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ИННОВАЦИОННЫЙ МЕНЕДЖМЕНТ В РАБОТЕ ГОСТИНИЧНЫХ ПРЕДПРИЯТИЙ  
В УСЛОВИЯХ ПАНДЕМИИ COVID-19: ПРОБЛЕМЫ И ПЕРСПЕКТИВЫ 

 

Кризис, вызванный пандемией COVID-19 формирует предпосылки для инновационного разви-
тия индустрии гостеприимства, ведь вызовы современного этапа развития отрасли вы-
нуждают предприятия гостиничной сферы искать новые пути и механизмы выхода из кри-
зиса, и во многом они становятся инновационными. Однако внедрение инноваций зачастую 
сопряжено с рисками и затратами, именно поэтому руководители предприятий опасаются 
следовать по инновационному пути развития. Это делает вопросы инновационного ме-
неджмента гостиничных предприятий особо актуальными. В статье анализируются 
взгляды ученых и практиков на инновационный менеджмент, его теоретические аспекты, 
субъектный состав, факторы успешности инновационной деятельности и проблемы внед-
рения в работу предприятий. Выявлено, что вопросам инновационного менеджмента уде-
ляется большое внимание с теоретической точки зрения, однако на практике существует 
ряд проблем, сдерживающих использование этой стратегической деятельности для разви-
тия предприятий и выхода из кризисной ситуации, вызванной COVID-19. Для выявления по-
нимания необходимости инновационного менеджмента как инструмента развития, осо-
знания необходимости использования его отдельных элементов в работе, а также выявле-
ния проблем его внедрения в индустрии гостеприимства, авторами статьи проведен опрос 
представителей управленческого звена. Опрос проводился путем анкетирования по элек-
тронной почте на условиях добровольного участия и анонимности, вопросы носили откры-
тый характер, что позволило сделать ряд важных выводов. В частности, выявлено, что 
несмотря на общее понимание необходимости использования инноваций, ответы демон-
стрируют низкую заинтересованность во внедрении инноваций на предприятии, около 80% 
опрошенных не имеет представлений в области успешных практик инноваций в области 
оптимизации работы в условиях пандемии. При этом ряд респондентов отмечает факт 
использования на своих предприятиях систем инновационного менеджмента или его эле-
ментов, знает об успешных практиках и демонстрирует готовность их применять, в том 
числе в виде «творческого заимствования». Результаты опросы позволили выделить про-
блемы внедрения инновационного менеджмента в работу гостиничных предприятий и 
очертить возможные пути их решения. 
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HOSPITALITY MANAGEMENT INNOVATION IN COVID-19 PANDEMIC:  
THE PROBLEMS AND PROSPECTS 

 
Abstract. The crisis caused by the COVID-19 pandemic creates the preconditions for the innova-
tive development of the hospitality industry. The challenges of the current stage of the industry's 
development force it to look for new ways and mechanisms to overcome the crisis, and in many 
ways they become innovative. However, innovation is often fraught with risks and costs, which 
is why business leaders are afraid to follow an innovative path of development. This makes the 
issues of innovative management of hotel enterprises particularly relevant. The article analyzes 
the views of scientists and experts on innovation management, its theoretical aspects, subjects, 
success factors of innovation and the problems of implementation in the work of enterprises. It 
was revealed that a great deal of attention is paid to the issues of innovation management from 
a theoretical point of view, but in practice there are a number of problems that hinder the use of 
this strategic activity for the enterprises’ development and overcoming the crisis caused by 
COVID-19. To identify the understanding of the need for innovative management as a develop-
ment tool, the awareness of the necessity to use its individual elements in work, as well as iden-
tify the problems of its implementation in the hospitality industry, the authors of the article have 
conducted a survey of hotel managers. The survey was conducted by means of a questionnaire 
by e-mail, it was voluntary and anonymous, the questions were open-ended, which made it pos-
sible to draw several important conclusions. In particular, it was found that despite the general 
understanding of the need to use innovations, the answers demonstrate low interest in introduc-
ing innovations at the enterprise, about 80% of the respondents have no idea about successful 
innovation practices in optimizing work in a pandemic. At the same time, a number of respond-
ents note the fact of using innovation management systems or its elements at their enterprises, 
know about successful practices and demonstrate their readiness to apply them, including using 
the form of "creative borrowing". The research results made it possible to highlight the problems 
of introducing innovative management into the work of hotel enterprises and outline possible 
ways to solve them. 
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Актуальность работы заключается в необ-
ходимости использования новых подходов в 
работе гостиничных предприятий для восста-
новления отрасли в условиях продолжаю-
щихся ограничений, связанных с пандемией 
COVID-19. Значение внедрения инноваций в 
индустрии гостеприимства сложно переце-
нить, однако и в доковидный период не все 
предприятия могли позволить себе полно-
ценно внедрять технические инновации, а сей-
час, в условиях сокращения оборотных средств 
и загрузки номеров, финансовые возможности 
использования инновационных подходов сни-
жаются. Предыдущие исследования показали, 
что не все предприятия в полной мере осо-
знают понятие инновации и инновационных 
подходов, для многих управленцев этим поня-
тиям тождественны только технические нов-
шества [4]. К тому же, в качестве носителей ин-
новационных идей и концепций практически 
не рассматривается линейный персонал, кото-
рый лучше всего понимает потребности гостей, 
и чаще всего находит нестандартные решения 
для оптимизации своей работы. Однако такие 
«инновации» интуитивны, они не подкреп-
лены теоретическими знаниями и практиче-
ским опытом, поэтому их эффективность невы-
сока и влияет на качество работы только от-
дельных сотрудников или служб. Таким обра-
зом, складывается ситуация, когда оптимиза-
ция работы гостиничных предприятиях в том 
числе за счет внедрения инноваций крайне 
необходима, но управленческое звено уве-
рено в том, что на инновации у предприятия 
нет финансовых и кадровых ресурсов. Отчасти 
такое мнение оправдано, когда речь идет о 
приобретении дорогостоящего оборудования 
или привлечении сторонних кадров, отчасти 
нет, ведь именно инновации позволяют опти-
мизировать процессы и увеличивать прибыль 
предприятия.  

