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ВСТУП 

 

Сучасний готельно-ресторанний бізнес функціонує в умовах високої 

конкуренції, зростання вимог споживачів та прискореної цифрової 

трансформації. Ключовим фактором конкурентоспроможності підприємств 

індустрії гостинності стає здатність формувати індивідуалізований 

клієнтський досвід, тобто персоналізований сервіс. Розвиток цифрових 

технологій – штучного інтелекту, CRM-систем, чат-ботів, Інтернету речей 

(IoT), VR/AR-рішень – створює нові можливості для автоматизації взаємодії з 

гостями та підвищення якості обслуговування. 

Водночас український готельно-ресторанний бізнес розвивається в 

умовах значних викликів, зокрема наслідків пандемії COVID-19 та 

повномасштабної війни, що суттєво вплинули на структуру попиту, поведінку 

споживачів і технологічні вимоги до сервісу. Це зумовлює необхідність 

дослідження сучасних інноваційних підходів до персоналізації сервісу та 

оцінки їх економічної ефективності в реальних умовах функціонування 

підприємств. 

Метою роботи є дослідження інноваційних технологій персоналізації 

сервісу в готельно-ресторанному бізнесі, аналіз їх сучасного стану в Україні 

та обґрунтування напрямів підвищення ефективності їх впровадження. 

Об’єктом дослідження є процеси організації сервісу в готельно-

ресторанному бізнесі в умовах цифрової трансформації. 

Предметом дослідження є інноваційні технології персоналізації сервісу та 

їх вплив на якість обслуговування і економічну ефективність підприємств 

індустрії гостинності. 

Для досягнення поставленої мети визначено такі завдання: 

- розкрити сутність персоналізації сервісу та її роль у підвищенні 

конкурентоспроможності підприємств індустрії гостинності; 

- класифікувати інноваційні технології, що застосовуються у готельно-

ресторанному бізнесі; 
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- проаналізувати світовий досвід впровадження персоналізованих 

цифрових рішень у сфері гостинності; 

- дослідити стан цифрової інфраструктури та інструментів збору даних 

про споживачів у готельно-ресторанному бізнесі України; 

- оцінити ефективність існуючих систем взаємодії з гостями; 

- визначити вплив кризових явищ (COVID-19 та війни в Україні) на зміну 

технологічних запитів споживачів; 

- дослідити впровадження штучного інтелекту та чат-ботів як 

інструментів автоматизації індивідуальних запитів; 

- проаналізувати використання IoT та VR/AR технологій у формуванні 

персоналізованого простору гостя; 

- оцінити економічний ефект реалізації інноваційних проєктів 

персоналізації сервісу. 

У процесі виконання роботи використано комплекс загальнонаукових та 

спеціальних методів дослідження. Зокрема: системний аналіз – для розгляду 

персоналізації сервісу як цілісної системи взаємопов’язаних елементів; 

порівняльний аналіз – для оцінки світового та українського досвіду 

впровадження інноваційних технологій; аналітичний метод – для дослідження 

сучасного стану цифровізації готельно-ресторанного бізнесу; узагальнення – 

для формування висновків щодо ефективності персоналізованих рішень; а 

також економіко-логічний підхід – для оцінки впливу інновацій на фінансові 

результати діяльності підприємств індустрії гостинності. 

Дипломна робота складається зі вступу, трьох розділів, висновків, списку 

використаних джерел та літератури (кількість позицій – 45). Загальний обсяг 

роботи становить 63 сторінки. 
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РОЗДІЛ 1. ТЕОРЕТИКО-МЕТОДОЛОГІЧНІ ОСНОВИ 

ПЕРСОНАЛІЗАЦІЇ СЕРВІСУ В ІНДУСТРІЇ ГОСТИННОСТІ 

 

1.1. Сутність та роль персоналізації як чинника підвищення 

конкурентоспроможності підприємств 

У сучасних умовах розвитку індустрії гостинності персоналізація сервісу 

перетворюється на один із ключових чинників формування конкурентних 

переваг підприємств готельно-ресторанного бізнесу. Посилення конкуренції, 

глобалізаційні процеси, цифровізація економіки, зміна поведінки споживачів 

та зростання їхніх очікувань щодо якості обслуговування обумовлюють 

необхідність трансформації традиційних моделей взаємодії з клієнтами. Якщо 

раніше основним критерієм вибору закладу були ціна та базова якість послуг, 

то сьогодні дедалі більшого значення набуває здатність підприємства 

формувати індивідуалізований клієнтський досвід відповідно до персональних 

потреб, звичок та очікувань споживачів. 

Сутність персоналізації полягає у пристосуванні продукту, сервісу, 

комунікаційних механізмів та системи обслуговування до індивідуальних 

характеристик конкретного споживача. У сфері гостинності персоналізація 

передбачає не лише врахування окремих побажань гостей, але й формування 

комплексного клієнтського досвіду на основі аналізу поведінкових, соціально-

демографічних, психологічних та цифрових характеристик споживача. У 

сучасному розумінні персоналізація виступає інтегрованою управлінською 

концепцією, що поєднує маркетингові, організаційні, інформаційно-

технологічні та сервісні компоненти діяльності підприємства. 

В умовах цифрової трансформації економіки персоналізація значною 

мірою базується на використанні сучасних інформаційних технологій, серед 

яких важливе місце займають CRM-системи, технології Big Data, штучний 

інтелект, системи аналітики поведінки споживачів, мобільні застосунки та 

цифрові платформи управління клієнтським досвідом. Саме технологічний 

розвиток створив можливості для переходу від масового стандартизованого 
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обслуговування до моделі customer-oriented management, орієнтованої на 

індивідуалізацію сервісу. 

Персоналізація у готельно-ресторанному бізнесі має багатовимірний 

характер. Вона може реалізовуватися через індивідуальні рекомендації послуг, 

адаптацію меню до харчових уподобань гостя, налаштування умов 

проживання, використання історії попередніх замовлень, персоналізовані 

маркетингові повідомлення, спеціальні програми лояльності, автоматизовані 

системи комунікації та цифрові сервіси самообслуговування. При цьому 

важливою особливістю персоналізації є те, що вона спрямована не лише на 

задоволення функціональних потреб клієнта, але й на формування емоційної 

прихильності до бренду. 

У науковій літературі поняття персоналізації розглядається з різних 

позицій. Частина дослідників трактує її як інструмент маркетингової 

диференціації, інші – як елемент стратегічного управління клієнтським 

досвідом або складову цифрової трансформації підприємства. Незважаючи на 

відмінності у підходах, більшість науковців погоджується з тим, що 

персоналізація сприяє формуванню довгострокових конкурентних переваг 

через підвищення рівня задоволеності та лояльності споживачів [6]. 

 

Таблиця 1.1 

Основні підходи до трактування сутності персоналізації сервісу  

Підхід Характеристика Основний акцент 

Маркетинговий Персоналізація як спосіб адаптації 

пропозиції до потреб клієнта 

Підвищення продажів 

та лояльності 

Технологічний Використання цифрових технологій для 

збору та аналізу даних про споживача 

Автоматизація та 

аналітика 

Управлінський Інструмент формування конкурентних 

переваг підприємства 

Ефективність 

управління 

Сервісний Індивідуалізація процесу обслуговування 

гостя 

Якість клієнтського 

досвіду 

Поведінковий Врахування психологічних та поведінкових 

особливостей споживачів 

Формування емоційної 

прихильності 

складено на основі [6, 7, 10] 
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Аналіз наукових підходів дозволяє зробити висновок, що персоналізація 

є комплексним явищем, яке поєднує елементи маркетингу, менеджменту, 

інформаційних технологій та поведінкової економіки. Саме інтеграція 

зазначених компонентів забезпечує можливість формування ефективної 

системи управління клієнтським досвідом у підприємствах гостинності. 

Особливого значення персоналізація набуває в умовах високої 

конкуренції на ринку готельно-ресторанних послуг. У сучасній індустрії 

гостинності стандартизований сервіс поступово втрачає ефективність як 

інструмент конкурентної боротьби. Споживачі дедалі частіше очікують 

індивідуального підходу, швидкої реакції на запити, гнучкості сервісу та 

емоційної взаємодії з брендом. У зв’язку з цим персоналізація стає важливим 

чинником формування доданої вартості послуг. 

Конкурентоспроможність підприємств готельно-ресторанного бізнесу 

значною мірою залежить від здатності забезпечувати стабільний рівень 

клієнтської лояльності. Вартість залучення нового клієнта в сучасних умовах 

постійно зростає, тому підприємства змушені концентрувати увагу не лише на 

розширенні клієнтської бази, але й на утриманні постійних споживачів. Саме 

персоналізація дозволяє створювати довгострокові взаємовідносини між 

підприємством та гостем. 

Слід зазначити, що персоналізований сервіс має безпосередній вплив на 

ключові економічні показники діяльності підприємств. Зокрема, 

впровадження персоналізованих механізмів взаємодії сприяє збільшенню 

середнього чека, частоти повторних відвідувань, тривалості співпраці з 

клієнтом, рівня позитивних відгуків та загальної рентабельності діяльності 

закладу. Крім того, індивідуалізація сервісу позитивно впливає на репутацію 

підприємства та його позиціонування на ринку [14]. 
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Таблиця 1.2 

Вплив персоналізації сервісу на конкурентоспроможність підприємств 

гостинності 

Напрям впливу Результат для підприємства 

Підвищення задоволеності клієнтів Формування позитивного клієнтського досвіду 

Зростання рівня лояльності Збільшення повторних продажів 

Покращення іміджу бренду Посилення ринкових позицій 

Оптимізація комунікації з гостями Скорочення часу обслуговування 

Формування індивідуальних 

пропозицій 

Зростання середнього чека 

Використання аналітики даних Підвищення ефективності управлінських 

рішень 

Автоматизація сервісних процесів Зниження операційних витрат 

Розширення цифрових каналів 

взаємодії 

Збільшення охоплення споживачів 

складено на основі [14, 16] 

 

У сучасних умовах особливу роль відіграє цифрова персоналізація, яка 

базується на використанні даних про поведінку клієнтів у цифровому 

середовищі. Онлайн-бронювання, мобільні застосунки, соціальні мережі, 

системи електронної комунікації та програми лояльності формують значний 

масив інформації про споживачів, який може використовуватися для 

створення персоналізованих пропозицій. Використання технологій Big Data та 

алгоритмів машинного навчання дозволяє підприємствам прогнозувати 

потреби клієнтів та адаптувати сервіс у режимі реального часу. 

У готельному бізнесі персоналізація може реалізовуватися через 

автоматизоване налаштування параметрів номера відповідно до уподобань 

гостя, індивідуальні рекомендації додаткових послуг, персоналізовані 

програми лояльності та цифрові сервіси комунікації. У ресторанному секторі 

персоналізація охоплює адаптацію меню до харчових потреб клієнта, 

формування рекомендацій на основі попередніх замовлень, використання 

мобільних застосунків для індивідуального замовлення та автоматизацію 

процесів обслуговування. 

Важливим аспектом є також психологічний вплив персоналізації на 

споживача. Індивідуалізований підхід створює у гостя відчуття значущості та 
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уваги до його потреб, що позитивно впливає на емоційне сприйняття бренду. 

У результаті підвищується рівень довіри до підприємства та формується 

емоційна прихильність споживача, яка в багатьох випадках є більш важливою 

за цінові фактори. 

Водночас персоналізація має і певні ризики. Надмірне використання 

персональних даних, агресивні маркетингові механізми або недостатній рівень 

захисту інформації можуть негативно впливати на репутацію підприємства. У 

зв’язку з цим важливого значення набувають питання цифрової етики, 

інформаційної безпеки та дотримання принципів конфіденційності 

персональних даних клієнтів [17]. 

