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Аннотация. Внедрение инноваций в деятельность предприятий индустрии гостеприимства в целях повы-
шения их конкурентоспособности на подвергающемся влиянию цифровизации рынке гостиничных услуг тре-
бует понимания степени готовности к преобразованиям. В статье рассмотрен важнейший элемент системы 
инновационного управления организационными способностями компании – организация цифрового обучения ее 
сотрудников. Структуру программы цифрового обучения предлагается выстроить в разрезе качественного 
выполнения функций гостиничного менеджмента. Визуализирована концептуальная модель цифрового обу-
чения сотрудников предприятия в контексте инновационного развития предприятия. Отдельное внимание 
уделено описанию эффективности геймификации как инновационного способа цифрового обучения и разви-
тия организационных способностей предприятий. Выделены преимущества цифрового обучения, обеспечива-
ющие повышение качества управления организационными способностями компании, оптимизации и повыше-
ния эффективности ее деятельности в целом. Перспективные направления цифрового обучения сотрудников 
гостиничного предприятия отражают влияние процесса цифровизации на развитие организационных спо-
собностей коллектива отеля. Цифровой компонент в обучении, направленном на приобретение «жестких» 
и «мягких» навыков представлен как способами их приобретения, так и цифровым пространством их при-
менения и совершенствования.
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the digital space of their application and improvement.

Keywords: digital learning, organizational skills, hotel service, innovative management, competitiveness, digital maturity.

Дата поступления статьи в редакцию: 11.07.2025
Дата принятия статьи в печать: 12.08.2025

Введение 

Увеличение объемов и скорости внутреннего туристского потока создало благоприятную среду для 
развития российской индустрии гостеприимства. В свою очередь насыщение рынка гостиничных услуг 
объектами различных форматов актуализировало в большей степени вопросы их конкурентоспособно-
сти. Одним из направлений стратегического управления гостиничным бизнесом становится внедрение 
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инновационных практик развития организационных способностей предприятия. Какими бы привлека-
тельными с точки зрения новизны и актуальности не были бы инновационные технологии, процесс их 
внедрения необходимо организовать и реализовать эффективно. Среди всех организационных способ-
ностей компании считаем необходимым выделить способность к обучению всего коллектива на всех 
уровнях иерархии. Цифровое обучение как инновационный подход к развитию организационных спо-
собностей предлагается рассматривать как с позиции используемых средств и технологий, так и с точки 
зрения предметной области – цифровизация бизнес-процессов в гостиничном бизнесе.

Цель исследования 

Цель исследования состоит в вербальном и визуальном оформлении категории «цифровое обуче-
ние», определении инновационных методов и направлений приобретения новых знаний в области циф-
ровизации гостиничного бизнеса.

Материал и методы исследования 

Информационную основу данной работы составили научные труды, посвященные развитию орга-
низационных способностей в целом, и цифровому обучению в частности. 

В работе применены такие основные теоретические методы научного исследования, как индукция 
и дедукция, анализ и синтез. Системный подход позволил выделить основные составляющие системы 
цифрового обучения на предприятии. На основе бенчмаркинга изучены лучшие практики цифрового 
образования в индустрии гостеприимства.

Результаты исследования и их обсуждение

Организационные способности представляют собой комплекс способностей предприятия достигать 
поставленные цели, обеспечивающие его конкурентоспособность на рынке товаров и услуг. Это совокуп-
ность компетенций организации, обладая которыми она способа эффективно функционировать, дости-
гать поставленные цели и адаптироваться к изменениям.

Основные аспекты организационных способностей связаны с реализацией функций менеджмента 
на предприятии (рис.1).

Рис. 1. Организационные способности в контексте функций менеджмента

Источник: составлено авторами.

Таким образом, программы обучения могут быть выстроены в гостиничном бизнесе в разрезе функ-
ций менеджмента в целях более качественного их выполнения с учетом современных трендов рынка.

Следует отметить, что сам процесс организации цифрового обучения требует построения эффектив-
ной организационной структуры, которая способна обеспечить управление знаниями и развитие орга-
низационных способностей, являясь источником различий в компетенциях предприятий. Л.Ф. Попова 
отмечает, что эффективная организационная структура, обеспечивающая. Анализ организационных спо-
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собностей обеспечивает понимание к организационной структуре, управляющей организационными 
процессами разных уровней [7].

Запуск программ цифровой трансформации гостиничных предприятий требует соответствующей 
трансформации системы обучения персонала в целях приобретения новых персональных компетен-
ций, и организационных способностей, связанных с цифровыми процессами компании в целом [11].

Авторское видение сущности и роли системы цифрового обучения сотрудников предприятия в кон-
тексте инновационного развития предприятия представлено на рисунке 2.