Поэтому столь остро стоит вопрос о при-
менении инновационного менеджмента в ра-
боте гостиничных предприятий. Данная работа 
направлена анализ проблем внедрения инно-
ваций и инновационного менеджмента в 

гостиничных предприятиях, том числе усло-
виях пандемии COVID-19.   

Анализ литературы. Инновации уже 
давно считаются важным фактором конкурен-
тоспособности и успеха организации [13, 17]. 
Именно поэтому вопросы внедрения иннова-
ций на предприятиях индустрии гостеприим-
ства и инновационного менеджмента в гости-
ницах, поднимаются достаточно давно, как в 
России, так и за рубежом. При этом понимание 
инноваций применительно к гостиничной 
сфере разнится, как и различаются приоритеты 
в объектной направленности инновационного 
процесса.  

Например, в работе Астафьевой А.О. [1] 
проводится сравнение двух типов менеджеров 
в гостиница высокого класса – т.н. менедже-
ров-инноваторов и менеджеров-консервато-
ров. Согласно данного исследования иннова-
ционный менеджмент в индустрии гостепри-
имства направлен на развитие творческого и 
инновационного потенциала сотрудников с це-
лью постоянного повышения качества обслу-
живания и удовлетворения гостей [1]. То есть 
основным объектом инновационного менедж-
мента в гостиницах чаще всего рассматрива-
ется персонал. 

Лесникова О.В. на основе глубокого ана-
лиза статистических и аналитических данных, а 
также на основе изучения успешных практик, 
делает вывод о том, что в условиях растущей 
конкуренции формировать уникальные конку-
рентные преимущества на основе инноваций 
достаточно сложно, так как в современных 
условиях все моментально копируется, и для 
предприятий сферы услуг целесообразно 
внедрение именно нетехнологических иннова-
ций, которые, с одной стороны, являются од-
ним из главных источников конкурентных пре-
имуществ, а с другой, не могут быть идеально 
скопированы [8]. Именно управленческие ин-
новации позволяют предприятию совершен-
ствовать систему управления в целом, и таким 
образом повышать качество и конкурентоспо-
собность гостиничного продукта [8]. 

Вопросы инновационного менеджмента 
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в области концептуальных, технологических и 
ресурсных, а также бизнес-инноваций рас-
сматривались в работах Руденко Л.Л., Пав-
ленко И.Г, Барашок И.В., Духовной Л.Л., Холод-
цовой И.И., Гареева Р.Р., Похомчиковой Е.О., 
Галенко Е.В., Овчаренко Н.П., Кривошеевой 
Т.М. и др. [2-3, 5-7, 9, 10]. 

Так по мнению Пахомчиковой Е.О., Ру-
денко Л.Л. и др. [9, 10], предприятия гостепри-
имства зачастую заимствуют инновационные 
идеи и разработки из других областей (напри-
мер, из информационных технологий, строи-
тельства и экологии заимствованы зеленые и 
энергосберегающие технологии, франчайзинг 
и аутсорсинг пришел в гостиничную сферу из 
бизнеса и пр.). При этом заимствование может 
быть полным («чистая имитация») и неполным 
(«творческая имитация») [10].  