 

Таблиця 1.3 

Переваги та ризики впровадження персоналізації у сфері гостинності 

Переваги Потенційні ризики 

Підвищення рівня задоволеності клієнтів Ризики витоку персональних даних 

Формування лояльності до бренду Надмірна автоматизація сервісу 

Зростання конкурентоспроможності Залежність від цифрових технологій 

Оптимізація маркетингових витрат Висока вартість впровадження 

Покращення ефективності управління Технічні збої систем 

Підвищення якості комунікації Негативне сприйняття нав’язливої реклами 

складено на основі [17] 

 

Для підприємств готельно-ресторанного бізнесу України питання 

персоналізації сервісу набуває особливої актуальності в умовах трансформації 

споживчої поведінки, посилення конкуренції та необхідності адаптації до 

кризових викликів. Повномасштабна війна, економічна нестабільність та зміна 

туристичних потоків суттєво вплинули на функціонування індустрії 

гостинності. У таких умовах саме здатність підприємств швидко адаптуватися 

до потреб споживачів та забезпечувати гнучкий персоналізований сервіс стає 

важливим чинником виживання та розвитку бізнесу. 

Персоналізація сервісу є не лише сучасним трендом розвитку індустрії 

гостинності, але й стратегічним інструментом підвищення 

конкурентоспроможності підприємств. Її ефективне впровадження забезпечує 
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формування стійких конкурентних переваг, покращення якості клієнтського 

досвіду, підвищення економічної ефективності діяльності та зміцнення 

ринкових позицій підприємства. В умовах цифровізації та трансформації 

споживчих очікувань персоналізація поступово стає необхідною складовою 

успішного функціонування підприємств готельно-ресторанного бізнесу 

України. 

 

1.2. Класифікація інноваційних технологій у сфері готельно-

ресторанного сервісу 

У сучасних умовах розвитку ринку послуг все більшого значення набуває 

інноваційна діяльність готельно-ресторанних підприємств. Це зумовлено тим, 

що керівництво прагне до освоєння нових технологій виробництва і тенденцій 

управління для того, щоб модернізувати і вдосконалити діяльність під-

приємств в цілому.  

Переважна більшість сучасних готельних і ресторанних підприємств 

критично залежать від своїх обчислювальних, комунікаційних та інших 

систем. За таких умов, для максимізації переваг таких інновацій з одного боку, 

і для уникнення перешкод або навіть ослаблення через серйозні недоліки цих 

самих систем, з іншого боку, необхідно мати життєздатну, комплексну та 

сучасну інноваційну стратегію.  

Але інноваційні системи, які використовує готельно-ресторанний бізнес, 

є засобом досягнення мети, а не самоціллю, тому будь- яка інноваційна 

стратегія повинна бути тісно інтегрована з більш широкою бізнес-стратегією, 

щоб вона була повністю ефективною. Існують тисячі інноваційних технологій, 

які вирішують стільки ж бізнес-проблем, тому інноваційне рішення потрібно 

специфікувати та впроваджувати з великою обережністю, щоб уникнути 

дорогих і шкідливих помилок. Мета інноваційної стратегії має полягати в 

тому, щоб переконатися, які інструменти потрібні для ефективного бізнесу, і 

успішно спланувати їх початкове впровадження або покращення з часом. 



12 
 

Інноваційні технології часто розвиваються протягом тривалого періоду 

часу без будь- якого конкретного плану чи напряму. Рішення можуть бути 

старими та застарілими, або, можливо, були впроваджені для вирішення 

нагальних проблем бізнесу, або були успадковані від інших компаній. Будь-

яка з цих обставин може призвести до [2]:  

– систем, які несумісні одна з одною, часто мають суперечливий характер, 

і які неможливо легко інтегрувати;  

– систем, які не відповідають вимогам готельно-ресторанного бізнесу;  

– зростаючих витрат на впровадження інноваційних технологій;  

– труднощів в отриманні своєчасної управлінської інформації через 

відсутність інтеграції;  

– неприйнятний ризик, пов’язаний із надмірною залежністю від 

ключового персоналу;  

– системи, які стали занадто дорогими для інноваційної підтримки.  

Сучасний інноваційний ринок ймовірно запропонує багато потенційних 

рішень. Проте, адміністрації готельно-ресторанних підприємств необхідно 

визначити та здійснити збалансовану оцінку, яка охоплює витрати, вигоди, 

профіль ризику та їх здатність задовольняти конкретні вимоги бізнесу. Така 

оцінка важлива для визначення пріоритетів та поетапного розподілу різних 

елементів інноваційної стратегії готельно-ресторанних підприємств. Як тільки 

пріоритети стануть зрозумілими, інноваційну стратегію можна 

задокументувати та включити загальний план змін.  

Перевагами інноваційної стратегії сфери гостинності є [4]:  

– витрати на інновації відповідно до вимог бізнесу, часу та обставин;  

– чітке бачення запланованих витрат на інновації протягом кількох років 

і відповідно до прогнозованого розвитку бізнесу;  

– більш надійне бюджетування;  

– покращена управлінська інформація;  

– значно знижений ризик стати банкрутом.  
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Переваги щодо створення інноваційної стратегії підприємств очевидні. 

Добре продумана система інноваційних рішень знизить витрати, зменшить 

ризики та підвищить загальну ефективність роботи готельно-ресторанних 

підприємств [3].  

Від складних програмних операцій до обслуговування гостей і ведення 

маркетингу, технологія інноваційного готелю пропонує різноманітні 

можливості для економії коштів і прибутку, а також дозволяє власникам 

готелів досягти нових рівнів прибутковості.  

Вельми актуальними на наш погляд є інноваційні технології, які змінять 

індустрію гостинності в найближчому майбутньому (рис. 1.1) [2].  

 

 

Рис. 1.1. Перспективні інноваційні технології у діяльності готельно-

ресторанних підприємств [2] 

 

1. Інноваційне управління енергією. 

Інноваційні термостати та датчики присутності можуть відстежувати 

коливання присутності та реагувати на них. Подібним чином інтелектуальні 

системи керування енергією використовують складні алгоритми машинного 
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навчання для постійного аналізу термодинаміки, місцевих погодних умов і 

пікових навантажень для оптимізації енергоспоживання в режимі реального 

часу протягом усього року. Інноваційні інтелектуальні енергетичні системи 

можуть знизити витрати на електроенергію в готелях і ресторанах до 20 

відсотків і забезпечити одні з найшвидших періодів окупності в галузі (від 12 

до 24 місяців). Вони також можуть значно збільшити вартість перепродажу 

готельно-ресторанного підприємства.  

Інноваційні енергетичні системи не обмежується лише системами 

опалення, вентиляції та кондиціонування. Технологія інноваційного 

освітлення також дозволяє власникам готелів і ресторанів краще розуміти свої 

енергетичні потреби, автоматизувати споживання та адаптуватися до змін у 

реальному часі. Такі системи освітлення дозволяють власникам готельно-

ресторанних підприємств контролювати бажаний час освітлення, 

відстежувати заповнюваність закладів та покращувати загальне споживання 

енергії освітлення протягом року.  

2. Прогнозне інноваційне технічне обслуговування. 

Подібно до того, як інноваційні енергетичні системи дозволяють 

власникам готелів і ресторанів контролювати, відстежувати та оптимізувати 

споживання енергії, прогнозне інноваційне технічне обслуговування дозволяє 

їм використовувати дані датчиків для виявлення пошкоджень на їх 

початковому рівні і попередити обслуговуючий персонал до того, як певна 

проблема переросте у набагато небезпечнішу і дорожчу. Тому замість того, 

щоб чекати, поки якась система вийде з ладу, перш ніж її обслуговувати чи 

замінити, інноваційні прогнозні технології допомагають інженерному 

персоналу прогнозувати потреби в технічному обслуговуванні та зменшувати 

витрати на експлуатацію тих чи інших систем. Відстежуючи водопровідні лінії 

за допомогою інтелектуальних лічильників води, власники готелів і ресторанів 

можуть побачити економію від споживання води приблизно через чотири 

роки.  
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3. Розумна зарезервована парковка. 

Готелі і ресторани можуть використовувати інтелектуальні датчики та 

інноваційні програмні додатки, які дозволяють гостям зарезервувати 

паркувальні місця напередодні свого візиту та отримати їх місце після при-

буття. Це заощадить готелям і ресторанам витрати на оплату праці, пов’язані 

з ручним керуванням автостоянками, і це забезпечить гостям зручність з 

моменту поселення чи відвідування ресторану.  

4. Ключі від номерів. 

Сьогодні все більше готелів пропонують гостям доступ до номерів через 

додаток у смартфонах. Це дозволяє заощадити витрати на друк пластикових 

карток-ключів і позбавити від зайвого клопоту, пов’язаного із запасними 

картками-ключами, які можуть розмагнічуватися чи губитися.  

5. Інфрачервоні сканери. 

Застосування інфрачервоних сканерів дасть змогу мінімізувати перебої, 

пов’язані з прибиранням (що є загальною скаргою клієнтів). Завдяки 

інфрачервоним сканерам при биральники знатимуть, коли присутні гості, і 

зможуть повернутися пізніше, щоб навести порядок, коли в номері немає 

людей. Сканери також можуть допомогти готелям економити енергію, 

автоматично вимикаючи світло та клімат-контроль, коли кімната порожня.  

6. Безконтактні платіжні системи. 

Занепокоєння Covid-19 змусило багатьох людей вагатися бронювати 

номер у готелі навіть після масової вакцинації. Згідно зі статистичними 

даними опитування споживачів, безконтактні платежі очолили список дій, які 

індустрія гостинності може вжити, щоб люди почувалися комфортніше в 

готелях. Сучасні платіжні системи також можуть призвести до того, що більше 

готелів прийматимуть криптовалюту як оплату.  

7. Сайт чат-ботів. 

Веб-чат-боти стали обов’язковими для будь-якого готельно-ресторанного 

бізнесу. Чат-боти дають можливість цілодобово відповідати на поширені 

запитання клієнтів, а більш складні запити вони можуть передавати 
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наступному доступному співробітнику підприємств. Гості отримують швидше 

відповіді, а співробітники мають доступ до інформації в початковому чаті для 

довідки. Великі мережі готельно-ресторанних підприємств навіть 

використовують штучний інтелект (AI), щоб контролювати їхні канали 

соціальних мереж.  

8. Голосове керування. 

Завдяки останнім досягненням у технології розпізнавання голосу все 

більше людей використовують голосовий пошук і онлайн-помічників, таких 

як Alexa від Amazon, Siri від Apple, Bixby від Android і Google Assistant.  

Номери з голосовим керуванням дозволяють гостям уникати контакту з 

предметами, яких часто торкаються, як-от вимикачі світла та термостати. 

Голосове керування також корисне для людей із вадами зору, людей із 

артритом та гостей із іншими проблемами. Крім того, мандрівники, які 

прибувають після тривалого перельоту, можуть попросити голосового 

помічника в номері налити келих вина, прийняти ванну або ввімкнути 

потокове відео.  

9. Технологічні зали та цифрові конференц-зали. 

Попит на технічні лаунжі та інші коворкінги помітно зріс, оскільки все 

більше компаній пропонують варіанти роботи з дому, а багато працівників 

починають кар’єру фрілансерів і стають цифровими кочівниками.  Щоб 

конкурувати на сучасному технічно підкованому ринку, готельно-

ресторанним комплексам доведеться надати цифрові конференц-зали для 

корпоративних заходів.  

10. Автоматизовані системи управління майном. 

Оновлені системи управління нерухомістю (PMS) повинні включати 

апаратне та програмне забезпечення, яке дозволяє готелям і ресторанам 

автоматизувати адміністративні завдання. Передова технологія PMS допо-

магає підприємствам із кількома локаціями краще інтегруватися, а гості 

зможуть використовувати одну програму для взаємодії з декількома готельно-

ресторанними брендами, що належать одній корпорації.  
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11. Віртуальна та доповнена реальність. 