Рис. 2. Цифровое обучение в развитии организационных способностей предприятия

Источник: составлено авторами

Обучение гостиничного персонала согласно Д.Д.  Макаровой, Е.В.  Денич можно классифициро-
вать как:

1) внутреннее – на площадке гостиничных комплексов;
2) внешнее – в высших учебных заведениях и организациях дополнительного профессионального 

образования, отраслевых центрах обучения [6].
С точки зрения источника знаний данный подход к классификации обучения персонала гостинич-

ных предприятий вполне логичен. Однако с учетом пространственно-территориального признака можно 
рассмотреть дополнительную форму обучения – территориально независимую, каковая является преи-
муществом дистанционного образования, онлайн-курсов.

Инновационные подходы в обучении гостиничного персонала могут осуществляться не только в 
цифровом формате. Например, при внутреннем обучении с учетом места и субъекта наставничества 
могут быть выделены следующие способы:

1) «Shadowing» – совместное проведение рабочего дня нового сотрудника с опытным специалистом; 
2) «Secondment»  – временная ротация сотрудника в другое структурное подразделение для полу-

чения навыков; 
3) «Buddying» – прикрепление к новому сотруднику «buddy» (приятеля, партнера) для поддержки 

и помощи в период адаптации [4]. 
Данные методы обучения помимо передачи знаний и умений новому сотруднику способствуют 

эффективному формированию команды и развитию корпоративной культуры. 
На стыке оффлайн- и онлайн-форматов, традиционного и инновационного подхода к обучению 

отдельное место занимает геймификация как инструмент гостиничного маркетинга, которая обычно 
рассматривается при формировании программ лояльности [9]. В контексте же цифрового образования 
геймификацию следует определять как применение игровых механик для повышения качества знаний 
персонала отеля об особенностях организации различных бизнес-процессов на предприятии, включая 
цифровые. 
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Данный способ цифрового обучения обладает рядом преимуществ:
1) удержание внимание и лучшее усвоение учебной информации;
2) увеличение скорости прохождения обучения;
3) минимизация стресса, связанного со сложностями в обучении;
4) стимулирования процесса непрерывного обучения в силу его восприятия более увлекательным;
5) повышение лояльности сотрудников и их приверженность к бренду работодателя.
Геймификация является одним из наиболее эффективных инструментов цифрового обучения в кон-

тексте инновационного управления организационными способностям. В обучении сотрудников отеля 
геймификация решает важнейшие задачи создания среды, стимулирующей саморазвитие и активное уча-
стие сотрудников в развитии компании. Предприятия индустрии гостеприимства таким образом обеспе-
чивают высокое качество гостиничного сервиса, оптимальное использование различных видов ресур-
сов, включая затраты времени на профессиональное обучение сотрудников, увеличение прибыли за счет 
повышения лояльности гостей отеля и репутации гостиничного бренда.

Программы цифрового обучения в индустрии гостеприимства способны решать важнейшие кадро-
вые вопросы и проблемы высокой текучести кадров. По данным экспертов, 94% сотрудников остались 
бы в компании дольше, если бы она инвестировала в их обучение и карьерное развитие. Это особенно 
актуально, поскольку по всему миру компании, в том числе отельный бизнес, отмечают нехватку спе-
циалистов, а по оценкам рынка труда дефицит кадров в России к 2030 году может достигнуть 2–4 млн 
человек [8].

Цифровое обучение в гостиничном бизнесе имеет ряд преимуществ перед традиционными спосо-
бами управления организационными способностями компании (рис. 3).

Рис. 3. Преимущества цифрового обучения сотрудников

Источник: составлено авторами на основе [8].

Перечисленные на рисунке 3 преимущества цифрового обучения сотрудников сводятся к единому – 
повышению качества управления организационными способностями компании, оптимизации и повы-
шения эффективности ее деятельности в целом.

В данном исследовании предлагается рассматривать перспективные направления и методы цифро-
вого обучения в разрезе приобретения «жестких» и «мягких» навыков персонала, именно в их релевант-
ной комбинации, по нашему мнению, достигается синергетический эффект управления организацион-
ными способностями объектов индустрии гостеприимства, и как результат – высокий уровень качества 
и культуры гостиничного сервиса (табл. 1).

Технологии, представленные в таблице 1, отражают влияние процесса цифровизации на развитие 
организационных способностей коллектива отеля. Цифровой компонент в обучении, направленном на 
приобретение «жестких» и «мягких» навыков представлен как способами их приобретения, так и циф-
ровым пространством их применения и совершенствования.