В зарубежных публикациях вопросы ин-
новационного менеджмента в индустрии гос-
теприимства также поднимаются достаточно 
активно. Так, в ряде публикаций определяются 
общие факторы, присущие инновационным 
организациям, и факторы, влияющие на спо-
собность управлять инновациями, подчерки-
вается необходимость повышения организа-
циями своей инновационности, но в большин-
стве случаев не описываются механизмы того, 
как организации могут повлиять на их способ-
ность управлять инновациями [14, 16, 19, 20]. В 
работе Smith M., Busi M., Ball P., & Van Der Meer 
R. [21] изучаются факторы, которые могут вли-
ять на инновационный менеджмент предпри-
ятий на основе контент анализа около 1000 ис-
точников информации. В итоге авторы выде-
ляют 9 факторов и 32 субфактора, влияющие на 
способность организации управлять инноваци-
ями, в частности технологические, стратегиче-
ские, ресурсные, кадровые факторы, факторы 
специфики инновационного процесса, органи-
зационной структуры и культуры, факторы при-
менения менеджмента знаний, стиля и лидер-
ства.   

Ottenbacher M.C. [18] изучаeт успешные 
стратегии и факторы успеха в инновациях в 
сфере гостеприимства. В результате выделены 

группы факторов успеха инновационной дея-
тельности предприятия: связанные с продук-
том, клиентом, рынком, процессами и органи-
зацией. Факторы успеха инновационной дея-
тельности, связанные с продуктом, определя-
ются возможностями предприятия предло-
жить клиенту новую услугу или их комплекс 
(т.н. продукт), и именно новые услуги и про-
дукты становятся конкурентным преимуще-
ством предприятия. Но, как мы выяснили ра-
нее [4], подобные факторы сегодня уже не рас-
сматриваются как приоритетные, т.к. они 
очень быстро копируются другими предприя-
тиями и преобразуются.  

Напротив, для новых услуг большее зна-
чение имеет воспринимаемое качество взаи-
модействия с клиентом [11, 18]. Опыт и энтузи-
азм обслуживающего персонала являются осо-
бенно важным аспектом, поскольку они напря-
мую влияют на восприятие клиентами качества 
обслуживания [15]. Актуальность кадровых ас-
пектов в инновационном менеджменте под-
черкивается и в отечественных исследованиях.  

Факторы успешности инновационной де-
ятельности предприятия, связные с рынком, 
включают рыночную реакцию на деятельность 
предприятия и внедряемые инновации – уси-
ление спроса, усиление конкурентной борьбы 
и используемых инноваций (т.н. «гонка воору-
жений») и пр. [18].  

Среди факторов успешности, связанных с 
инновациями в бизнес-процессах, большин-
ство авторов особенно отмечают ориентиро-
ванные на рынок и эффективные разработки, 
вовлечение сотрудников, подготовка к запуску 
проекта, эффективная коммуникация на всех 
этапах и управление процессами, взаимосвязи 
между всеми отделами в процессе разра-
ботки, поддержка высшего руководства и ру-
ководство опытного инновационного мене-
джера [11, 12]. 

Наконец, определяющие факторы, свя-
занные с организацией, включают синергию 
между новыми услугами и маркетинговыми, 
управленческими и финансовыми ресурсами 
фирмы, а также репутацию фирмы. Согласно 
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Ottenbacher M.C., именно мастерство процесса 
разработки, ориентированного на рынок, и 
ориентация на синергию между требованиями 
новой услуги и ресурсами фирмы помогают 
определить успех новой услуги. Сотрудники - 
еще один аспект успеха инноваций в сфере гос-
теприимства. Гостиницы часто имеют одно и то 
же «оборудование», а это означает, что со-
трудники являются главным модератором для 
дифференциации услуг [18].  

Еще одной проблемой является резуль-
тат инновационного менеджмента. В литера-
туре, посвященной инновациям в разных от-
раслях, нет единого мнения о том, как следует 
определять успех. Особенно это важно акту-
ально в гостиничной сфере.  

Успех инновации редко измеряется од-
ним фактором, а скорее несколькими аспек-
тами. Помимо прямых выгод, таких как вы-
ручка от продаж, прибыльность и доля рынка 
инновации могут обеспечить косвенные вы-
годы, такие как улучшение имиджа, повыше-
ние лояльности клиентов и возможность при-
влечения новых клиентов.  

Таким образом, можно сделать неболь-
шой вывод. На данный момент уже успешно 
разработаны как теоретические, так и практи-
ческие положения инновационного менедж-
мента, в том числе в индустрии гостеприим-
ства. Большинство авторов рассматривают ин-
новационную деятельность гостиничного 
предприятия как способ формирования конку-
рентного преимущества. Чаще всего, в работах 
затрагиваются вопросы инновационной дея-
тельности предприятия в контексте менедж-
мента персонала и работы с клиентом, тогда 
как продуктовые инновации понимаются как 
такие, которые легко имитировать и которые 
не могут быть устойчивым конкурентным пре-
имуществом для гостиничного предприятия. 