Віртуальна реальність надає потенційним гостям 360-градусне відео 

номерів та інших зручностей готелю та ресторану. Доповнена реальність 

дозволяє гостям створювати індивідуальне середовище, зокрема перетворю-

вати стіну на ліс, пляжний захід або навіть відкритий космос. Застосування 

таких технологій може мати ключове значення для того, щоб переконати 

потенційних гостей забронювати ваш готель, а не конкурентів [1]. 

Дослідження показують, що інновації, незалежно від того, чи це 

стосується технологічних застосувань чи процесів, впливають на збагачення 

готельно-ресторанних послуг, що надаються і впливають на техніко- 

функціональні та організаційні процеси сфери гостинності. Виходячи з цього, 

інновації є ключовим фактором зростання для будь-якого готельно-

ресторанного комплексу, оскільки вони підвищують його 

конкурентоспроможність і стійкість завдяки використанню потенціалу, який 

забезпечує впровадження інноваційних технологій. 

 

1.3. Світовий досвід впровадження рішень для персоналізації 

клієнтського досвіду 

У сучасних умовах глобалізації та цифрової трансформації світова 

індустрія гостинності активно впроваджує інноваційні рішення, спрямовані на 

персоналізацію клієнтського досвіду. Посилення міжнародної конкуренції, 

зміна поведінкових моделей споживачів, розвиток цифрових технологій та 

зростання вимог до якості сервісу зумовлюють необхідність переходу від 

стандартизованого обслуговування до індивідуалізованих моделей взаємодії з 

гостями. У провідних країнах світу персоналізація вже розглядається не як 

додатковий елемент сервісу, а як стратегічний інструмент формування 

довгострокових конкурентних переваг підприємств готельно-ресторанного 

бізнесу. 

Світовий досвід демонструє, що ефективна персоналізація базується на 

інтеграції цифрових технологій, систем аналітики даних, штучного інтелекту, 
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автоматизованих платформ управління клієнтським досвідом та сучасних 

маркетингових механізмів. Провідні міжнародні готельні мережі та ресторанні 

компанії використовують комплексний підхід до персоналізації, який охоплює 

всі етапи взаємодії з клієнтом – від пошуку інформації та бронювання послуг 

до післяпродажної комунікації й формування програм лояльності. 

Одним із найбільш поширених напрямів персоналізації у світовій 

практиці є використання CRM-систем (Customer Relationship Management). 

Такі системи дозволяють накопичувати, аналізувати та систематизувати 

інформацію про гостей, їхні вподобання, історію бронювань, поведінкові 

особливості та споживчі звички. На основі отриманих даних підприємства 

можуть формувати індивідуальні пропозиції, прогнозувати потреби клієнтів та 

підвищувати ефективність сервісної взаємодії. 

Особливо активне впровадження персоналізованих рішень 

спостерігається у діяльності міжнародних готельних мереж. Компанії 

використовують мобільні застосунки, цифрові профілі гостей, системи 

автоматичного налаштування номерів, персоналізовані рекомендації та 

інтелектуальні сервіси комунікації. У багатьох випадках гість отримує 

можливість самостійно обирати параметри проживання, контролювати окремі 

функції номера через мобільний пристрій та отримувати індивідуальні 

пропозиції на основі попереднього досвіду взаємодії з брендом. 

Таблиця 1.4 

Світові практики персоналізації сервісу у готельному бізнесі 

Компанія Інструменти персоналізації Основний результат 

Marriott 

International 

Мобільний check-in, персоналізовані 

пропозиції, цифровий профіль гостя 

Підвищення лояльності 

клієнтів 

Hilton Система Digital Key, AI-аналітика 

поведінки гостей 

Оптимізація клієнтського 

досвіду 

Hyatt Hotels 

Corporation 

CRM-системи, програми лояльності 

World of Hyatt 

Зростання повторних 

бронювань 

Accor Інтелектуальні сервіси комунікації та 

мобільні застосунки 

Покращення 

персоналізованого сервісу 

Four Seasons Hotels 

and Resorts 

Індивідуальні guest profiles та 

concierge-сервіси 

Формування преміального 

досвіду 

складено на основі [21, 22] 
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Аналіз діяльності провідних міжнародних готельних мереж свідчить про 

те, що персоналізація дедалі більше інтегрується у систему стратегічного 

управління підприємством. Наприклад, цифрові профілі гостей дозволяють 

автоматично враховувати індивідуальні параметри проживання: 

температурний режим у номері, тип харчування, мовні налаштування, 

особливості дозвілля та комунікаційні вподобання. Такі механізми значно 

підвищують рівень задоволеності клієнтів та сприяють формуванню емоційної 

прихильності до бренду. 

Одним із ключових глобальних трендів є використання технологій 

штучного інтелекту для прогнозування поведінки споживачів. Алгоритми 

машинного навчання дозволяють аналізувати великі масиви даних про 

клієнтів та формувати персоналізовані рекомендації в режимі реального часу. 

У результаті підприємства можуть більш точно визначати потреби гостей та 

оперативно адаптувати сервісні пропозиції. 

Важливу роль у розвитку персоналізації відіграють мобільні технології. 

Більшість міжнародних готельних мереж активно розвивають власні мобільні 

застосунки, які виконують не лише функцію бронювання, але й виступають 

комплексними платформами управління клієнтським досвідом. Через мобільні 

сервіси гості можуть здійснювати реєстрацію, отримувати цифровий ключ від 

номера, замовляти додаткові послуги, комунікувати з персоналом та залишати 

відгуки [25]. 

У ресторанному бізнесі світовий досвід персоналізації також 

характеризується високим рівнем цифровізації. Провідні міжнародні 

ресторанні мережі активно використовують системи аналітики замовлень, 

мобільні платформи, програми лояльності та технології рекомендаційного 

маркетингу. Значного поширення набувають електронні меню, автоматизовані 

системи рекомендацій страв та персоналізовані маркетингові кампанії. 
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Таблиця 1.5 

Основні напрями персоналізації у світовому ресторанному бізнесі 

Напрям персоналізації Характеристика Очікуваний ефект 

Персоналізовані 

рекомендації меню 

Формування пропозицій на 

основі попередніх замовлень 

Зростання середнього 

чека 

Програми лояльності Індивідуальні бонуси та акції Підвищення повторних 

відвідувань 

Мобільні застосунки Онлайн-замовлення та 

цифрова комунікація 

Покращення зручності 

сервісу 

AI-аналітика поведінки 

клієнтів 

Аналіз уподобань споживачів Підвищення точності 

маркетингу 

Автоматизовані системи 

самообслуговування 

Self-ordering kiosks та QR-

меню 

Скорочення часу 

обслуговування 

Омніканальна комунікація Інтеграція офлайн- та онлайн-

сервісів 

Формування єдиного 

клієнтського досвіду 

складено на основі [25] 

 

Важливим елементом світового досвіду є розвиток омніканальної моделі 

взаємодії з клієнтами. Сучасні підприємства гостинності прагнуть забезпечити 

безперервність комунікації між усіма каналами обслуговування: вебсайтами, 

мобільними застосунками, соціальними мережами, контакт-центрами та 

офлайн-закладами. Це дозволяє формувати цілісний клієнтський досвід та 

забезпечувати високий рівень персоналізації незалежно від каналу взаємодії. 

У країнах Європейського Союзу значна увага приділяється також 

питанням етичного використання персональних даних та цифрової безпеки. 

Впровадження персоналізованих рішень супроводжується суворими 

вимогами щодо захисту інформації про клієнтів. Регламент GDPR став одним 

із ключових чинників трансформації підходів до управління даними у сфері 

гостинності. Підприємства змушені забезпечувати прозорість механізмів 

збору інформації та гарантувати конфіденційність персональних даних 

споживачів. 

Суттєвий вплив на розвиток персоналізації здійснила пандемія COVID-

19, яка прискорила цифрову трансформацію світової індустрії гостинності. 

Поширення безконтактних технологій, онлайн-комунікації, self-service 

платформ та автоматизованих сервісів стало відповіддю на нові потреби 
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споживачів. У багатьох країнах світу саме пандемія стала каталізатором 

активного впровадження цифрових рішень для персоналізації сервісу. 

Після пандемії значного розвитку набули технології безконтактного 

обслуговування. Готелі почали активно використовувати цифрові ключі, 

мобільний check-in/check-out, автоматизовані системи реєстрації та голосових 

помічників у номерах. Ресторанний сектор прискорив впровадження QR-

меню, онлайн-замовлень, цифрових платформ доставки та систем 

безготівкової оплати. 

Таблиця 1.6 

Глобальні технологічні тренди персоналізації у сфері гостинності 

Технологія Сфера застосування Переваги 

Artificial 

Intelligence (AI) 

Аналіз поведінки клієнтів та 

рекомендаційні системи 

Автоматизація персоналізації 

Big Data Обробка великих масивів даних 

про споживачів 

Прогнозування потреб гостей 

Internet of Things 

(IoT) 

Інтелектуальні номери та smart-

сервіси 

Індивідуалізація середовища 

проживання 

Mobile 

Applications 

Цифрова взаємодія з клієнтами Підвищення мобільності 

сервісу 

Chatbots Автоматизована комунікація з 

гостями 

Цілодобова підтримка 

клієнтів 

VR/AR технології Віртуальні тури та інтерактивний 

сервіс 

Покращення візуального 

досвіду 

складено на основі [22, 25] 

 

Особливий інтерес становить досвід азійських країн, де цифровізація 

сервісу відбувається надзвичайно швидкими темпами. У Японії, Південній 

Кореї, Сінгапурі та Китаї активно впроваджуються роботизовані системи 

обслуговування, біометрична ідентифікація клієнтів, голосові помічники та 

автоматизовані готельні комплекси. Водночас практика показує, що повна 

автоматизація не завжди забезпечує позитивний клієнтський досвід. Саме 

тому більшість міжнародних компаній дотримується концепції balanced 

personalization, яка передбачає поєднання цифрових технологій із 

традиційними елементами людської взаємодії. 



22 
 

Для України світовий досвід має важливе практичне значення, оскільки 

вітчизняна індустрія гостинності перебуває на етапі активної цифрової 

трансформації. Впровадження міжнародних практик персоналізації дозволяє 

українським підприємствам підвищувати конкурентоспроможність, 

покращувати якість сервісу та адаптуватися до глобальних тенденцій розвитку 

ринку. Водночас пряме копіювання іноземних моделей не завжди є 

ефективним через відмінності у рівні цифрової інфраструктури, фінансових 

можливостях підприємств та особливостях споживчої поведінки [21, 22, 25]. 

Світовий досвід впровадження рішень для персоналізації клієнтського 

досвіду свідчить про те, що індивідуалізація сервісу поступово стає одним із 

базових принципів функціонування сучасної індустрії гостинності. 

Використання цифрових технологій, систем аналітики даних, штучного 

інтелекту та омніканальних платформ взаємодії забезпечує можливість 

формування якісно нового рівня клієнтського досвіду. Для підприємств 

готельно-ресторанного бізнесу України адаптація міжнародних практик 

персоналізації може стати важливим інструментом підвищення ефективності 

діяльності та зміцнення ринкових позицій в умовах зростаючої конкуренції та 

цифровізації економіки. 
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РОЗДІЛ 2. АНАЛІЗ СУЧАСНОГО СТАНУ ТА ТЕНДЕНЦІЙ 

ПЕРСОНАЛІЗАЦІЇ В ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННОМУ БІЗНЕСІ 

УКРАЇНИ 

 

2.1. Аналіз цифрової інфраструктури та інструментів збору даних про 

споживачів у закладах гостинності України 

Цифрова трансформація готельно-ресторанного бізнесу України 

відбувається нерівномірно та фрагментарно, що зумовлено поєднанням 

економічних, організаційних та інфраструктурних обмежень. Попри активне 

впровадження окремих цифрових рішень у великих мережевих готелях і 

ресторанах, значна частина малих та середніх підприємств індустрії 

гостинності продовжує функціонувати на базі часткової або мінімальної 

автоматизації. У таких умовах цифрова інфраструктура виконує не лише 

сервісну, але й аналітичну функцію, забезпечуючи збір, зберігання та обробку 

даних про споживачів для подальшого використання у процесах 

персоналізації. 

