприятий (p <0,05).

Рис. 3. Распределение барьеров цифровизации по типам предприятий, % / 
Fig. 3. Distribution of digitalization barriers by enterprise type, %
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Для предприятий эконом-сегмента доминирующим барьером выступает «Предпочтение традиционных мето-
дов» (8 упоминаний из 21 нецифровизованного предприятия данного сегмента). Это указывает на консерватив-
ность бизнес-модели и нежелание изменять устоявшиеся практики ведения деятельности. Для данного сегмента 
также характерна «Высокая стоимость услуг» как значимое препятствие, что отражает ограниченность финансо-
вых ресурсов малобюджетных предприятий.

В сегменте премиальных 5-звездочных гостиниц ключевым барьером является «Отсутствие необходимости» 
(5 упоминаний из 15 нецифровизованных предприятий сегмента), что свидетельствует об удовлетворенности те-
кущими бизнес-процессами и отсутствии явных болевых точек, требующих технологического решения. Схожая 
картина наблюдается в сегменте малых гостиниц и хостелов.

Для апарт-отелей и 4-звездочных гостиниц, несмотря на высокий общий уровень цифровизации, основными 
препятствиями выступают «Сложность обучения персонала» и «Недостаточная защита персональных данных». 
Это указывает на то, что даже активно цифровизирующиеся предприятия сталкиваются с организационными и 
технологическими вызовами в процессе внедрения новых систем.

Таким образом, структура барьеров цифровизации существенно различается в зависимости от типа предпри-
ятия. Премиальный сегмент характеризуется отсутствием осознанной потребности в технологических измене-
ниях при наличии финансовых возможностей для их реализации. Бюджетный сегмент, напротив, демонстрирует 
приверженность традиционным методам ведения бизнеса в сочетании с ограниченностью финансовых ресурсов. 
Средний ценовой сегмент, активно внедряющий цифровые технологии, сталкивается преимущественно с органи-
зационно-техническими барьерами реализации проектов цифровизации.

Заключение. Проведенное исследование позволило получить эмпирические данные о сегментационных раз-
личиях в процессах цифровизации гостиничного сектора Санкт-Петербурга.

Во-первых, установлено, что уровень внедрения цифровых технологий существенно варьируется по сегмен-
там: от 85% в 4-звездочных гостиницах до 20% в премиальном сегменте. Данные результаты опровергают ин-
туитивное представление о прямой связи между финансовыми возможностями предприятий и их готовностью к 
цифровизации.

Во-вторых, выявлена специфика мотивационных факторов: доминирование операционных мотивов (снижение 
затрат, анализ данных) над маркетинговыми (клиентские потребности, конкурентоспособность) указывает на вос-
приятие цифровизации преимущественно как инструмента внутренней оптимизации, а не стратегического развития.

В-третьих, определены сегментационные особенности барьеров цифровизации: премиальные предприятия де-
монстрируют удовлетворенность текущими бизнес-процессами, в то время как бюджетные сегменты проявляют 
консервативность в подходах к ведению деятельности.

Полученные результаты могут быть использованы для формирования дифференцированных стратегий разви-
тия цифровых решений в гостиничной отрасли с учетом специфики различных сегментов рынка.
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