Неоднозначно воспринимается и фактор 
успешности вводимой инновации. Нет четких 
расчетов и взаимосвязи внедряемой иннова-
ции и заполняемости номерного фонда. В 

 
1 https://www.ippnou.ru/print/002875/ 

работах чаще всего фигурируют успешные 
практики внедрения инноваций, тогда как 
важно изучать, какие инновации не принесли 
успеха гостиничным предприятиям.  

Большинство исследований, изученных и 
описанных нами выше, проведены в доковид-
ный, относительно благополучный для инду-
стрии гостеприимства, период. Однако и по 
итогам изучения научной литературы, можно 
привести цитату Розабет Мосс Кантер : «… ча-
сто громкие разговоры о важности иннова-
ций увенчиваются более чем скромными ре-
зультатами, и инновационные проекты без 
лишнего шума распускают под предлогом 
борьбы за сокращение издержек. Каждое но-
вое поколение руководителей высшего звена 
с энтузиазмом вступает все на тот же путь 
поиска очередного новшества, которое пере-
вернет мир, и сталкивается все с теми же 
трудностями – с необходимостью выпалы-
вать сорняки, заглушающие хрупкие ростки 
инноваций…»1. 

С другой стороны, пандемия COVID-19 
обнажила многие проблемы в отрасли, и сего-
дня вынуждает предприятия искать нестан-
дартные, очень часто инновационные способы 
выживания. Существуют даже мнения, что пан-
демия может рассматриваться как толчок к 
развитию. Ведь уже сейчас можно наблюдать 
практически полную загрузку средств разме-
щения на пляжных направлениях в России. И 
это прямое следствие пандемии COVID-19, ко-
гда в условиях закрытых границ граждане вы-
бирают в качестве мест для отдыха регионы 
своей страны. Кроме того, нужно отметить де-
ятельность органов власти по стимулированию 
внутреннего туризма за счет программы тури-
стического кэшбека, которая поэтапно реали-
зуется в России и стимулирует не только посе-
щаемость отдельных «домашних» дестина-
ций, но и загрузку номерного фонда средств 
размещения, расположенных в них.  

Также нужно отметить инвестиционную 
привлекательность многих средств 
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размещения, так как инвесторам в текущей си-
туации можно рассчитывать льготные условия 
в разны аспектах своей деятельности.  

К тому же растет загрузка пригородных 
отелей и средств размещения, которые высту-
пают инфраструктурной составляющей отдыха 
выходного дня. Именно такой формат сейчас 
активно востребован на рынке в силу того, что 
многие туристы опасаются выезжать за пре-
делы домашнего региона, особенно на даль-
ние расстояния и периоды, выбирая ближай-
шие им места отдыха, чаще всего за городом.  

Кризисные явления по-прежнему затра-
гивают гостиничные предприятия, которые ра-
ботали на прием иностранных гостей.  

Однако указанные перспективы для от-
расли оказывают негативное влияние на внед-
рение инноваций, и тем более на использова-
ние стратегий инновационного менеджмента в 
деятельности гостиничных предприятий.  

В условиях, когда туристу «некуда де-
ваться», гостиничные предприятия, особенно в 
популярных направлениях Черноморского по-
бережья, просто подняли в несколько раз 
цены, без изменений качества и процесса об-
служивания. В итоге, очень часто, персонал 
гостиниц не справляется с загрузкой, что вле-
чет за собой растущее количество негативных 
отзывов от гостей. Недовольство туристов обу-
словлено и нерациональным соотношением 
цены на гостиничные услуги и их качеством. 
Кроме того, стремительный рост туристских 
прибытий в дестинациях стимулирует рост цен 
на продукты, товары и аренду жилья. Это же в 
свою очередь ведет к сокращению количества 
сезонных сотрудников, которым уже не вы-
годно работать за ту же зарплату с возросшими 
расходами в месте работы. Масла в огонь до-
бавляют закрытые границы для рабочих из за-
рубежья (Украины, Таджикистана, Узбекистана 
и пр.), которые составляли значимую часть ли-
нейного персонала.  

Еще одним «изобретением» пандемий-
ного периода стала оптимизация штатов. Как 
отмечают эксперты в отрасли, оказывается, 
урезанным и полностью взаимозаменяемым 

штатом можно успешно обслуживать загрузку 
как в 20%, так и в 60%, для обслуживания за-
грузки в 80% и больше – потребуется дополни-
тельная рабочая сила. Однако такая оптимиза-
ция, как показали предыдущие исследования, 
не имеет под собой успешной стратегии [4].  

В итоге большинство экспертов ожидает 
того, что в перспективе открытия границ и воз-
обновления полетных программ в прежние 
для туристов популярные зарубежные направ-
ления, подобный опыт отдыха в домашних ре-
гионах приведет к тому, что даже те туристы, 
которые раньше отдыхали в своей стране, бу-
дут пользоваться зарубежными предложени-
ями. Что в свою очередь, приведет к очеред-
ному кризису в отрасли, особенно в перепол-
ненных сейчас направлениях.  