Під цифровою інфраструктурою у сфері гостинності слід розуміти 

сукупність програмно-апаратних засобів, платформ, мережевих рішень та 

інформаційних систем, що забезпечують управління операційною діяльністю 

підприємства та взаємодію з клієнтами. До базових елементів такої 

інфраструктури належать PMS-системи (Property Management Systems), CRM-

системи, POS-системи, канали онлайн-бронювання, мобільні застосунки, 

системи аналітики даних, а також інтегровані маркетингові платформи. 

У сучасній українській практиці дедалі більшого поширення набувають 

CRM-рішення, орієнтовані на збір та сегментацію клієнтських даних. Їх 

основна функція полягає у формуванні єдиної бази гостей, накопиченні історії 

взаємодії та аналізі поведінкових характеристик споживачів. У ресторанному 

сегменті такі системи дозволяють відстежувати частоту відвідувань, середній 

чек, структуру замовлень, реакцію на акційні пропозиції та рівень лояльності 

клієнтів. 
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У готельному бізнесі цифрові системи часто інтегруються з платформами 

онлайн-бронювання та глобальними туристичними агрегаторами, що дозволяє 

отримувати дані про джерела залучення клієнтів, сезонність попиту та цінову 

чутливість споживачів. Окрему роль відіграють мобільні застосунки та 

цифрові сервіси самообслуговування, які стають не лише каналом комунікації, 

але й джерелом великих масивів поведінкових даних [3, 5]. 

 

Таблиця 2.1 

Основні елементи цифрової інфраструктури підприємств гостинності 

України 

Елемент 

інфраструктури 

Функціональне 

призначення 

Рівень 

поширення в 

Україні 

Аналітична 

цінність даних 

PMS-системи Управління 

бронюваннями та 

заселенням 

Середній Високий 

CRM-системи Облік та аналіз даних про 

гостей 

Середній Дуже високий 

POS-системи Облік продажів у 

ресторанах 

Високий Середній 

OTA-платформи Онлайн-бронювання 

(Booking, Expedia тощо) 

Високий Високий 

Мобільні 

застосунки 

Взаємодія з клієнтами Низький–

середній 

Високий 

BI-аналітика Обробка та візуалізація 

даних 

Низький Дуже високий 

складено на основі [3, 5] 

 

В Україні ринок CRM-систем сьогодні надзвичайно розвинений. Після 

масової відмови від російського софту (як-от Бітрікс24 чи amoCRM) 

українські компанії або перейшли на потужні вітчизняні розробки, або 

інтегрували відомі міжнародні платформи. У готелях замість звичайної CRM 

першочергово використовують PMS (Property Management System) – систему 

управління готелем. Вона виконує роль CRM, але зав'язана на номерний фонд: 

- EasyMS – сучасна українська хмарна система. Вона автоматизує 

«шахівницю» (завантаженість номерів), синхронізується з Booking.com та 
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AirBnB (щоб уникнути овербукінгу), приймає передоплату та інтегрована з Дія 

(для швидкого заселення гостей без паперових паспортів). 

 

 

Рис. 2.1. Система EasyMS [42] 

 

- Servio HMS – потужне українське рішення для середніх та великих 

готельних комплексів. Окрім бронювання номерів, вона координує роботу 

покоївок, пральні та ресторану при готелі, зводячи всі витрати гостя на один 

загальний рахунок. 
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Рис. 2.2. Система Servio HMS [44] 

 

- Otels.cloud / OtelMS – ще два популярні хмарні сервіси для автоматизації 

невеликих готелів, міні-готелів та глемпінгів. 

 

 

Рис. 2.3. Система OtelMS [26] 
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Аналіз показує, що найбільш розвиненим елементом цифрової 

інфраструктури в Україні залишаються системи онлайн-бронювання та POS-

рішення, тоді як CRM та BI-аналітика впроваджені переважно у великих 

мережевих або інвестиційно потужних підприємствах. Це свідчить про 

нерівномірність цифрової зрілості галузі та обмежені можливості системного 

використання даних для персоналізації сервісу. 

З точки зору збору даних про споживачів, сучасні заклади гостинності 

України використовують декілька основних каналів. Перш за все, це 

транзакційні дані, які формуються в POS-системах та відображають фактичні 

покупки клієнтів. По-друге, це поведінкові дані, що надходять із систем 

онлайн-бронювання та мобільних застосунків. По-третє, це маркетингові дані, 

отримані через соціальні мережі, рекламні платформи та програми лояльності. 

Окремо слід виділити дані зворотного зв’язку, які збираються через 

анкети, відгуки на онлайн-платформах та системи оцінювання якості 

обслуговування. У сучасних умовах зростає роль цифрових каналів 

комунікації, зокрема месенджерів та чат-ботів, які дозволяють отримувати 

оперативну інформацію про потреби клієнтів у режимі реального часу [8]. 

 

Таблиця 2.2 

Основні інструменти збору даних про споживачів у HoReCa України 

Інструмент 

збору даних 

Тип даних Переваги Обмеження 

POS-системи Транзакційні дані Висока точність, 

автоматизація 

Обмежена аналітика 

поведінки 

CRM-системи Поведінкові та 

контактні дані 

Формування 

профілю гостя 

Потребує інтеграції 

Онлайн-

бронювання 

Дані попиту та 

джерела клієнтів 

Оперативність Залежність від 

платформ 

Соціальні мережі Маркетингові дані Широке охоплення Низька 

структурованість 

Програми 

лояльності 

Дані про повторні 

візити 

Аналіз лояльності Потреба 

стимулювання участі 

QR-меню та 

цифрові сервіси 

Поведінкові дані Швидкий збір 

інформації 

Обмежений рівень 

впровадження 

складено на основі [8, 18] 
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Важливою особливістю українського ринку є те, що значна частина 

підприємств гостинності все ще використовує розрізнені системи збору даних, 

які не інтегровані між собою. Це ускладнює формування єдиного цифрового 

профілю клієнта та обмежує можливості глибокої персоналізації сервісу. У 

багатьох випадках дані зберігаються у різних форматах і не використовуються 

у повному обсязі для аналітичних або управлінських рішень. 

Окремою проблемою є недостатній рівень цифрової компетентності 

персоналу, що впливає на ефективність використання наявних технологічних 

рішень. Навіть за наявності CRM або PMS-систем їх функціонал часто 

використовується частково, без глибокої аналітики та сегментації клієнтів. Це 

знижує потенціал персоналізації сервісу та обмежує можливості стратегічного 

управління клієнтськими відносинами. 

Водночас варто відзначити позитивну динаміку цифровізації, яка 

посилилася під впливом кризових факторів, зокрема пандемії COVID-19 та 

воєнних дій. У цих умовах підприємства були змушені активно впроваджувати 

безконтактні сервіси, онлайн-бронювання, цифрові платежі та автоматизовані 

системи комунікації з клієнтами. Це сприяло розширенню обсягів цифрових 

даних, що можуть бути використані для персоналізації. 

Суттєвий вплив на розвиток цифрової інфраструктури має також 

інтеграція з зовнішніми платформами, такими як глобальні системи 

бронювання та агрегатори туристичних послуг. Вони забезпечують доступ до 

великих масивів ринкових даних, включаючи поведінку споживачів, 

конкурентне середовище та цінову динаміку. Однак залежність від таких 

платформ також створює ризики втрати контролю над клієнтськими даними. 

Особливу роль у сучасній структурі цифрової інфраструктури починають 

відігравати елементи штучного інтелекту та автоматизації. Деякі українські 

підприємства впроваджують чат-боти для комунікації з клієнтами, 

автоматизовані системи відповідей, а також інструменти аналітики поведінки 

користувачів на сайтах і в мобільних застосунках. Це дозволяє частково 
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компенсувати обмеженість людських ресурсів та підвищувати швидкість 

реагування на запити гостей [23]. 

Цифрова інфраструктура закладів гостинності України перебуває на етапі 

поступового формування та інтеграції. Основними інструментами збору даних 

про споживачів виступають POS, CRM, системи онлайн-бронювання та 

маркетингові платформи, однак їх інтеграція та аналітичне використання 

залишаються недостатніми. Подальший розвиток персоналізації сервісу 

безпосередньо залежить від рівня цифрової зрілості підприємств, 

впровадження інтегрованих інформаційних систем та підвищення 

компетентності персоналу у сфері роботи з даними. 

 

2.2. Оцінка ефективності існуючих систем взаємодії з гостями 

Системи взаємодії з гостями у готельно-ресторанному бізнесі України 

формуються як сукупність організаційних, інформаційних та цифрових 

інструментів, що забезпечують комунікацію між підприємством і споживачем 

на всіх етапах клієнтського шляху. До таких систем належать CRM-рішення, 

програми лояльності, канали онлайн-бронювання, соціальні мережі, 

месенджери, системи зворотного зв’язку, а також внутрішні стандарти 

сервісного обслуговування. Їх ефективність визначається здатністю 

забезпечувати швидку, персоналізовану та безперервну взаємодію з клієнтом, 

а також впливати на ключові економічні та маркетингові показники діяльності 

підприємств. 

У сучасних умовах ефективність систем взаємодії з гостями в Україні є 

нерівномірною. Великі готельні мережі та ресторани преміум-сегменту 

впроваджують інтегровані цифрові рішення, тоді як значна частина малих і 

середніх підприємств використовує фрагментовані або напівформалізовані 

підходи до комунікації з клієнтами. Це призводить до різного рівня якості 

сервісу та обмежує можливості масштабної персоналізації. 

Ключовими критеріями оцінки ефективності систем взаємодії з гостями у 

сфері гостинності є: швидкість реагування на запити клієнтів, рівень 
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персоналізації комунікації, ступінь інтеграції цифрових каналів, якість 

зворотного зв’язку, рівень задоволеності гостей та вплив на повторні 

відвідування. Додатково враховуються економічні показники, такі як середній 

чек, коефіцієнт утримання клієнтів та вартість залучення нового гостя. 

 

Таблиця 2.3 

Основні критерії оцінки ефективності систем взаємодії з гостями 

Критерій Зміст показника Оптимальний стан Фактичний стан в 

Україні 

Швидкість 

реакції 

Час відповіді на запит 

гостя 

Миттєва або до 5 хв Від 10 хв до кількох 

годин 

Персоналізація Індивідуальний підхід 

до клієнта 

Високий рівень 

автоматизації 

Частково ручна 

реалізація 

Омніканальність Єдина система 

комунікації 

Повна інтеграція 

каналів 

Фрагментована 

структура 

Зворотний зв’язок Система збору 

відгуків 

Автоматизована 

аналітика 

Переважно ручний 

аналіз 

Лояльність 

клієнтів 

Частка повторних 

відвідувань 

40–70% 20–40% 

Використання 

даних 

Аналітика поведінки 

гостей 

Big Data/AI-

аналітика 

Обмежене 

використання 

складено на основі [24] 

 

Аналіз наведених критеріїв свідчить, що основною проблемою 

українських підприємств гостинності є недостатній рівень інтеграції систем 

взаємодії з гостями. У більшості випадків канали комунікації функціонують 

автономно: соціальні мережі не інтегровані з CRM-системами, дані з онлайн-

бронювання не використовуються для глибокої аналітики, а програми 

лояльності часто мають формальний характер без реальної персоналізації 

пропозицій. 

Одним із найпоширеніших каналів взаємодії з клієнтами залишаються 

соціальні мережі та месенджери. Вони забезпечують швидку комунікацію, 

проте їх використання переважно обмежується базовим рівнем – відповідями 

на запити та публікацією інформаційного контенту. Водночас потенціал 

соціальних платформ як джерела даних про поведінку клієнтів 

використовується недостатньо. 
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CRM-системи, які є ключовим інструментом персоналізації у світовій 

практиці, в Україні впроваджені нерівномірно. У великих мережах вони 

використовуються для сегментації клієнтів, аналізу історії відвідувань та 

формування індивідуальних пропозицій. Проте в більшості підприємств 

малого та середнього бізнесу CRM або відсутні, або використовуються лише 

як базова база контактів без аналітичного функціоналу. 

