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ГЛАВА 1  
ВВЕДЕНИЕ В ЦИФРОВИЗАЦИЮ В ТУРИЗМЕ  

И ГОСТЕПРИИМСТВЕ

ВВЕДЕНИЕ 

В современном мире цифровизация играет все более значи-
мую роль в различных отраслях, и туризм и гостеприимство 
не исключение. В Главе 1 мы сфокусируемся на введении в 
цифровизацию в сфере туризма и гостеприимства. Мы рас-
смотрим общий обзор процесса цифровизации в этой отрасли, 
а также проанализируем изменения в поведении потребите-
лей, которые возникают под влиянием цифровых технологий. 
Мы также рассмотрим влияние цифровизации на бизнес-мо-
дели компаний, работающих в сфере туризма и гостеприим-
ства. 

Одним из ключевых аспектов цифровизации в этой отрас-
ли является применение искусственного интеллекта (ИИ) и 
машинного обучения (МО). Мы рассмотрим различные обла-
сти, где ИИ и МО находят свое применение, включая персона-
лизацию услуг, автоматизацию процессов и улучшение кли-
ентского опыта. Кроме того, мы также изучим использование 
больших данных в туризме и гостеприимстве, их значимость 
и потенциал для принятия стратегических решений и предо-
ставления персонализированных услуг.

Цифровизация туризма и гостеприимства открывает ши-
рокие возможности для совершенствования и развития этой 
отрасли. Она меняет способы взаимодействия между клиен-
тами и предприятиями, улучшает качество услуг и создает но-
вые бизнес-модели. Впереди нас ждет захватывающее путеше-
ствие, где цифровые технологии станут неотъемлемой частью 
нашего опыта в путешествиях и гостеприимстве.
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ОБЗОР ЦИФРОВИЗАЦИИ В СФЕРЕ ТУРИЗМА  
И ГОСТЕПРИИМСТВА

Цифровизация играет ключевую роль в сфере туризма и госте-
приимства, привнося новые возможности, улучшая клиент-
ский опыт и оптимизируя операционные процессы. Вот обзор 
основных аспектов цифровизации в этой отрасли.

1. Онлайн-бронирование и маркетплейсы. Платформы он-
лайн-бронирования и маркетплейсы позволяют туристам и 
путешественникам легко и удобно искать, сравнивать и бро-
нировать гостиницы, авиабилеты, туры и другие услуги. Это 
дает возможность потребителям получить максимально под-
ходящие предложения и сэкономить время и усилия.

2. Мобильные приложения. Мобильные приложения пре-
доставляют удобный способ получения информации и управ-
ления путешествиями. Они позволяют бронировать услуги, 
получать уведомления о статусе бронирования, искать места 
для посещения, заказывать такси и многое другое. Мобильные 
приложения также предоставляют персонализированные ре-
комендации и рекламу, основанную на предпочтениях пользо-
вателя.

3. Виртуальная реальность (VR) и дополненная реальность 
(AR). VR и AR технологии используются для создания более впе-
чатляющего и вовлекающего опыта для туристов. Они позво-
ляют людям исследовать виртуальные туристические места, 
посещать музеи и достопримечательности, испытывать раз-
личные виды активного отдыха и даже предварительно осмо-
треть отельные номера и объекты размещения.

4. Аналитика и большие данные. Аналитика данных играет 
важную роль в определении тенденций и предпочтений клиен-
тов, позволяя предоставлять персонализированные услуги. Ана-
лиз данных также помогает туристическим компаниям понять 
эффективность и результаты своих маркетинговых кампаний, а 
также прогнозировать спрос и адаптировать предложения.

5. Интернет вещей (IoT). IoT технологии включают в себя 
умные устройства, датчики и системы, которые связаны вме-
сте для сбора и обмена данных. В туризме и гостеприимстве 
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IoT применяется для управления и мониторинга гостиничных 
номеров, создания умных городов и курортов, улучшения безо-
пасности и оптимизации использования ресурсов.

6. Искусственный интеллект (ИИ) и машинное обучение 
(МО). ИИ и МО используются для обработки и анализа больших 
объемов данных, автоматизации операций и предоставления 
персонализированных услуг. Они могут быть применены для 
чат-ботов, автоматизации процессов бронирования, предска-
зания спроса на услуги и улучшения качества обслуживания.

7. Робототехника и автоматизация. В гостиничной и ту-
ристической индустрии роботы могут быть использованы для 
обслуживания гостей, доставки багажа, уборки номеров и дру-
гих операций. Это позволяет сократить затраты на персонал, 
повысить эффективность и улучшить клиентский опыт.

8. Блокчейн. Блокчейн-технология обеспечивает прозрач-
ность, безопасность и подтверждение транзакций в туристи-
ческой отрасли. Она может быть использована для управления 
программами лояльности, обеспечения безопасности плате-
жей и защиты личных данных клиентов.