В итоге, на основании многочисленных 
экспертных мнений, популярных публикаций, 
происходящих в отрасли событий, можно уже 
сложить поверхностное мнение о значении ин-
новационного менеджмента и инновационной 
деятельности гостиничных предприятий в те-
кущих условиях продолжающихся ограниче-
ний, связанных с пандемией. Сейчас многие 
стремятся выжить за счет сокращения издер-
жек, оптимизации штатов и снижения зарплат. 
Крупные гостиничные сети, которые обладают 
достаточным ресурсом для содержания отде-
лов по инновационным разработкам, привле-
чению сотрудников из сферы риск-менедж-
мента, продолжают формировать конкурент-
ные преимущества за счет инновационной де-
ятельности. Однако ее характер изменился – 
это уже не технические и сервисные иннова-
ции, а больше ресурсные, концептуальные и 
продуктовые.  

При этом менеджмент более мелких 
предприятий чаще всего недопонимает сущно-
сти инноваций и потребностей в инновацион-
ном менеджменте [4]. Также имеет место не-
понимание потребностей своих гостей, в том 
числе потенциальных. Часто приходится стал-
киваться с мнением топ-менеджмента о том, 
что «к нам и так приедут», «наш отель самый 
лучший в городе», «мы ждем 
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«командировочных»» и пр., имеет место не-
знание топ-менеджментом категорий населе-
ния и их запросов. Текущие условия высокой 
загрузки часто воспринимаются топ-менедж-
ментом как неизменное условие, которое не 
требует изменений и дополнительных усилий.   

Именно поэтому мы провели опрос 
среди управленческого персонала, чтобы под-
твердить, опровергнуть или углубить знания о 
восприятии на уровне управленческого персо-
нала значение и возможности инновацион-
ного менеджмента.  

Для этого мы использовали методику 
опроса из предыдущего исследования [4]. Для 
этого более чем 500 компаниям в России мы 

разослали по электронной почте письмо с опи-
санием цели исследования и опросником. 
Опрос проводился в условиях анонимности 
для более честных ответов. В итоге мы полу-
чили 110 поддающихся анализу ответов, это 
меньше, чем в предыдущем исследовании, од-
нако все они верифицируемы и дают общее 
представление о поставленной проблеме. В 
целом, большую часть ответов дали средние и 
малые предприятия, однако количество круп-
ных компаний в ответах возросло до 10. Во-
просы в опроснике носили открытый характер, 
что позволило выделить наиболее упоминае-
мые ответы.  

Результаты опроса представлены в табл. 1. 
 

Таблица 1 – Результаты опроса управленческого персонала на предмет  
понимания и использования в своей практике инновационного менеджмента 

Вопрос 
Категория ответов 

0 баллов 1–2 балла 3 балла 4 балла 5 баллов Более 7 баллов 
Оцените эффектив-

ность деятельно-
сти своего пред-

приятия по шкале 
от 0 до 10 за по-

следний год 

5 ответов 36 ответов 39 ответов 16 ответов 14 ответов 0 ответов 

Укажите наиболее 
болезненные при-

чины снижения 
эффективности в 

период пандемии 

Снижение за-
грузки номер-
ного фонда – 
110 ответов 

Падение 
курса рубля – 
110 ответов 

Проблемы, связанные с вы-
платами зарплат (сокращение 
зарплатного фонда, высокая 

доля затрат на выплаты работ-
никам и пр.) – 110 ответов 

Необходимость 
быстрой адапта-

ции к меняю-
щимся условиям 

– 80 ответов 

Затраты на со-
блюдение сани-
тарных норм – 

80 ответов 

Наличие долговых обяза-
тельств и необходимость вы-
плат по ним с учетом общего 
снижения доходов – 75 отве-

тов 

Отсутствие ино-
странных гос-
тей, снижение 

доходов, в 
связи с этим – 

60 ответов 

Непредсказуемость спроса и 
сокращение глубины брони-
рования, «обнуление» исто-
рии бронирований – 59 отве-

тов 

Простой номер-
ного фонда, воз-
росшие затраты 
на его обслужи-
вание– 58 отве-

тов 

Снижение до-
полнительных 
доходов – 50 

ответов 

Снижение 
продолжи-

тельности пре-
бывания гос-
тей – 49 отве-

тов 

Нехватка персо-
нала – 15 отве-

тов, из них 
управленче-

ского – 10, ли-
нейного – 5 

Другое (отменили мероприятия, на который при-
езжали туристы, формирующие загрузку отеля – 
10 ответов, отмена бизнес-командировок – 10 

ответов, мы не смогли воспользоваться програм-
мой кэшбека 11 ответов) 

По итогам прошед-
шего года, нужда-
ется ли Ваша ком-
пания в иннова-

циях? 

