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Динаміка ринку туризму та сфери гостинності зумовлює необхідність активної інтеграції інновацій для 
підтримки конкурентоспроможності компаній, забезпечення відповідності їх діяльності актуальним запитам 
клієнтської аудиторії. Метою дослідження є розширений аналіз потенціалу сучасних інформаційних систем 
та цифрових інновацій у готельному бізнесі, що відкривають нові можливості для підвищення ефективності 
функціонування сучасних компаній, досягнення ними стійкого розвитку і розширення клієнтської аудиторії. 
Розглянуто аспекти масштабної цифровізації послуг в готельній сфері – таргетинг та персоналізація реклами, 
система електронних бронювань, персоналізація пропозицій, мобільні додатки, інтерактивні сервіси, розумні 
системи керування номером, інструментарій штучного інтелекту для цілодобової підтримки сервісу (чат-боти, 
віртуальні консьєржі). Це дозволяє створити унікальний досвід, що відповідає очікуванням сучасної аудиторії.

Kлючові слова: готельний бізнес, індустрія гостинності, інноваційні технології, цифровізація, сталий  
розвиток, персоналізація, конкурентоспроможність.

The dynamics of the tourism and hospitality market necessitate the active integration of innovations to support 
the competitiveness of companies, ensuring that their activities meet the current demands of the client audience. 
The purpose of the study is an extended analysis of the potential of modern information systems and digital 
innovations in the hotel business, which open up new opportunities for improving the efficiency of modern companies, 
achieving sustainable development and expanding the client audience. The aspects of large-scale digitalization 
of services in the hotel sector are considered – targeting and personalization of advertising, electronic booking 



Випуск # 82 / 2025 ЕКОНОМІКА ТА СУСПІЛЬСТВО

189

ГО
Т

Е
Л

Ь
Н

О
-Р

Е
С

Т
О

Р
А

Н
Н

А
 С

П
Р

А
В

А

system, personalization of offers, mobile applications, interactive services, smart room management systems, 
artificial intelligence tools for 24-hour service support (chat bots, virtual concierges). Innovation allows not only 
to adapt to new consumer demands, technological dynamics, legal and regulatory changes, but also to attract, 
develop and retain talented employees, thus contributing to the creation of a sustainable model of organizational 
development based on constant improvement and adaptation. Given the trend of visualization, priority innovative 
digital solutions are seen as the integration of QR codes for quick customer access to information, the introduction 
of an electronic menu for quick order processing, and customer interaction with the recipe, which creates additional 
advertising narratives. Companies in the traditional hospitality sector are increasingly considering partnership and 
cooperation opportunities with network economy enterprises. It has been found that the competitive strength of 
such companies lies not only in economic advantages, but also in compliance with new social needs, including 
resource conservation, rational and economical consumption. Innovative approaches to business development in 
developed networks involve cooperation and integration of the hotel and restaurant business with other service 
areas, a personalized approach to meeting customer expectations and needs, diversification of internal business 
segments using mobile applications and loyalty programs. In view of the above, the study proposed an author's 
model for integrating innovative technologies into the hotel business.

Keywords: hotel business, hospitality industry, innovative technologies, digitalization, sustainable development, 
personalization, competitiveness.

Постановка проблеми. Інноваційний роз-
виток компаній в готельному бізнесі вбачається 
необхідною умовою для їх результативного 
функціонування, формування конкурентних 
переваг і розширення ринкового потенціалу, 
гарантом адаптивності до динаміки соціально-
економічного середовища. Впровадження 
інноваційних технологій, стратегій і рішень 
має на меті підвищення економічної ефектив-
ності, скорочення витрат і максимальну реалі-
зацію потенціалу бізнесу, вдосконалення сис-
теми корпоративної взаємодії та комунікації, 
апгрейд маркетингових стратегій. 