При организации цифрового обучения сотрудников следует принимать во внимание потребитель-
ский тренд времяпровождения в различных гаджетах, благодаря чему компании могут максимально 
использовать преимущество непрерывного образования без привязки к рабочему месту [5].
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Таблица 1

Перспективные направления цифрового обучения сотрудников гостиничного предприятия

Тип компетенции Компетенция Содержание компетенции Цифровой компонент

«Мягкие» навыки
(Soft Skills)

Межкультурные ком-
муникации

Корректное общение и переписка с 
представителями различных культур

Цифровая среда и цифровой инстру-
ментарий маркетинга, видеоконферен-
ции

Управление конфлик-
тами

Разрешение конфликтов в повседнев-
ной практике

Цифровые образовательные ресурсы, 
онлайн-платформы и LMS, корпоратив-
ный сторителлинг 

Эмоциональный ин-
теллект

Формирование навыков эмпатии, са-
морефлексии и управления эмоциями

Адаптивность Оперативная реакция на изменения

Тайм-менеджмент Планирование рабочего времени Мобильные и desk-приложения

Командообразование Навыки работы в команде Геймификация, AR/VR, коллаборацион-
ные платформы, онлайн-сообщества, 
воркшопы

Инициатива и креа-
тивность

Поиск нестандартных решений, идей 
по совершенствованию гостиничного 
бизнеса

«Жесткие» на-
выки
(Hard Skills)

Знание программного 
обеспечения

Владение системами бронирования, 
CRM, знание кассовых систем POS

Программные продукты цифровизации 
бизнеса

Знание стандартов 
обслуживания

Понимание и применение стандартов 
обслуживания, принятых в индустрии 
гостеприимства

Взаимодействие с клиентами и партне-
рами в цифровой среде, тестирование, 
чат-боты и AI-ассистенты, корпоратив-
ный сторителлинг

Владение иностран-
ными языками

Умение коммуницировать и изучать 
документацию на иностранных языках

Онлайн курсы и разговорные клубы, 
видеоконференции

Источник: составлено авторами.

О важности инвестиций в человеческий капитал как одного из доминирующих факторов инно-
вационного развития компании, определяющего ее успех, говорят и Г. Г. Дерябина, Н. В. Трубникова. 
Системы цифрового обучения сегодня представлены платформами управления талантами и корпора-
тивными университетами с непрерывным обучением. Эксперты отмечают переход от LMS-платформ 
к виртуальным образовательным комнатам типа Wow room, которые трансформируют процесс обуче-
ния «с помощью таких элементов как искусственный интеллект, моделирование в реальном времени, 
анализ больших данных, интерактивные роботы, системы распознавания эмоций и присутствие экспер-
тов, использующих голограммы» [2].

Вместе с тем организация цифрового обучения сотрудников может быть сопряжена с рядом проблем:
1) финансовые ограничения;
2) недостаток компетенций, низкий уровень цифровой грамотности сотрудников;
3) технические сложности, отсутствие интеграции цифровых платформ с HR-системами;
4) оценка эффективности, нехватка методик измерения качества цифрового обучения [10].
Уровень организационных способностей компании по реализации цифрового обучения сотрудников 

в комплексе с другими показателями отражает ее цифровую зрелость [1]. Это показатель, измеряющий 
глубину интеграции цифровых технологий в бизнес-процессы отеля, характеризующий не просто наличие 
современного инструментария гостиничного сервиса, но и способность эффективно его использовать.

С. В. Евдокимова отмечает, что успешное стратегическое развитие предприятия определяется не 
просто наличием организационных способностей, а именно их динамикой, реконфигурацией [3]. Теория 
динамических способностей находит свое применение и в практике гостиничного бизнеса, в котором 
фокусом являются компетенции и организационный процесс. Таким образом, можно утверждать, что 
цифровое обучение персонала гостиничного предприятия стимулирует развитие его динамических спо-
собностей адаптироваться к изменениям внешней среды.

Исследователи организационных способностей отеля в области цифровизации гостиничного биз-
неса называют цифровой разведкой, в рамках которой осуществляется изучение размерной структуры 
возможностей цифрового интеллекта отеля и разработка по соответствующей шкале измерения  [12]. 
Возможности цифровой разведки отеля включают в себя четыре аспекта: возможность сбора и обра-
ботки данных, возможность персонализации обслуживания клиентов, возможность поддержки приня-
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тия решений в области цифровой разведки и возможность устойчивого развития. Количественные и 
качественные замеры эффективности инноваций в области обучения сотрудников так же включены в 
цифровую разведку отеля.

Выводы 

Цифровое обучение персонала гостиничного бизнеса является частью системы цифрового интел-
лекта отеля как ключевой его организационной способности обеспечить высокий уровень конкуренто-
способности на рынке услуг гостеприимства. 

Функции гостиничного менеджмента могут сформировать структуру программы цифрового обуче-
ния сотрудников предприятия. 

Роль цифрового обучения в управлении организационными способностями предприятия опреде-
лена необходимостью приобретения компетенций по организации и реализации процесса инновацион-
ного преобразования объектов индустрии гостеприимства. Другими словами, сотрудники на всех уров-
нях управленческой иерархии должны приобретать и совершенствовать «жесткие» и «мягкие» навыки в 
целях повышения эффективности сервисной деятельности на рынке гостиничных услуг.
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