Нет, нам не до 
инноваций – 

50 ответов 

Нет, в целом 
справляемся – 

10 ответов 

Нет, объективно 
нет возможно-

сти – 
25 ответов 

Да, хотелось 
бы – 15 отве-

тов 
Да, однозначно – 10 ответов 

В чем причины 
того, что Вы не мо-
жете внедрять ин-

новации в свою де-
ятельность 

Нет средств 
Нет квалифи-
цированного 

персонала 

Не видим воз-
можностей для 

инноваций в 
нашем пред-

приятии 

Нет желания (и так все хорошо, 
к нам и так едут, инновации 

нам не помогут, нам нужны до-
полнительные средства и по-

мощь от государства) 

У нас есть воз-
можность внед-

рять инновации – 
15 ответов 
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Вопрос 
Категория ответов 

0 баллов 1–2 балла 3 балла 4 балла 5 баллов Более 7 баллов 

Что Вы считаете 
успехом примене-
ния инновацион-
ных технологий в 

гостиничной 
сфере? 

Увеличение 
общего до-

хода – 110 от-
ветов 

Увеличение 
доли постоян-
ных клиентов 
– 50 ответов 

Увеличение  
загрузки –  

100 ответов 

Увеличение 
дополнитель-
ных доходов – 

20 ответов 

Конкурентные 
преимущества 
– 100 ответов 

Упрощение ра-
боты сотрудни-
ков – 15 ответов 

Выход из кризиса –  
65 ответов 

Формирование сильного бренда – 32 ответа 
Затрудняюсь отве-

тить – 3 ответа 
Есть ли на Вашем 
предприятии ин-
новационный ме-

неджмент? 

Нет –  
50 ответов 

Нет, но нужен 
– 10 ответов 

Есть его  
элементы –  
15 ответов 

Есть – 
10 ответов 

Затрудняюсь ответить –  
25 ответов 

Нуждаетесь ли Вы 
в расширении 

своей аудитории 
клиентов? 

У нас постоян-
ная аудитория 

– 20 ответов 

На текущий момент нет, но хо-
телось бы в будущем расши-
рить аудиторию – 30 ответов 

Да, нуждаемся, количество гостей сократилось, 
мы ищем пути привлечения клиентов в разных 

сферах 60 ответов 

Перечислите не-
сколько, наиболее 
успешных на Ваш 
взгляд, примеров 

инноваций в гости-
ничной сфере в 
условиях панде-

мии 

Успешные 
программы 

лояльности – 
10 ответов 

Формирование особых кон-
цептуальных предложений 
(зарубежные практики) –  

8 ответов 

Сертификаты с открытой датой 
заезда, по принципу «платишь 

сейчас, заезжаешь потом –  
3 ответа 

Работа с отме-
ной броней –  

3 ответа 

Переориентация фонда (на 
долгосрочную аренду, на ко-
воркинговые пространства, 

использование формата 
workation (work+vacation) – 

20 ответов 

Привлечение 
гостей через со-
бытийные ме-
роприятия –  

5 ответов 

Практики в 
области опти-

мизации 
штата –  
4 ответа 

Практики в обла-
сти экономии 

ресурсов –  
5 ответов 

Затрудняюсь  
ответить – 
95ответов 

Заимствуете или 
заимствовали ли 

Вы при возможно-
сти инновацион-

ные идеи для 
своей работы? 

Нет –  
50 ответов 

Да, но как идеи, в большей 
мере их нужно адаптировать к 

условиях предприятия –  
40 ответов 

Да, мы пользуемся инноваци-
онными технологиями, кото-
рые прошли успешную апро-
бацию в других гостиницах – 

20 ответов 

Затрудняюсь  
ответить –  
10 ответов 

Чтобы Вы хотели 
бы внедрить и что 
сдерживает реали-

зацию Вашей 
идеи? 

Внедрить до-
полнительные 

услуги (нет 
средств, вре-
мени, пони-
мания как 

внедрить) – 
20 ответов 

Привлечь большее количество 
гостей через продвижение в 

соцсетях, нет средств (возмож-
ностей, персонала и пр.) –  

20 ответов 

Провести со-
бытийное ме-

роприятие, 
нет возмож-

ности –  
25 ответов 

Внедрить тех-
нологии ресур-
сосбережения, 

не хватает 
средств – 

 32 ответов 

Затрудняюсь  
ответить –  
78 ответов 

Рассматриваете ли 
Вы персонал как 
объект иннова-

ций? 

Нет -20 отве-
тов 

Только управ-
ленческое 

звено – 50 от-
ветов 

Только отдельных креативных 
менеджеров – 20 ответов 

Все категории 
персонала –  
10 ответов 

Затрудняюсь  
ответить –  
10 ответов 

Зачем к Вам едут 
гости (туристы)? 