Окремої уваги потребує оцінка програм лояльності. У багатьох закладах 

вони реалізуються у вигляді простих дисконтних систем, які не передбачають 

глибокої персоналізації або динамічного налаштування бонусів. У результаті 

такі програми не забезпечують суттєвого впливу на поведінку клієнтів і часто 

не виконують функцію довгострокового утримання гостей. 

Таблиця 2.4 

Порівняльна характеристика систем взаємодії з гостями у 

підприємствах різного рівня 

Елемент системи Великі мережеві готелі Середні 

підприємства 

Малі заклади 

CRM-системи Повна інтеграція з 

аналітикою 

Часткове 

використання 

Відсутні 

Програми 

лояльності 

Персоналізовані, 

багаторівневі 

Стандартні бонусні Дисконтні 

картки 

Комунікаційні 

канали 

Омніканальна система 2–3 канали Один основний 

канал 

Аналітика даних AI та BI-рішення Базова аналітика Відсутня 

Персоналізація 

сервісу 

Високий рівень 

автоматизації 

Часткова 

персоналізація 

Мінімальна 

складено на основі [24, 32] 

 

Важливим показником ефективності систем взаємодії з гостями є рівень 

інтеграції цифрових інструментів. У сучасній міжнародній практиці 

ефективна взаємодія передбачає наявність єдиної цифрової екосистеми, яка 

об’єднує всі точки контакту з клієнтом. В Україні така інтеграція перебуває на 

початковому або середньому етапі розвитку, що обмежує можливості 

використання даних для персоналізації сервісу. 
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Суттєвим фактором, який впливає на ефективність систем взаємодії, є 

також людський ресурс. У багатьох підприємствах значна частина комунікації 

з клієнтами здійснюється вручну, що підвищує ризик помилок, знижує 

швидкість реагування та ускладнює масштабування сервісу. Водночас 

відсутність достатнього рівня цифрової підготовки персоналу є одним із 

ключових бар’єрів впровадження сучасних CRM та аналітичних систем. 

Оцінка ефективності також передбачає аналіз задоволеності клієнтів. За 

наявними тенденціями, рівень задоволеності гостей у закладах, що 

використовують інтегровані цифрові системи, є суттєво вищим порівняно з 

підприємствами, які працюють за традиційними моделями. Це пояснюється 

швидшою реакцією на запити, кращою адаптацією сервісу та більш точним 

врахуванням індивідуальних потреб клієнтів. 

Водночас слід зазначити, що надмірна автоматизація без належного 

збереження людського фактору може негативно впливати на сприйняття 

сервісу. Частина клієнтів, особливо у сегменті преміум, очікує не лише 

технологічної зручності, але й емоційної взаємодії з персоналом. Тому 

ефективність систем взаємодії повинна оцінюватися не лише з точки зору 

технологічності, але й з позиції якості сервісного досвіду. 

Додатковим викликом є нерівномірність цифрового розвитку регіонів 

України. У великих містах рівень впровадження сучасних систем взаємодії 

значно вищий, ніж у малих населених пунктах і туристичних дестинаціях 

регіонального рівня. Це створює дисбаланс у якості сервісу та ускладнює 

формування єдиного стандарту персоналізованого обслуговування [23-25]. 

Оцінка ефективності існуючих систем взаємодії з гостями в Україні 

свідчить про наявність значного потенціалу для розвитку, але водночас і про 

суттєві структурні обмеження. Основними проблемами залишаються 

фрагментація цифрових рішень, недостатня інтеграція даних, низький рівень 

автоматизації персоналізації та обмежена аналітична спроможність 

підприємств. Подальший розвиток цієї сфери потребує впровадження 

інтегрованих цифрових платформ, підвищення рівня цифрової компетентності 



33 
 

персоналу та переходу до системного використання даних для управління 

клієнтським досвідом. 

 

2.3. Вплив кризових явищ на трансформацію технологічних запитів 

споживачів в Україні 

Кризові явища останніх років стали одним із ключових факторів 

трансформації індустрії гостинності України, суттєво змінивши як поведінку 

споживачів, так і технологічні вимоги до сервісу. Пандемія COVID-19 та 

повномасштабна війна спричинили глибокі структурні зрушення у 

функціонуванні готельно-ресторанного бізнесу, прискорили цифровізацію 

сервісів і сформували нові очікування клієнтів щодо безпеки, швидкості 

обслуговування, дистанційної взаємодії та персоналізації. 

У довоєнний та докризовий період основні технологічні запити 

споживачів у сфері гостинності були переважно пов’язані з комфортом, якістю 

сервісу та базовою цифровою зручністю (онлайн-бронювання, безготівкові 

розрахунки). Однак під впливом кризових факторів відбулася суттєва 

переорієнтація попиту в бік безконтактних технологій, мобільних сервісів, 

автоматизації взаємодії та підвищених вимог до гнучкості обслуговування. 

Пандемія COVID-19 стала першим масштабним каталізатором цифрової 

трансформації. Обмеження мобільності, санітарні вимоги та зміна моделей 

споживання послуг змусили підприємства гостинності оперативно 

впроваджувати безконтактні технології. До них належать онлайн-реєстрація, 

мобільні ключі, QR-меню, електронні платежі, дистанційні сервіси 

замовлення та чат-боти для комунікації з гостями. У цей період сформувався 

новий споживчий стандарт – очікування можливості отримати послугу з 

мінімальним фізичним контактом із персоналом. 

Водночас COVID-19 суттєво змінив структуру клієнтських очікувань. 

Споживачі почали надавати перевагу закладам, які здатні забезпечити не лише 

якісний сервіс, але й безпечне середовище. Це призвело до інтеграції 

технологій у сфері контролю доступу, автоматизації процесів та цифрового 



34 
 

моніторингу сервісу. Персоналізація в цей період почала тісно поєднуватися з 

питаннями безпеки та оперативності обслуговування. 

Другий, більш глибокий етап трансформації був зумовлений 

повномасштабною війною в Україні. Військові дії спричинили масові 

переміщення населення, зміну туристичних потоків, руйнування 

інфраструктури та загальне підвищення рівня невизначеності в економіці. У 

таких умовах технологічні запити споживачів у сфері гостинності суттєво 

змістилися у бік адаптивності, мобільності та інформаційної доступності. 

Особливого значення набули цифрові сервіси оперативної комунікації. 

Споживачі почали очікувати максимально швидкої реакції підприємств на 

запити, можливості миттєвого бронювання, зміни або скасування послуг, а 

також доступу до актуальної інформації про безпекову ситуацію. У результаті 

зросла роль месенджерів, чат-ботів, мобільних застосунків та соціальних 

мереж як основних каналів взаємодії з клієнтами [18, 23]. 

Крім того, війна суттєво вплинула на географію попиту. Збільшення 

внутрішнього туризму, релокація населення та зміна бізнес-активності 

призвели до необхідності швидкої адаптації підприємств до нових ринкових 

умов. У цьому контексті цифрові технології стали не лише інструментом 

сервісу, але й засобом виживання бізнесу. 

Таблиця 2.5 

Еволюція технологічних запитів споживачів у сфері гостинності України 

під впливом криз 

Період Основні фактори Ключові технологічні 

запити 

Характер змін 

До COVID-

19 

Стабільне 

економічне 

середовище 

Онлайн-бронювання, 

безготівкові платежі 

Помірна 

цифровізація 

COVID-19 

(2020–2021) 

Пандемія, 

обмеження 

мобільності 

Безконтактні сервіси, QR-

меню, мобільні ключі 

Прискорена цифрова 

трансформація 

Після 2022 

року 

Війна, міграція, 

нестабільність 

Оперативна комунікація, 

гнучке бронювання, 

безпекова інформація 

Адаптивна 

цифровізація 

складено на основі [18, 23] 
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Аналіз показує, що кожен кризовий етап не лише змінював поведінку 

споживачів, але й формував нові технологічні стандарти у сфері гостинності. 

Якщо COVID-19 стимулював розвиток безконтактних технологій, то війна 

посилила вимоги до гнучкості, швидкості та надійності цифрових сервісів. 

Важливим наслідком кризових явищ стало суттєве зростання ролі 

мобільних технологій. Смартфон перетворився на основний інструмент 

взаємодії клієнта з підприємством гостинності. Через мобільні пристрої 

здійснюється бронювання, оплата, комунікація, отримання інформації та 

оцінка якості сервісу. Це зумовило необхідність для підприємств адаптувати 

свої бізнес-моделі до mobile-first підходу. 

Окремо слід відзначити зміну вимог до персоналізації сервісу. У кризових 

умовах персоналізація перестала бути виключно маркетинговим інструментом 

і перетворилася на механізм адаптації сервісу до нестабільного середовища. 

Наприклад, клієнти очікують автоматичного врахування їхніх попередніх 

бронювань, індивідуальних умов скасування, персоналізованих пропозицій у 

разі змін цінової політики або доступності послуг. 

Також зросла значущість даних про поведінку споживачів у реальному 

часі. Підприємства змушені оперативно реагувати на зміни попиту, сезонності, 

логістичних обмежень та безпекових факторів. Це підвищило роль 

аналітичних систем, навіть на базовому рівні, та стимулювало розвиток 

інструментів прогнозування попиту. 

Варто зазначити, що кризові явища також посилили нерівність у 

цифровому розвитку підприємств. Великі мережеві готелі змогли швидко 

адаптуватися до нових умов завдяки наявності інтегрованих цифрових систем, 

тоді як малий бізнес часто був змушений імпровізувати, використовуючи 

прості інструменти комунікації без глибокої аналітики. Це призвело до ще 

більшої диференціації рівня сервісу на ринку [32]. 
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Таблиця 2.6 

Вплив криз на ключові компоненти технологічних вимог споживачів 

Компонент сервісу До криз Під час COVID-19 Під час війни 

Спосіб взаємодії Офлайн + 

онлайн 

Переважно 

дистанційний 

Мобільний + 

гібридний 

Швидкість 

обслуговування 

Стандартна Висока Критично висока 

Рівень персоналізації Базовий Середній Високий 

(адаптивний) 

Вимоги до безпеки Стандартні Санітарні Фізична + 

інформаційна 

Гнучкість послуг Низька Середня Висока 

складено на основі [32] 

 

Додатковим аспектом трансформації є зміна емоційних очікувань 

споживачів. У кризових умовах зростає значення емпатії з боку підприємств, 

швидкого реагування на індивідуальні ситуації клієнтів та гнучких політик 

обслуговування. Це формує новий рівень персоналізації, який поєднує 

технологічні рішення з людським фактором. 

Кризові явища – пандемія COVID-19 та повномасштабна війна в Україні 

– стали потужними драйверами трансформації технологічних запитів 

споживачів у сфері гостинності. Вони прискорили цифровізацію сервісів, 

змістили акцент у бік безконтактних та мобільних технологій, підвищили 

вимоги до швидкості та гнучкості обслуговування, а також сформували нову 

роль персоналізації як інструменту адаптації підприємств до нестабільного 

середовища. У перспективі ці зміни мають довгостроковий характер і 

визначатимуть подальший розвиток індустрії гостинності України. 
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РОЗДІЛ 3. НАПРЯМИ ВДОСКОНАЛЕННЯ ПЕРСОНАЛІЗОВАНОГО 

ОБСЛУГОВУВАННЯ НА ОСНОВІ ІННОВАЦІЙ 

 

3.1. Впровадження штучного інтелекту та чат-ботів для 

автоматизації індивідуальних запитів 

Сучасний етап розвитку індустрії гостинності характеризується 

переходом від традиційних моделей обслуговування до цифрово-орієнтованих 

систем взаємодії з клієнтами. У цьому контексті штучний інтелект (AI) та чат-

боти виступають ключовими інструментами автоматизації комунікаційних 

процесів і персоналізації сервісу. Їх впровадження дозволяє підприємствам 

готельно-ресторанного бізнесу підвищувати швидкість реагування на запити 

гостей, знижувати операційні витрати та формувати індивідуалізований 

клієнтський досвід у режимі реального часу. 