Особливий інтерес формують можливості 
цифровізації на основі аналітики спожив-
чої поведінки (зокрема, платформ Meta Ads 
Manager та Google Analytics), інструментарію 
штучного інтелекту для максимальної пер-
соналізації пропозиції, встановлення емоцій-
ного зв'язку з брендом, розширення клієнт-
ської аудиторії, просування візуального та 
інтерактивного контенту у соціальних медіа, 
підвищення адаптивності рекламних кампа-
ній в сегменті. Зазначене актуалізує необхід-
ність розширеного аналізу потенціалу інно-
ваційних технологій у сфері гостинності для 
досягнення стійкого розвитку компаній в умо-
вах сучасних кризових впливів.

Аналіз останніх досліджень і публікацій 
репрезентує актуальність досліджува-
ної тематики у сучасному науковому дис-
курсі. Низка сучасних дослідників, зокрема, 
І. Банєва [2; 5; 6], C. Азеведо (C. Azevedo) та 
ін. [4], О. Сукач (О. Sukach) та ін. [19], акцен-
тують на інноваційній компоненті готельного 
бізнесу, що просуває концепти екологічності 
та креативності. У ході досліджень А. Ель-
шаер та А. Марзук (А. Elshaer, A. Marzouk) [7], 
І. Кравчук (І. Kravchuk) та ін. [12] виділені пер-

спективні напрямки цифровізації інфраструк-
турного розвитку сфери гостинності: повна 
цифрова підтримка систем бронювання, 
інформування, попереднього замовлення, 
поєднання окремих послуг; активне залучення 
помічників на основі штучного інтелекту; інте-
грація віртуальної та доповненої реальності 
для оглядів, консьєржів для цілодобової під-
тримки. Водночас, К. Фонт (X. Font) та ін. [8; 9], 
Б. Озоглу та А. Топал (B. Özoğlu, A. Topal) 
[15] досліджують векторність таргетованої 
реклами, соціальних платформ і залучення 
інфлюенсерів. 

Розширений науковий дискурс в контек-
сті досліджуваної проблематики присутній у 
публікаціях Й. Іварс-Байдал (J. Ivars-Baidal) 
та ін. [11], Р. Рейзер (R. Rather) [18]. Учені 
актуалізують можливості доповненої реаль-
ності для більшої прибутковості готельно-
ресторанного бізнесу, формування стійкої 
прихильності та довіри аудиторії, досягнення 
наративів сталого розвитку.

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми. Разом із тим, низка 
аспектів досліджуваної проблематики зали-
шається маловивченою. Готельний бізнес 
потребує практичних рішень у сфері інновацій 
та технологічного апгрейду, аби вдосконалити 
існуючі та успішно впровадити нові бізнес-
моделі для стійкого розвитку. 

Формулювання цілей статті (постановка 
завдання). Метою статті є розширений аналіз 
потенціалу інноваційних технологій у сфері 
гостинності для розширення клієнтської ауди-
торії, підвищення ефективності маркетинго-
вих стратегій, досягнення стійкого розвитку 
компаній. 

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Діяльність сучасних компаній у інду-
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стрії готельного бізнесу набуває наразі ознак 
динамічності та інтегрованості, інклюзивності 
та прагнення до безперервного вдоскона-
лення. Технологічні інновації в галузі спрямо-
вані на впровадження покращеної або нової 
техніки і технологій просування послуг, їх реа-
лізації, обслуговування клієнтів, нових видів 
матеріально-технічного забезпечення готель-
ного обслуговування [1]. Зокрема, популяр-
ності набирають цифрові системи бронювання 
турів та номерів у готелях, системи продажу 
квитків, інтегроване управління у готелях та 
віртуальні консьєржі, сенсорні інформаційні 
дисплеї, е- комерція, платформи для відгуків 
клієнтів [17, c. 73-80].