В наш отель (у нас хороший 
сервис, лучший вид из окна, 
лучшее расположение отно-
сительно достопримечатель-

ностей и пр.) – 50 ответов 

Из-за туристических ресурсов 
(море, курорты, культурные. 
событийные или природные 
ресурсы и пр.) – 30 ответов 

С деловыми и 
иными целями 

– 15 ответов 

Затрудняюсь  
ответить –  
5 ответов 

Используете ли Вы 
обратную связь от 
клиентов для улуч-
шения работы Ва-
шего предприя-
тия? Если да, то 

как Вы получаете 
отзывы клиентов? 

Нет –  
50 ответов 

Используем 
форму обрат-
ной связи на 
сайте гости-

ницы (на стра-
нице в соцсе-

тях) –  
30 ответов 

Изучаем отзывы на площад-
ках-отзовиках – 35 ответов 

Предлагаем 
клиентам ан-

кеты – 20 отве-
тов 

Затрудняюсь  
ответить –  
5 ответов 

Стремитесь ли Вы 
удалить негатив-

ный отзыв от кли-
ента? 

Да, по возможности, ведь 
это пятно на репутации, чер-
ный пиар от конкурентов и 

пр.  – 68 ответов 

Нет, мы введем диалог – 20 
ответов 

Нет, негатив-
ный отзыв тоже 
отзыв – 10 отве-

тов 

Затрудняюсь от-
ветить –  

12 ответов 



 

 

 

 

 

 137 

НАУЧНЫЙ 

ЖУРНАЛ 

СЕТЕВОЙ 

Авилова Н.Л., Красноженова Г.Ф., Хохлов И.Ю. 
Инновационный менеджмент в работе гостиничных предприятий  
в условиях пандемии COVID-19: проблемы и перспективы 

Таким образом, можно сделать некото-
рые выводы. По-прежнему многие гостинич-
ные предприятия не видят перспектив в инно-
вационном развитии. Только десятая часть 
всех опрошенных отметили факт применения 
инновационного менеджмента в своей работе, 
и еще 10 респондентов указало на наличие его 
элементов. Крайне низкая заинтересованность 
во внедрении инноваций на предприятии, бо-
лее 70% не представляет, что можно было бы 
внедрить в работу гостиничного предприятия 
для улучшения его работы в условиях панде-
мии при идеальных исходных условиях, 80% не 
имеет представлений в области успешных 
практик инноваций в области оптимизации ра-
боты в условиях пандемии.  

При этом большая часть респондентов 
указало эффективность своей работы на 50% и 
ниже. В качестве основных проблем, вызван-
ных пандемией, респонденты указывают сни-
жение загрузки номерного фонда, падение 
курса национальной валюты, проблемы с воз-
росшими, в связи с этим, затратами на основ-
ные статьи расходов, неустойчивость условий 
и сложная прогнозируемость ситуации, отсут-
ствие основной категории гостей. Также в 
числе упоминаемых негативных последствий 
упоминается снижение дополнительных дохо-
дов (работа ресторанов, обслуживание банке-
тов, организация деловых мероприятий и пр.), 
11 респондентов отметили, что в силу разных 
причин они не смогли воспользоваться про-
граммой стимулирования внутреннего туризма.  

Исходя из перечисленных проблем и су-
ществующих практик их решения многие руко-
водящие кадры могли бы задуматься о необхо-
димости внедрения инноваций, и стратегиче-
ского планирования по их реализации. Тем бо-
лее, что больше половины респондентов отме-
тило в качестве успешности инновационной 
деятельности выход из кризиса.  Однако мно-
гие из них по-прежнему считают, что для внед-
рения инноваций нужны либо средства, либо 
креативный менеджер. Более 50 респонден-
тов отметили, что их компании не нуждаются в 
инновациях, и только четверть всех 

опрошенных дали положительный ответ на 
этот вопрос. Однако здесь можно отметить, что 
все-таки значительная часть гостиниц так или 
иначе внедряет инновации – за счет расшире-
ния линейки услуг, установки CRM-систем, мо-
дулей бронирования на сайт и пр., однако по-
добная деятельность зачастую не рассматри-
вается как инновационная. При этом только 20 
респондентов отмечают, что воспользовались 
прямым заимствованием инновационных 
идей и технологий, 40 респондентов заим-
ствует или заимствовало бы при их адаптации 
и существенной доработке.  

Условия пандемии, внесшие хаос в дея-
тельность гостиниц, стимулируют последних 
применять инновации, чаще всего на интуи-
тивном уровне. Так, предприятия занимаются 
привлечением более широкой аудитории, из-
менением спектра деятельности, стремятся 
внедрять дополнительные услуги, использо-
вать персонал как объект инновационной дея-
тельности.  