Штучний інтелект у сфері гостинності можна визначити як сукупність 

алгоритмів і програмних рішень, здатних аналізувати великі обсяги даних про 

поведінку клієнтів, прогнозувати їхні потреби та автоматично формувати 

релевантні пропозиції. На відміну від традиційних інформаційних систем, AI-

рішення не лише обробляють дані, але й навчаються на основі попереднього 

досвіду взаємодії з клієнтами, що забезпечує постійне підвищення точності 

персоналізації. 

Чат-боти є одним із найбільш поширених прикладів практичного 

застосування штучного інтелекту у готельно-ресторанному бізнесі. Вони 

виконують функцію автоматизованих віртуальних асистентів, які 

забезпечують комунікацію з клієнтами через вебсайти, мобільні застосунки 

або месенджери. Основне завдання чат-ботів полягає у швидкому наданні 

інформації, обробці запитів, бронюванні послуг та підтримці клієнтів у режимі 

24/7. 

У світовій практиці чат-боти вже стали стандартним елементом цифрової 

інфраструктури підприємств гостинності. Вони інтегруються з CRM-

системами, платформами бронювання та системами управління готелями 
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(PMS), що дозволяє формувати єдину екосистему взаємодії з клієнтом. У 

результаті кожен запит гостя може бути оброблений з урахуванням його історії 

взаємодії, вподобань та попередніх бронювань [29]. 

 

Таблиця 3.1 

Основні функції штучного інтелекту та чат-ботів у готельно-

ресторанному бізнесі 

Функція Опис Практичний результат 

Автоматизація 

комунікації 

Відповіді на типові запити 

клієнтів 

Скорочення часу реагування 

Бронювання послуг Онлайн-резервування 

номерів/столиків 

Зменшення навантаження на 

персонал 

Персоналізовані 

рекомендації 

Формування індивідуальних 

пропозицій 

Зростання середнього чека 

Підтримка 24/7 Цілодобова взаємодія з 

гостями 

Підвищення рівня сервісу 

Інтеграція з CRM Використання даних про 

клієнта 

Поглиблена персоналізація 

Аналіз запитів Виявлення типових потреб 

гостей 

Оптимізація сервісних 

процесів 

складено на основі [29] 

 

Однією з ключових переваг використання штучного інтелекту є 

можливість реалізації глибокої персоналізації сервісу. AI-системи аналізують 

історію бронювань, поведінкові патерни, сезонність попиту та навіть емоційні 

реакції клієнтів (через аналіз текстових відгуків). На основі цих даних 

формуються індивідуальні пропозиції, які мають значно вищий рівень 

релевантності порівняно з традиційними маркетинговими підходами. 

У готельному бізнесі чат-боти активно використовуються для 

автоматизації процесів заселення та виселення, надання інформації про 

послуги готелю, управління додатковими запитами гостей (room service, 

трансфер, бронювання послуг SPA тощо). У ресторанному секторі вони 

забезпечують прийом замовлень, резервування столиків, рекомендації страв та 

інформування про акції. 



39 
 

Особливого значення набуває інтеграція чат-ботів із системами аналізу 

великих даних. Це дозволяє формувати динамічні профілі клієнтів, які 

оновлюються в режимі реального часу. Наприклад, якщо гість регулярно 

замовляє певні типи страв або обирає конкретні категорії номерів, система 

автоматично враховує ці дані при формуванні нових пропозицій [33]. 

 

Таблиця 3.2 

Порівняння традиційного та AI-орієнтованого підходів до взаємодії з 

гостями 

Характеристика Традиційний підхід AI-орієнтований підхід 

Швидкість відповіді Залежить від персоналу Миттєва 

Персоналізація Обмежена Високий рівень 

Обробка даних Ручна Автоматизована 

Масштабованість Низька Висока 

Доступність Робочі години 24/7 

Аналітика Відсутня або базова Глибока прогнозна 

складено на основі [33, 34] 

 

В Україні впровадження AI-рішень у сфері гостинності перебуває на 

початково-середньому етапі розвитку. Найчастіше чат-боти 

використовуються у вигляді простих сценарних систем у месенджерах або на 

сайтах підприємств. Вони виконують базові функції — відповіді на часті 

запитання, прийом бронювань, інформування про послуги. Водночас складні 

AI-рішення з машинним навчанням, прогнозною аналітикою та глибокою 

персоналізацією застосовуються переважно у великих міжнародних мережах 

або інноваційних стартапах. 

Серед основних бар’єрів впровадження штучного інтелекту в 

українському готельно-ресторанному бізнесі слід виділити високу вартість 

розробки та інтеграції систем, недостатній рівень цифрової зрілості 

підприємств, обмежену кількість кваліфікованих спеціалістів, а також 

фрагментарність існуючої цифрової інфраструктури. Крім того, значна 

частина підприємств не має єдиної бази клієнтських даних, що ускладнює 

ефективне навчання AI-алгоритмів. 
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Водночас кризові фактори останніх років стимулювали прискорене 

впровадження автоматизованих систем комунікації. Умови пандемії та війни 

підвищили попит на дистанційні сервіси, що зробило чат-боти одним із 

найбільш доступних і швидких інструментів цифровізації. Навіть базові 

рішення дозволили підприємствам забезпечити безперервність комунікації з 

клієнтами в умовах обмежених ресурсів. 

Важливою тенденцією є поступовий перехід від простих чат-ботів до 

інтелектуальних віртуальних асистентів, здатних розуміти природну мову, 

аналізувати контекст запитів та формувати персоналізовані відповіді. Такі 

системи базуються на технологіях обробки природної мови (NLP) та 

машинного навчання, що дозволяє підвищити якість взаємодії з клієнтами. 

Окремо слід відзначити роль штучного інтелекту у формуванні 

прогнозної аналітики попиту. AI-системи здатні передбачати завантаженість 

готелів, зміну попиту на ресторанні послуги, сезонні коливання тощо. Це 

дозволяє підприємствам більш ефективно планувати ресурси, оптимізувати 

ціноутворення та формувати персоналізовані пропозиції. 

В Україні впровадження чат-ботів у готельно-ресторанному бізнесі 

перебуває на етапі активного розвитку, однак характеризується 

нерівномірністю та переважанням базових, сценарних рішень над 

повноцінними системами штучного інтелекту. Більшість підприємств 

індустрії гостинності використовують чат-боти як інструмент оперативної 

комунікації з клієнтами, тоді як глибока персоналізація та аналітика поведінки 

гостей залишаються обмеженими [33, 34]. 

Серед більш розвинених прикладів на українському ринку можна 

виділити спеціалізовані платформи, орієнтовані на автоматизацію взаємодії з 

гостями, зокрема рішення типу HiJiffy та Greetio. Такі системи забезпечують 

інтеграцію цифрових каналів комунікації та часткову автоматизацію процесів 

обслуговування. 

Зокрема, платформа HiJiffy використовується як інструмент 

автоматизації комунікації в готельному бізнесі та виконує функції 
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віртуального асистента на основі штучного інтелекту. Вона дозволяє 

обробляти запити гостей у режимі 24/7, здійснювати онлайн-бронювання 

номерів, надавати інформацію про послуги готелю, а також формувати базові 

персоналізовані пропозиції на основі попередніх взаємодій з клієнтом. 

Додатково система інтегрується з готельними CRM- та PMS-рішеннями 

(системами управління готелем), що підвищує ефективність управління 

клієнтськими даними та покращує клієнтський досвід. 

 

 

 

Рис. 3.1-3.2. Платформа HiJiffy [43] 

 

Іншим прикладом є платформа Greetio, яка орієнтована на омніканальну 

комунікацію з гостями через різні цифрові канали, зокрема месенджери та 
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соціальні мережі. Функціонал системи включає централізовану обробку 

повідомлень, автоматичні відповіді на типові запити, ведення бази знань 

підприємства та часткову автоматизацію процесів бронювання. На відміну від 

більш складних AI-рішень, такі системи переважно працюють за сценарною 

логікою, однак забезпечують підвищення швидкості та якості взаємодії з 

клієнтами. 

 

 

 

Рис. 3.3-3.4. Платформа Greetio [45] 
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У практиці українських готелів також широко застосовуються чат-боти, 

інтегровані в месенджери Viber, Telegram та Instagram. Вони 

використовуються для відповіді на часті запитання, інформування про 

доступність номерів, умов бронювання та базових сервісів. У більшості 

випадків такі рішення не передбачають складної аналітики або машинного 

навчання, а функціонують як автоматизовані сценарні системи. 

Загалом рівень розвитку чат-ботів у готельному бізнесі України можна 

охарактеризувати як початково-середній. Базові функції, такі як автоматичні 

відповіді, обробка бронювань та інформаційна підтримка клієнтів, уже 

широко впроваджені, однак більш складні елементи штучного інтелекту, 

зокрема прогнозна аналітика, глибока персоналізація та адаптивне навчання 

систем, використовуються обмежено. 

Для порівняння, у світовій практиці провідні готельні мережі вже активно 

застосовують інтегровані AI-рішення, які поєднують чат-боти з CRM-

системами, платформами управління гостями та аналітикою великих даних. В 

Україні ж подібні підходи лише починають впроваджуватися у великих 

мережевих готелях або інноваційних проєктах. 

Розвиток чат-ботів у вітчизняній індустрії гостинності можна розглядати 

як перехідний етап від простих автоматизованих комунікаційних систем до 

повноцінних інтелектуальних платформ управління клієнтським досвідом. 

Подальший розвиток цієї сфери безпосередньо залежить від рівня цифрової 

зрілості підприємств, інтеграції CRM-рішень та впровадження технологій 

штучного інтелекту. 

 

3.2. Використання технологій Інтернету речей (IoT) та VR/AR для 

створення унікального простору гостя 

Сучасний розвиток індустрії гостинності характеризується активним 

переходом до формування «розумного середовища» обслуговування, у якому 

технології Інтернету речей (IoT), а також віртуальної та доповненої реальності 

(VR/AR) відіграють ключову роль у створенні персоналізованого клієнтського 
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досвіду. У контексті готельно-ресторанного бізнесу ці технології спрямовані 

не лише на підвищення рівня комфорту, але й на формування унікального 

простору гостя, який адаптується до його індивідуальних потреб, 

поведінкових моделей та очікувань [21]. 

 

 

Рис. 3.5. Технологія Інтернету речей (IoT) [21] 

 

Інтернет речей у сфері гостинності являє собою систему 

взаємопов’язаних пристроїв, сенсорів та програмних рішень, які забезпечують 

автоматичний збір, передачу та аналіз даних у реальному часі. У готельному 

середовищі IoT дозволяє створювати інтелектуальні номери, в яких керування 

освітленням, температурою, мультимедіа, безпековими системами та іншими 

параметрами здійснюється автоматизовано або через мобільні пристрої гостя. 

Основна цінність IoT-рішень полягає у здатності формувати адаптивне 

середовище перебування клієнта. Система може запам’ятовувати 

індивідуальні налаштування гостя та автоматично відтворювати їх під час 
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наступних візитів. Це забезпечує високий рівень персоналізації, зменшує 

потребу у прямій комунікації з персоналом та підвищує загальний рівень 

комфорту. 

У міжнародній практиці IoT активно використовується для створення 

концепції «smart hotel», де всі елементи інфраструктури інтегровані в єдину 

цифрову екосистему. У таких готелях гість може керувати номером через 

смартфон, отримувати персоналізовані рекомендації, автоматично проходити 

check-in та check-out, а також взаємодіяти з сервісами готелю без фізичного 

контакту з персоналом [37]. 