Окрім того, інноваційні технології у сфері 
гостинності торкаються маркетингу, перед-
бачаючи освоєння нових сегментів ринку та 
клієнтських аудиторій, формування нових 
рекламних моделей. Такий підхід забезпечує 
удосконалене обслуговування у сфері гостин-
ності: раннє бронювання, замовлення таксі, 
доставка їжі, електронне меню, розробка спе-
ціальних та інклюзивних пропозицій дозволяє 
підвищити інтерес до закладу, сформувати 
стабільний попит [16].

Інновації важливі й у організаційно-управ-
лінському полі в готельному бізнесі. Удоско-
налення в даній сфері дотичні до створення 
нових профілів робочих місць, впровадження 
інтегрованих готельних ланцюгів, викорис-
тання контрактних підходів до управління 
закладами сфери гостинності. Важливими 
стають інтеграція нових методів підготовки 
та перепідготовки кадрів, забезпечення про-
зорих процесів взаємодії зі стейкхолдерами, 
розвиток мережі закладів гостинності на 
основі франчайзингу. Удосконалений спожив-
чий інтерфейс, нові форми взаємодії з парт-
нерами та управління послугами, захист від 
промислового шпіонажу дозволяють досяг-
нути розширення бізнесу та підвищення його 
ефективності без вертикально-інтегрованої 
мережі управління [7, c. 445-455]. 

Інноваційні концепції розвитку готельно-
ресторанної справи обов’язковим елементом 
передбачають цифровізацію маркетингових 
стратегій. Персоналізована реклама, тарге-
тинг, залучення інфлюенсерів стають звич-
ними інструментами усунення бар`єрів між 
компанією та аудиторією, способом розши-
рення останньої, формування стійкої довіри 
до бренду [4, c. 559-591]. Загалом, інновацій-
ний маркетинг спрямований на пропозицію 
нестандартних рішень, персоналізацію, мак-
симальне залучення соціальних платформ та 

штучного інтелекту. Так, автоматизовані сис-
теми типу OPERA Enterprise Solution, KeiHotel, 
FIDELIO наразі зарекомендували себе ефек-
тивним варіантом оптимізації управління ком-
паніями у сфері гостинності.

Створення «розумних» готелів, вдоско-
налення програм лояльності, інтеграція чат-
ботів для взаємодії з аудиторією мають на 
меті задоволення інтересів усіх стейкхолде-
рів, через досягнення максимальної комплі-
ментарності запитам. Зважаючи на тенден-
цію візуалізації, пріоритетними інноваційними 
цифровими рішеннями вбачаються інтеграція 
QR-кодів для оперативного доступу клієнта 
до інформації, запровадження електронного 
меню для швидкого оброблення замовлень, 
дотичності клієнта до рецептури, що створює 
додаткові рекламні наративи [24]. Популяр-
ності набирають «розумні» готелі із засто-
суванням інструментів голосової активації, 
управління аудіовізуальним обладнанням, 
засобів для кращого відпочинку і сну (напри-
клад, метроном dodow). Інноваційні підходи 
до розвитку бізнесу в розвинених мережах 
передбачають кооперацію та інтеграцію 
готельно-ресторанного бізнесу з іншими сфе-
рами обслуговування, персоналізований під-
хід до задоволення очікувань та потреб клі-
єнтів, диверсифікацію внутрішніх сегментів 
бізнесу за допомогою мобільних додатків і 
програм лояльності [17, c. 73-80]. Зважаючи 
на зазначене, доцільно запропонувати автор-
ську модель інтеграції інноваційних техноло-
гій до сфери готельного бізнесу (рис. 1).

Практичним прикладом моделі, зображе-
ної на рис. 1, може слугувати сучасний біз-
нес-готель, пропозиція якого вдало поєднує 
комфортне проживання клієнта, присутність 
«розумних» конференц-залів для проведення 
ділових зустрічей та тім-білдингу, лаунж-зону 
для івентів, локацію у бізнес-центрі міста. 
Можна стверджувати, що провідні техноло-
гічні інноваційні тенденції в готельно-ресто-
ранному господарстві на сьогодні передбача-
ють штучний інтелект, безконтактні рішення, 
голосові технології, інтернет речей, вірту-
альну та доповнену реальність, автоматиза-
цію та робототехніку, аналітику великих даних 
[19, c. 1159-1174]. 