Более 50 респондентов рассматривает 
свое предприятие в отрыве от основного про-
странства дестинации и считают, что размеще-
ние в их отеле – это основная причина приезда 
гостя (туриста) в населенный пункт. Более по-
ловины респондентов не изучает обратную 
связь и отзывы клиентов, или отмечает их не-
значительность в работе гостиницы. Большая 
часть респондентов понимает под обратной 
связью только формат продвижения, негатив-
ные отзывы воспринимаются как критика, не 
несущая пользы для предприятия. Это демон-
стрирует непонимание своей аудитории, своих 
гостей, их потребностей, и снижает в целом эф-
фективность работы предприятия.  

Возможный отказ от инновационного 
направления развития обусловлен и тем, что 
среди управленческого звена, и как показал 
анализ литературы, среди экспертов и ученых, 
нет единого понимания, как можно измерить и 
оценить успешность инноваций. Все данные 
респондентами ответы на вопросы «Что Вы 
считаете успехом применения инновационных 
технологий в гостиничной сфере?» мы 
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обработали, и представили в усредненном 
виде, но, как на наш взгляд, такая формули-
ровка поставила значительную часть респон-
дентов в тупик. В итоге успешная инновация 
должна, по мнению респондентов, увеличить 
доход, загрузку номеров и обеспечить конку-
рентные преимущества. В меньшей степени, в 
качестве успеха инновационной деятельности 

респонденты также отмечают формирование 
постоянного пула гостей, сильного узнавае-
мого бренда и известности предприятия, упро-
щение работы сотрудников.  

Таким образом, можно выделить следу-
ющие группы проблем внедрения инноваци-
онного менеджмента на предприятиях инду-
стрии гостеприимства.  

 
Таблица 2 – Проблемы внедрения инновационного менеджмента в деятельность  

предприятий индустрии гостеприимства 
Типы проблем Примеры 

Объективные 

размеры предприятия, квалификация персонала и цели работы не предполагают 
внедрения инновационных технологий и стратегического планирования на теку-
щем этапе 

Соответствующая рыночная конъюнктура и обстановка в стране (политическая, 
эпидемиологическая), которая усложняет работу предприятия и его инновацион-
ного развития  

Субъективные 

недопонимание значения инновационного менеджмента в работе гостиничных 
предприятий (когда руководство гостиницы не считает нужным внедрять иннова-
ции в силу разных причин) 

Незнание технологий инновационного менеджмента, видов и типов инноваций, 
успешных практик и неумение применять уже существующие инновации в усло-
виях своего предприятия  

Неумение распределять ресурсы в том числе финансовые, и выделять средства на 
развитие предприятия, желание получить максимальный доход «здесь и сейчас»   

Непонимание аудитории как цели для инновационной деятельности, не умения 
предугадывать существующие и создавать новые потребности  

Отсутствие стратегического мышления и умения прогнозировать ситуацию  

 

На наш взгляд, перспективными путями 
решения заявленных проблем могли бы стать 
следующие:  

а) для объективных проблем – ситуаци-
онный менеджмент и заимствование иннова-
ций, применение «бытовых» инноваций в дея-
тельности гостиничных предприятий; 

б) для субъективных проблем – примене-
ние кейсов успешных практик инновационного 
развития, использование методов мотивации 
персонала высшего звена для внедрения инно-
вационного менеджмента, включения этой 
стратегической деятельности в планирование 
деятельности предприятия, повышение квали-
фикации персонала, обмен опытом и внедре-
ние практики корпоративных университетов и 
пр.  

Таким образом можно сделать выводы. 
Инновационный менеджмент – необхо-

димое условие выхода индустрии гостеприим-
ства из кризисной ситуацией, вызванной пан-
демией COVID-19. Анализ широкого спектра 
научной литературы говорит о повышенном 
внимании к путям инновационного развития 
гостиничных предприятий, и их разнообразии. 
На данный момент уже разработаны теорети-
ческие положения инновационного менедж-
мента, однако до сих пор не обозначены пути 
его применения в индустрии гостеприимства 
конкурентными типами гостиничных предпри-
ятий, как и меры измерения успешности инно-
ваций.  

Анализ существующих экспертных мне-
ний, а также проведенный опрос 
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представителей управленческого звена гости-
ничных предприятий позволил выявить ряд 
проблем внедрения инновационного менедж-
мента в индустрии гостеприимства в России, 
среди которых ведущее место занимает недо-
понимание практического значения иннова-
ций на разных уровнях проектирования и реа-
лизации гостиничного продукта. Без повыше-

ния качества гостиничных услуг, в первую оче-
редь за счет применения в деятельности гости-
ниц инновационного менеджмента и его эле-
ментов, можно ожидать второй волны кризиса 
в отрасли после открытия границ и возобнов-
ления полетных программ в популярные зару-
бежные направления. 
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