 

Таблиця 3.3 

Основні напрями застосування IoT у готельно-ресторанному бізнесі 

Напрям 

застосування 

Опис Результат для гостя 

Smart Rooms Інтелектуальне управління 

номером 

Підвищення комфорту 

Автоматизація 

клімату 

Контроль температури та 

освітлення 

Індивідуальні умови 

перебування 

Smart Lock системи Цифрові ключі доступу Підвищення безпеки та 

зручності 

Сенсорні системи Моніторинг використання 

ресурсів 

Енергоефективність 

Мобільне керування Контроль через смартфон Гнучкість сервісу 

Predictive 

maintenance 

Прогнозування технічних збоїв Безперервність сервісу 

складено на основі [37] 

 

Важливою складовою IoT у сфері гостинності є також можливість збору 

великих обсягів поведінкових даних про гостей. Ці дані використовуються для 

подальшої аналітики та формування персоналізованих пропозицій. 

Наприклад, система може фіксувати улюблену температуру в номері, час 

активності гостя, частоту використання певних сервісів або переваги щодо 

додаткових послуг. 

Водночас впровадження IoT в Україні перебуває на початковому етапі 

розвитку. Більшість підприємств готельно-ресторанного бізнесу не мають 
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повністю інтегрованих «розумних» систем, а використовують лише окремі 

елементи автоматизації, такі як електронні замки, базові системи 

енергоконтролю або часткове управління освітленням. Основними бар’єрами 

залишаються висока вартість впровадження, недостатня технічна 

інфраструктура та обмежений рівень цифрової зрілості підприємств. 

Поряд із IoT важливу роль у формуванні унікального клієнтського 

досвіду відіграють технології віртуальної (VR) та доповненої реальності (AR). 

VR-технології дозволяють створювати повністю віртуальні середовища, які 

використовуються для презентації готелів, ресторанів або туристичних 

послуг. AR, у свою чергу, накладає цифрові елементи на реальне середовище, 

підвищуючи інтерактивність взаємодії гостя з простором. 

У готельному бізнесі VR-технології застосовуються для віртуальних 

турів номерами та інфраструктурою готелю ще до моменту бронювання. Це 

дозволяє потенційному клієнту сформувати більш точне уявлення про 

послугу, що зменшує рівень невизначеності та підвищує конверсію 

бронювань. AR-технології можуть використовуватися для інтерактивних гідів, 

навігації по території готелю, а також для надання додаткової інформації про 

сервіси [40, 41]. 

 

Таблиця 3.4 

Застосування VR/AR у сфері гостинності 

Технологія Сфера використання Основний ефект 

VR-тури Віртуальний перегляд номерів і 

готелів 

Підвищення конверсії 

бронювань 

AR-навігація Орієнтація на території готелю Покращення зручності 

AR-меню Інтерактивне меню в ресторанах Підвищення залученості 

клієнтів 

VR-

презентації 

Маркетинг туристичних послуг Підвищення довіри 

AR-сервіси Інформаційна підтримка гостей Поліпшення досвіду 

складено на основі [40, 41] 
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Попри значний потенціал, VR/AR технології у вітчизняному готельно-

ресторанному бізнесі використовуються обмежено. Це пов’язано з високою 

вартістю розробки контенту, недостатнім рівнем технічної оснащеності 

закладів та обмеженим попитом з боку масового сегменту споживачів. 

Водночас у преміальному сегменті та міжнародних мережевих готелях такі 

технології поступово набувають поширення як інструмент диференціації 

сервісу. 

Поєднання IoT та VR/AR відкриває нові можливості для формування 

комплексного персоналізованого середовища гостя. IoT забезпечує адаптацію 

фізичного простору під індивідуальні потреби клієнта, тоді як VR/AR 

розширює межі цього простору, створюючи інтерактивний цифровий досвід. 

У сукупності ці технології формують концепцію «гібридного клієнтського 

середовища», в якому фізична та цифрова реальність інтегруються в єдину 

систему обслуговування. 

Технології Інтернету речей та VR/AR є важливими інструментами 

створення унікального простору гостя у сучасному готельно-ресторанному 

бізнесі. Їх впровадження дозволяє підвищити рівень персоналізації сервісу, 

забезпечити інноваційний клієнтський досвід та сформувати додаткові 

конкурентні переваги підприємств. У перспективі подальший розвиток цих 

технологій буде визначатися рівнем цифрової трансформації галузі та 

готовністю підприємств до інвестицій у високотехнологічні рішення [41]. 

В Україні технології Інтернету речей (IoT), а також віртуальної (VR) та 

доповненої реальності (AR) поступово інтегруються у сферу готельно-

ресторанного бізнесу, однак їх застосування залишається обмеженим і 

нерівномірним. У більшості випадків мова йде не про повністю «розумні 

готелі», а про часткову цифровізацію окремих елементів інфраструктури — 

системи електронних замків, автоматизоване керування освітленням, клімат-

контроль або базові системи енергоменеджменту. 

Одним із найбільш поширених напрямів використання IoT у готелях 

України є впровадження концепції «smart room» – інтелектуальних номерів, у 
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яких застосовуються елементи автоматизації та дистанційного керування 

сервісами. Подібні рішення можна спостерігати у сучасних київських готелях 

бізнес- та середнього цінового сегменту, де використовуються електронні 

замки, системи контролю доступу, енергоощадні датчики та інтегровані 

системи керування кліматом. Наприклад, у низці готелів Києва реалізовано 

концепцію «smart house», що передбачає використання цифрових систем 

управління комфортом у номері та підвищення рівня безпеки гостей через 

електронні системи доступу та моніторингу середовища перебування. 

Зокрема, в окремих сучасних готелях Києва, таких як IQ Hotel, 

застосовуються елементи «розумного» готелю, включаючи електронні замки, 

автоматизовані системи освітлення та клімат-контролю, а також цифрові 

сервіси комунікації з персоналом [30]. Такі рішення формують базовий рівень 

IoT-інфраструктури, спрямований на підвищення зручності та швидкості 

обслуговування гостей. Водночас повна інтеграція IoT-систем, яка включає 

централізоване управління всіма пристроями та глибоку аналітику поведінки 

гостей, в Україні поки що є рідкістю. 

 

 

Рис. 3.6. IQ Hotel у місті Києві [30] 
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Рис. 3.7. Загальний вигляд номеру у IQ Hotel у місті Києві [30] 

 

Окремо слід зазначити, що в деяких апарт-готелях та сучасних 

комплексах у Києві також застосовуються елементи автоматизації, пов’язані з 

енергоменеджментом, безпекою та дистанційним контролем сервісів. Однак 

такі технології найчастіше реалізуються частково і не формують повністю 

інтегровану IoT-екосистему. 

Щодо технологій VR та AR, їх застосування у готельно-ресторанному 

бізнесі України перебуває на ще більш ранньому етапі розвитку. Найчастіше 

VR використовується як маркетинговий інструмент для віртуальних турів 

номерами або інфраструктурою готелю. Це дозволяє потенційним клієнтам 

ознайомитися з умовами проживання до моменту бронювання та зменшує 

невизначеність у процесі вибору. 

AR-технології (доповнена реальність) у сфері гостинності України 

застосовуються значно рідше і переважно у вигляді експериментальних або 

рекламних рішень. Йдеться про інтерактивні елементи меню, QR-навігацію, 

інформаційні накладки для туристичних об’єктів або готельних сервісів. У 
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більшості випадків AR використовується не як повноцінна система 

обслуговування, а як елемент цифрового маркетингу та підвищення 

залученості клієнтів. 

Варто зазначити, що навіть у великих готельних мережах України VR/AR 

технології не є стандартом обслуговування, а впроваджуються точково у 

межах маркетингових кампаній або преміальних сервісів. Основними 

обмеженнями є висока вартість розробки контенту, потреба у 

спеціалізованому обладнанні та відносно низький рівень попиту з боку 

масового сегменту споживачів. 

Загалом можна констатувати, що в Україні IoT у готельному бізнесі 

знаходиться на стадії часткової інтеграції, тоді як VR/AR переважно 

виконують допоміжну маркетингову функцію. Найбільш розвинені приклади 

реалізації «smart hotel» підходів спостерігаються у сучасних готелях Києва та 

окремих бізнес-готелях, де впроваджуються базові елементи автоматизації 

сервісу. 

Водночас потенціал цих технологій залишається значним. Подальший 

розвиток IoT та VR/AR у сфері гостинності України буде залежати від рівня 

інвестицій у цифрову інфраструктуру, інтеграції систем управління даними та 

загальної цифрової трансформації галузі. У перспективі саме ці технології 

можуть стати основою формування повністю персоналізованого, адаптивного 

та інтерактивного простору гостя [30, 33, 34]. 

 

3.3. Економічний ефект реалізації інноваційних проектів з 

персоналізації сервісу 

Інноваційні проєкти з персоналізації сервісу у готельно-ресторанному 

бізнесі розглядаються не лише як інструмент підвищення якості 

обслуговування, але й як важливий фактор формування економічної 

ефективності підприємств. Персоналізація, що базується на використанні 

цифрових технологій, CRM-систем, штучного інтелекту, IoT-рішень та 



51 
 

аналітики даних, безпосередньо впливає на ключові фінансові та операційні 

показники діяльності закладів гостинності. 

Економічний ефект від впровадження персоналізованих технологій 

проявляється через зростання доходів, оптимізацію витрат, підвищення рівня 

завантаженості підприємств, збільшення середнього чека та покращення 

показників повторного відвідування клієнтів. У готельно-ресторанному 

бізнесі, де значна частина конкурентної боротьби відбувається на рівні якості 

сервісу та клієнтського досвіду, персоналізація стає інструментом прямого 

впливу на виручку та рентабельність. 

Одним із ключових економічних ефектів є зростання доходів від 

основних і додаткових послуг. Завдяки використанню CRM-систем і 

алгоритмів аналізу поведінки клієнтів підприємства отримують можливість 

формувати індивідуальні пропозиції, які стимулюють додаткові продажі. 

Наприклад, у готелях це можуть бути персоналізовані пропозиції SPA-послуг, 

ресторанного обслуговування або підвищення категорії номера, а в 

ресторанному бізнесі – рекомендації страв та напоїв на основі попередніх 

замовлень клієнта. 

Додатковим джерелом економічного ефекту є зниження витрат на 

залучення нових клієнтів. Персоналізація сприяє підвищенню рівня 

лояльності, що дозволяє збільшувати частку повторних відвідувань. Оскільки 

вартість утримання існуючого клієнта є значно нижчою за вартість залучення 

нового, формування довгострокових відносин із гостями позитивно впливає 

на загальну економічну ефективність підприємства. 

Важливим аспектом є також оптимізація операційних витрат. 

Впровадження чат-ботів, автоматизованих систем бронювання, self-service 

технологій та AI-асистентів дозволяє зменшити навантаження на персонал і 

скоротити витрати на обслуговуючий персонал у частині стандартних 

операцій. Це не означає повну заміну людської праці, однак дозволяє 

перерозподілити ресурси у бік більш складних і сервісно орієнтованих 

функцій. 
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У готельно-ресторанному бізнесі важливу роль відіграє також 

підвищення коефіцієнта завантаженості. Персоналізовані системи управління 

попитом дозволяють більш точно прогнозувати навантаження, оптимізувати 

ціноутворення та ефективніше використовувати наявні ресурси. Це особливо 

важливо для готелів, де показники завантаженості номерного фонду 

безпосередньо впливають на рентабельність діяльності. 

Окремо слід відзначити вплив персоналізації на середній чек клієнта. 

Використання рекомендаційних систем, персоналізованих пропозицій та 

динамічного маркетингу сприяє збільшенню обсягу додаткових продажів. У 

ресторанному бізнесі це проявляється через рекомендації страв, десертів або 

напоїв, а в готельному – через продаж додаткових сервісів і пакетних 

пропозицій. 