Перспективним є застосування методів 
нелінійного програмування для обчислення 
найбільш прийнятного плану інноваційного 
розвитку бізнесу в індустрії гостинності при 
обмежених можливостях. Для кореляційного 
аналізу впливу факторів на кількість клієнтів 
готелю доцільно використовувати лінійну еко-
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номіко- математичну модель залежності кіль-
кості клієнтів готелів (y), яких обслуговували 
вітчизняні суб’єкти сфери гостинності, від 
кількості внутрішніх туристів (x) [3]: 

ϒ=1,253×χ+9646
Така модель дозволить краще усвідомити 

можливості створення інноваційних проєктів 
у полі синергії сфери гостинності, туризму та 
розважальної сфери. Бізнес-моделі пайової 
економіки продовжують розвиватись. Тому 
більш передбачливі компанії традиційного 
сектору гостинності все частіше розглядають 
можливості партнерства та кооперації підпри-
ємств мережевої економіки. Успішна новатор-
ська бізнес-модель починає копіюватися під-
приємствами, зокрема з іншими основними 
видами діяльності. 

Інноваційна бізнес-модель має ряд кон-
курентних переваг порівняно із традиційним 
бізнесом у сфері гостинності. Компанії та 
індивідуальні виробники послуг можуть вико-
ристовувати основний капітал, накопичений 
іншими, відповідно, можуть нарощувати оди-
ниці пропозиції із мінімальними граничними 
витратами. Цінова гнучкість можливість задо-
волення споживчого попиту – від менш виба-
гливих, стурбованих лише ціною клієнтів, до 
клієнтів, які вимагають розкішних чи незви-
чайних умов проживання – вигідно відрізняє 
запропоновану модель сервісу. Конкурентна 
сила таких компаній полягає не тільки в еко-
номічних перевагах, а й у відповідності до 
нових соціальних потреб, серед яких – ресур-
созбереження, раціональне та економне спо-
живання. Індивідуалізація послуги та адапта-
ція до умов місцевого ринку – ключ до успіху, 

як і варіативність реклами, її розміщення у 
соціальних мережах, індивідуалізація пропо-
зиції відповідно до соціально-культурних осо-
бливостей місцевого ринку та національної 
психології.

Зокрема, активний розвиток безконтак-
тних технологій розпочався у період пандемії 
COVID-19: технології для автоматизованої реє-
страції заїзду та виїзду, обслуговування номе-
рів і бронювання дозволяє суттєво покращити 
безпеку та підвищити ефективність, а власне 
інтеграція додатків для реєстрації спрощує і 
пришвидшує адміністративні процеси, знижує 
операційні витрати та оптимізує управління 
ресурсами. Успішними прикладами можуть 
слугувати готельний додаток Hilton Honors 
[22], що дозволяє клієнтам завчасно заре-
єструватися, вибрати комфортні номери та 
отримати доступ до зручностей за посеред-
ництвом власних смартфонів, а також дода-
ток Hyatte [10], що пропонує електронні ключі 
від номерів у додатку та цифрове планування 
подорожей.

Голосові технології в індустрії гостинності 
успішно вирішують проблеми дефіциту пер-
соналу та безпеки, а також формують частину 
функціоналу безконтактного віртуального 
консьєржа. Готелі активно інтегрують голо-
сові помічники типу Amazon Alexa або Google 
Assistant, що вирішують питання запиту 
інформації, керування пристроями, опален-
ням та освітленням у номері, оформлення 
сервісних заявок та обслуговування номерів 
тощо [21, c. 2901-2904].