Примеры
•	 Онлайн-платформы, такие как Островок и OneTwoTrip, ко

торые позволяют пользователям искать и бронировать 
жилье по всему миру.

•	 Мобильные приложения, такие как Яндекс Go и Ситимо-
бил, которые облегчают заказ и оплату такси.

•	 VR-туры, предоставляемые туристическими агентствами, 
чтобы позволить клиентам испытать виртуальные при-
ключения и места.

•	 Использование аналитики данных для определения по-
пулярных направлений и предпочтений клиентов.

•	 Применение IoT для умного управления гостиничными 
номерами, включая освещение, температуру и безопас-
ность.

•	 Использование ИИ и МО для предоставления персонали-
зированных рекомендаций и рекламы в мобильных при-
ложениях.
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Цифровизация в сфере туризма и гостеприимства открыва-
ет новые возможности для развития бизнеса, повышения кон-
курентоспособности и улучшения клиентского опыта. Отрасль 
активно внедряет новые технологии и стремится к инноваци-
ям, чтобы соответствовать ожиданиям современных путеше-
ственников.

Онлайн-бронирование и дистанционное путешествие

Онлайн-платформы для бронирования.
Цифровизация позволяет путешественникам легко и удоб-

но бронировать авиабилеты, гостиницы, туры и другие услуги 
через онлайн-платформы. Это предоставляет широкий выбор, 
прозрачность цен, возможность сравнения и мгновенное под-
тверждение брони. Примерами онлайн-платформ для брони-
рования являются Островок, Суточно.ру, OneTwoTrip и другие.

Виртуальные путешествия.
Цифровизация также предлагает возможность виртуаль-

ных путешествий, где путешественники могут исследовать 
достопримечательности, музеи и места, не покидая свой дом. 
С помощью виртуальной реальности (VR) и дополненной ре-
альности (AR) можно оживить путешествия и предоставить 
иммерсивный опыт даже в удаленных локациях.

Таблица 1.1

Виды цифровых  
инноваций Примеры онлайн-платформ и сервисов

Онлайн-платформы Островок, Суточно.ру, OneTwoTrip и другие

Виртуальные путеше-
ствия

Google Earth VR, VR-туры по музеям и досто-
примечательностям

Персонализированное обслуживание

Анализ данных и рекомендации.
Цифровые технологии позволяют собирать и анализиро-

вать большие объемы данных о предпочтениях и предпочте-
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ниях путешественников. На основе этой информации можно 
предоставлять персонализированные рекомендации отелей, 
ресторанов, достопримечательностей и других услуг. Напри-
мер, путешественникам могут быть предложены индивиду-
альные рекомендации по маршруту или специальные предло-
жения, исходя из их предпочтений и предыдущих поездок.

Чат-боты и виртуальные ассистенты.
Чат-боты и виртуальные ассистенты могут быть использо-

ваны для обеспечения персонализированного обслуживания 
и ответов на вопросы путешественников. Они могут предо-
ставлять информацию о бронировании, советы по местным 
достопримечательностям и помогать с проблемами, такими 
как потеря багажа или изменение планов. Примерами таких 
технологий являются Siri от Apple, Алиса от Яндекса, Google As
sistant, а также чат-боты на сайтах и в мессенджерах.

Таблица 1.2

Цифровые инновации Примеры приложений и технологий

Анализ данных и рекомен-
дации

Рекомендации отелей и услуг, основан-
ные на предпочтениях путешественни-
ков

Чат-боты и виртуальные 
ассистенты

Siri от Apple, Алиса от Яндекса, Google 
Assistant, чат-боты на сайтах и в мессен-
джерах

Смарт-технологии и IoT в гостиницах

Умные номера.
Гостиницы все больше внедряют смарт-технологии в своих 

номерах, что позволяет гостям управлять освещением, тем-
пературой, электроникой и другими удобствами с помощью 
мобильных приложений или голосовых команд. Также, в но-
мерах могут быть установлены сенсоры, чтобы автоматически 
реагировать на присутствие гостей и настраивать условия в 
соответствии с их предпочтениями.
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Интернет вещей (IoT).
Интернет вещей вносит революцию в гостеприимство, по-

зволяя гостиницам предоставлять умные услуги и оптимизиро-
вать операционные процессы. С помощью IoT, гостиницы могут 
предоставлять гостям доступ к сети Wi-Fi, управлять энергопо-
треблением, автоматизировать системы безопасности и мони-
торить состояние оборудования. Это позволяет повысить уро-
вень комфорта для гостей и снизить затраты на эксплуатацию.