Для узагальнення основних напрямів економічного ефекту від 

впровадження персоналізації у готельно-ресторанному бізнесі доцільно 

подати їх у вигляді систематизованого аналізу. 

 

Таблиця 3.5 

Економічний ефект впровадження персоналізованих технологій у 

готельно-ресторанному бізнесі 

Напрям впливу Механізм формування 

ефекту 

Економічний результат 

Зростання доходів Персоналізовані пропозиції та 

допродажі 

Збільшення виручки 

Підвищення 

лояльності 

Індивідуальний підхід до 

клієнта 

Зростання повторних візитів 

Оптимізація витрат Автоматизація сервісних 

процесів 

Зменшення операційних витрат 

Управління попитом Аналітика та прогнозування 

завантаженості 

Підвищення ефективності 

використання ресурсів 

Маркетингова 

ефективність 

Точкові рекламні пропозиції Зниження витрат на маркетинг 

Зростання 

середнього чека 

Рекомендаційні системи Збільшення доходу з одного 

клієнта 

складено на основі [37] 
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Аналіз показує, що найбільш суттєвий економічний ефект від 

персоналізації досягається за рахунок комплексного використання цифрових 

технологій, а не окремих інструментів. Найвищу ефективність демонструють 

інтегровані системи, які поєднують CRM, аналітику даних, штучний інтелект 

та автоматизовані канали комунікації з клієнтами. 

Важливо також враховувати, що впровадження інноваційних проєктів у 

сфері персоналізації потребує початкових інвестицій, які включають витрати 

на програмне забезпечення, інтеграцію систем, навчання персоналу та 

технічну підтримку. Однак у середньо- та довгостроковій перспективі ці 

витрати компенсуються за рахунок зростання доходів та підвищення 

операційної ефективності. 

У готельно-ресторанному бізнесі України економічний ефект від 

персоналізації додатково посилюється в умовах високої конкуренції та 

обмеженого платоспроможного попиту. У таких умовах підприємства змушені 

конкурувати не лише ціною, але й якістю сервісу та рівнем клієнтського 

досвіду, що робить персоналізацію ключовим фактором виживання та 

розвитку. 

В українському готельно-ресторанному бізнесі економічний ефект від 

впровадження інноваційних технологій персоналізації проявляється 

переважно через цифрові інструменти управління клієнтським досвідом: 

CRM-системи, онлайн-бронювання, автоматизовані комунікації, чат-боти та 

системи динамічних пропозицій. На відміну від високотехнологічних ринків, 

де персоналізація базується на повноцінних AI-платформах, в Україні вона 

здебільшого має прикладний і сервісно-операційний характер. 

Одним із найпоширеніших напрямів отримання економічного ефекту є 

зростання доходів через персоналізовані продажі додаткових послуг. У 

готелях Києва та інших великих міст CRM-системи дозволяють формувати 

пропозиції на основі історії бронювань та поведінки гостей. Наприклад, у 

сучасних бізнес-готелях застосовується практика автоматичних апсейлів: 

гостям, які бронюють стандартний номер, пропонується підвищення категорії 
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номера зі знижкою або пакетні послуги (сніданок, трансфер, SPA). Це прямо 

впливає на середній чек і забезпечує додаткову виручку без збільшення витрат 

на залучення клієнта. 

У ресторанному сегменті персоналізація проявляється через 

рекомендаційні системи в цифрових меню або через роботу персоналу на 

основі історії замовлень. У закладах середнього та преміального рівня у Києві 

та Львові активно використовуються системи попереднього бронювання 

столиків із фіксацією вподобань гостей. Це дозволяє персоналу формувати 

індивідуальні пропозиції страв і напоїв, що підвищує середній чек і частку 

додаткових продажів. 

Додатковий економічний ефект у готельно-ресторанному бізнесі України 

формується через підвищення рівня повторних візитів. Підприємства, які 

впровадили навіть базові CRM-системи та програми лояльності, фіксують 

зростання частки постійних клієнтів. Наприклад, у мережевих готелях і 

сучасних міських готелях повторні бронювання часто стимулюються 

персоналізованими знижками, індивідуальними пропозиціями або 

накопичувальними бонусними програмами. Це дозволяє зменшити витрати на 

маркетинг, оскільки утримання клієнта коштує дешевше, ніж залучення 

нового. 

Важливим прикладом економічного ефекту є також автоматизація 

комунікацій через чат-боти та цифрові канали. У багатьох українських готелях 

і ресторанах впроваджені чат-боти в Telegram або Viber, які обробляють типові 

запити гостей, здійснюють бронювання та надають інформацію про послуги. 

Це дозволяє зменшити навантаження на адміністраторів і скоротити витрати 

на персонал, одночасно забезпечуючи швидку реакцію на запити клієнтів. У 

результаті підприємства отримують економію операційних витрат і 

підвищення ефективності обслуговування. 

У практиці українських готелів також спостерігається ефект від 

використання персоналізованого ціноутворення (dynamic pricing). Хоча цей 

інструмент ще не є масовим, у деяких міських готелях і великих мережах ціни 
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на номери змінюються залежно від попиту, історії бронювань і поведінки 

користувачів на сайті. Це дозволяє максимізувати дохід у періоди високого 

попиту та підвищити завантаженість у низький сезон. 

Окремо слід відзначити ефект оптимізації завантаженості номерного 

фонду. Завдяки цифровим системам бронювання та аналітиці попиту готелі 

можуть точніше прогнозувати завантаження і більш ефективно планувати 

ресурси. У реальних умовах українського ринку це особливо важливо в умовах 

нестабільного попиту, спричиненого економічними кризами та воєнними 

діями. Персоналізація дозволяє частково компенсувати ці ризики за рахунок 

гнучкого управління пропозицією. 

Також слід враховувати, що навіть базові інноваційні рішення, такі як 

онлайн-бронювання з персоналізованими пропозиціями або автоматичні 

email-розсилки, вже дають відчутний економічний ефект у малих і середніх 

підприємствах. Для невеликих готелів і ресторанів це проявляється у зростанні 

конверсії бронювань і підвищенні частоти відвідувань. 

Загалом український досвід показує, що економічний ефект від 

персоналізації сервісу формується не через складні технологічні платформи, а 

через комплексне використання доступних цифрових інструментів. Основні 

результати включають зростання середнього чека, підвищення рівня 

лояльності клієнтів, скорочення витрат на персонал і маркетинг, а також більш 

ефективне управління попитом. 

У перспективі подальша цифровізація готельно-ресторанного бізнесу 

України та впровадження більш глибоких AI-рішень дозволить суттєво 

посилити цей економічний ефект, перевівши персоналізацію з рівня 

допоміжного інструменту у стратегічний фактор конкурентоспроможності 

підприємств [37-40]. 
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ВИСНОВКИ 

 

У результаті проведеного дослідження інноваційних технологій 

персоналізації сервісу в готельно-ресторанному бізнесі України можна 

констатувати, що дана сфера перебуває у стані активної трансформації під 

впливом цифровізації, зміни споживчої поведінки та кризових факторів 

останніх років. Персоналізація сервісу поступово переходить із рівня 

маркетингового інструменту в стратегічний елемент конкурентоспроможності 

підприємств індустрії гостинності. 

Теоретичне опрацювання теми дозволило встановити, що персоналізація 

є багатовимірною категорією, яка поєднує маркетингові, технологічні та 

управлінські аспекти. Її сутність полягає у формуванні індивідуалізованого 

підходу до кожного гостя на основі збору, аналізу та використання даних про 

його поведінку, вподобання та попередній досвід взаємодії з підприємством. 

У сучасних умовах персоналізація стає не просто додатковою перевагою, а 

необхідною умовою утримання клієнтів та формування довгострокової 

лояльності. 

Аналіз світового досвіду засвідчив, що провідні міжнародні готельні 

мережі активно впроваджують комплексні цифрові екосистеми, які поєднують 

CRM-системи, штучний інтелект, IoT-рішення та аналітику великих даних. Це 

дозволяє формувати повністю інтегровані моделі управління клієнтським 

досвідом, де кожна взаємодія з гостем є персоналізованою та прогнозованою. 

На цьому фоні український ринок демонструє часткове відставання, однак 

водночас характеризується швидким адаптаційним потенціалом. 

Дослідження сучасного стану готельно-ресторанного бізнесу України 

показало, що цифрова інфраструктура підприємств розвивається 

нерівномірно. Найбільш поширеними є CRM-системи базового рівня, онлайн-

бронювання, цифрові канали комунікації та сценарні чат-боти. Водночас 

глибока аналітика даних, повноцінні AI-рішення та інтегровані IoT-системи 
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застосовуються обмежено, переважно у великих готелях або міжнародних 

мережах. Це свідчить про початково-середній рівень цифрової зрілості галузі. 

Важливим фактором трансформації персоналізованого сервісу стали 

кризові явища – пандемія COVID-19 та повномасштабна війна в Україні. Вони 

суттєво змінили поведінку споживачів, прискорили цифровізацію сервісів та 

сформували нові вимоги до готельно-ресторанного бізнесу. Основними з них 

стали безконтактність, швидкість обслуговування, мобільність, гнучкість 

бронювання та оперативність комунікації. У результаті персоналізація набула 

нового змісту, перетворившись на інструмент адаптації до нестабільного 

середовища. 

Практичний аналіз впровадження штучного інтелекту та чат-ботів 

показав, що в Україні ці технології використовуються переважно у спрощених 

формах. Найчастіше це сценарні чат-боти в месенджерах та на сайтах, які 

забезпечують базову автоматизацію комунікацій та бронювання. Попри 

обмежений функціонал, вони вже демонструють позитивний ефект у вигляді 

зниження навантаження на персонал, підвищення швидкості обслуговування 

та покращення доступності сервісу 24/7. Водночас потенціал повноцінного 

штучного інтелекту з глибокою персоналізацією в Україні ще недостатньо 

реалізований. 

Аналіз технологій Інтернету речей та VR/AR засвідчив, що їх 

застосування в українському готельно-ресторанному бізнесі має переважно 

фрагментарний характер. IoT-рішення використовуються у вигляді окремих 

елементів автоматизації – електронних замків, систем клімат-контролю та 

енергоменеджменту. VR-технології застосовуються здебільшого як 

маркетинговий інструмент для створення віртуальних турів, тоді як AR-

рішення перебувають на експериментальному етапі розвитку. Попри це, навіть 

часткове впровадження цих технологій сприяє підвищенню комфорту, 

безпеки та залученості клієнтів. 

Окрему увагу приділено економічному ефекту реалізації інноваційних 

проєктів персоналізації. Встановлено, що основними джерелами економічної 
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вигоди є зростання середнього чека, підвищення рівня повторних відвідувань, 

оптимізація витрат на персонал та маркетинг, а також більш ефективне 

управління попитом. Особливо важливим є ефект утримання клієнтів, 

оскільки лояльні гості формують стабільну частину доходу підприємств і 

знижують залежність від витрат на залучення нових споживачів. 

Загалом результати дослідження свідчать, що персоналізація сервісу в 

готельно-ресторанному бізнесі України вже сьогодні є важливим фактором 

підвищення конкурентоспроможності, однак її реалізація перебуває на різних 

рівнях зрілості залежно від розміру підприємства та ступеня цифровізації. 

Найбільш ефективні результати досягаються при комплексному використанні 

цифрових технологій, які поєднують CRM-системи, автоматизацію 

комунікацій, аналітику даних та елементи штучного інтелекту. 

Перспективи розвитку галузі пов’язані з подальшим впровадженням 

інтегрованих цифрових платформ, розширенням використання AI-рішень, 

розвитком IoT-інфраструктури та поступовим переходом до повністю 

персоналізованих моделей обслуговування. У довгостроковій перспективі це 

дозволить українським підприємствам індустрії гостинності скоротити 

відставання від світових стандартів та сформувати стійкі конкурентні переваги 

на міжнародному ринку.
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