Таблица 1.3

Цифровые  
инновации Примеры применения в гостиницах

Умные номера
Управление освещением, температурой и элек-
троникой, настройка условий через мобильные 
приложения или голосовые команды

Интернет вещей 
(IoT)

Умное управление энергопотреблением, сеть 
Wi-Fi, автоматизация безопасности и мониторинг 
оборудования

Цифровизация привносит новые возможности и иннова-
ции в сферу туризма и гостеприимства. Онлайн-бронирование 
и виртуальные путешествия облегчают планирование и иссле-
дование новых мест, а анализ данных и персонализированное 
обслуживание позволяют предоставлять индивидуальные ус-
луги. Смарт-технологии и интернет вещей вносят изменения в 
гостиничные услуги и повышают комфорт для гостей. Цифро-
визация создает новые возможности для улучшения опыта пу-
тешественников и повышения эффективности в сфере туризма 
и гостеприимства.

ИЗМЕНЕНИЯ В ПОВЕДЕНИИ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ  
ПОД ВЛИЯНИЕМ ЦИФРОВИЗАЦИИ
Цифровизация значительно изменила поведение потребите-
лей в различных аспектах и областях их жизни. Вот некоторые 
из наиболее заметных изменений в поведении потребителей 
под влиянием цифровизации.
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1. Изменение способа поиска информации. Потребители все 
чаще обращаются к Интернету для получения информации о 
продуктах и услугах. Они ищут отзывы, рекомендации, срав-
нивают цены и осуществляют покупки онлайн. Это приводит 
к снижению роли традиционных источников информации, та-
ких как брошюры, реклама по телевизору и прочие.

2. Рост онлайн-покупок. С развитием электронной коммер-
ции и удобства онлайн-платежей, потребители все больше 
предпочитают делать покупки онлайн. Они могут сравнивать 
цены, получать информацию о товарах, совершать покупки и 
оценивать продукты и услуги прямо из дома или с помощью 
мобильных устройств.

3. Повышение требований к качеству обслуживания. Циф-
ровизация дала возможность потребителям получать услуги 
более быстро и удобно. Они ожидают оперативного и персона-
лизированного обслуживания, а также доступ к информации и 
поддержке в любое время и из любого места. Компании вынуж-
дены активно работать над улучшением качества обслужива-
ния и удовлетворения этих требований.

4. Изменение паттернов потребления медиа. Потребители 
все больше предпочитают потреблять медиа-контент в цифро-
вой форме. Они стримят фильмы и сериалы, слушают музыку 
через стриминговые сервисы, читают электронные книги и по-
лучают новости через Интернет. Традиционные формы медиа, 
такие как телевидение и газеты, теряют популярность.

5. Рост использования мобильных устройств. Мобильные 
устройства, такие как смартфоны и планшеты, стали неотъем-
лемой частью повседневной жизни потребителей. Они исполь-
зуются для поиска информации, социальных сетей, онлайн-по-
купок, банковских операций и многого другого. Это требует от 
компаний адаптации своих продуктов и услуг под мобильные 
платформы.

6. Рост влияния социальных сетей. Социальные сети имеют 
значительное влияние на поведение потребителей. Они ис-
пользуются для обмена отзывами, рекомендациями, поиском 
информации о продуктах и услугах. Компании активно ис-
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пользуют социальные сети в маркетинге и продвижении сво-
их продуктов.

7. Персонализированный опыт. Потребители ожидают персо-
нализированного подхода со стороны компаний. Они предпо-
читают получать предложения и рекомендации, соответствую-
щие их предпочтениям и поведению. Это требует от компаний 
использования аналитики данных и интеллектуальных техно-
логий для предоставления персонализированного опыта.

Поиск и доступ к информации

1. Интернет как источник информации.
Потребители все больше полагаются на Интернет в каче-

стве главного источника информации. Они проводят поиско-
вые запросы, сравнивают цены, читают отзывы и ищут реко-
мендации перед совершением покупки. Благодаря Интернету, 
потребители получают более широкий доступ к информации и 
могут принимать более осознанные решения.

2. Влияние отзывов и рекомендаций.
Потребители все чаще обращают внимание на отзывы и 

рекомендации других пользователей. Они доверяют мнению 
других потребителей и основывают свои решения на поло-
жительных или отрицательных отзывах. Это делает отзывы и 
рекомендации важными элементами влияния на поведение 
потребителей.

Покупки и электронная коммерция

1. Рост электронной коммерции.
Цифровизация привела к росту электронной коммерции. 

Потребители все больше предпочитают делать покупки он-
лайн из-за удобства, широкого ассортимента товаров и услуг, 
а также возможности сравнения цен и получения скидок. Это 
требует от бизнесов создания удобных и безопасных платформ 
для онлайн-покупок.

2. Появление мобильной коммерции.
С развитием мобильных устройств и приложений, потреби-

тели все чаще совершают покупки через мобильные устрой-
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