Готельні компанії активно використовують 
також технології штучного інтелекту, щоб упо-

Рис. 1. Модель інноваційного апгрейду бізнесу в сфері гостинності
Джерело: сформовано авторами

Кооперація закладів 
гостинності, туризму, 
розважальної сфери 

Формування цілісного досвіду для клієнта: 
об’єднання проживання у готелі з 

організацією дозвілля, бізнесом тощо 

Цифрова трансформація: smart-технології 
та розумні номери, онлайн-бронювання, 

мобільні додатки, віртуальні екскурсії  

Сталий розвиток: 
відповідальне споживання 

та екологічні практики 

Адаптивність і гнучкість: 
варіативність форматів 

проживання, гнучкі графіки 
обслуговування 

Персоналізація та розробка індивідуальних 
пакетних пропозицій, залучення чат-ботів 

для кращого інформування 
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вні розуміти запити своїх клієнтів. ШІ та аналіз 
великих даних вивчають метадані та поведін-
кові дані, дані CRM та соціальних мереж тощо. 
Прикладом слугує Cosmopolitan of Las Vegas, 
де клієнтів розважає цифровий консьєрж 
«Rose», доступний за допомогою текстових 
повідомлень [14]. Це програмне забезпечення 
зі штучним інтелектом має спроможність без-
посередньо взаємодіяти з гостями, що сприяє 
утриманню клієнтів та розширенню аудиторії. 

Актуальним інноваційним рішенням для 
сучасного готелю є використання Інтернету 
речей: синергійне підключення різноманітних 
датчиків і пристроїв дозволяє максимально 
персоналізувати послуги, забезпечує моні-
торинг у реальному часі, дозволяє підви-
щити енергоефективність і стійкість, формує 
кращий досвід гостей. Зокрема, прогресивні 
готелі Marriottі Le Meridian Goa, Calangute 
активно інтегрують технологічне програмне 
забезпечення на основі IoT [13].

Інноваційні рішення в готельному бізнесі 
потребують індивідуальної інтерпретації в 
контексті особливостей функціонування кож-
ної окремо взятої компанії. Водночас, існують 
загальні принципи впровадження нововведень: 

- пріоритетність інновації для виперед-
ження конкурентів; 

- адаптивність і гнучкість, що забезпечує 
практичний потенціал реалізації інноваційної 
діяльності; 

- поступальний та безперервний характер 
процесу;

- циклічність та взаємообумовленість, коли 
одне інноваційне рішення слугує стимулом 
для інших нововведень; 

- ресурсна підтримка інновацій та інвести-
ційний розвиток.

Ключовими характеристиками інновацій-
ного менеджменту виділені новизна, реаль-
ність впровадження, практична корисність, 
присутність ризику [23, c. 216-227]. Іннова-
ції дають змогу не лише пристосовуватися 
до нових вимог споживачів, технологічної 
динаміки, правових і регуляторних змін, але 
й залучати, розвивати й утримувати талано-
витих співробітників, сприяючи, таким чином, 
створенню стійкої моделі розвитку організації, 
яка базується на постійному вдосконаленні й 
адаптації.

Висновки. Інноваційний технологічний 
розвиток готельного бізнесу спрямований 
на оперативне реагування на нові виклики 
динамічного ринку, збереження конкурентних 
переваг компаній та підвищення економіч-
ної ефективності діяльності. Низка сучасних 
цифрових інструментів, такі як доповнена 
реальність, блокчейн, голосові помічники, 
системи розпізнавання вимагають значних  
інвестицій, а тому сучасні компанії в готель-
ному бізнесі мають залучати найкращий 
світовий досвід інноваційного розвитку для 
досягнення максимального ефекту при най-
менших затратах.

Перспективи подальших досліджень вба-
чаються у пошуку можливостей оптимізації 
інноваційного стратегічного менеджменту 
в сфері гостинності України для стимулю-
вання ефективної імплементації інновацій-
них бізнес-моделей і систем управління пер-
соналом у практику повоєнного відновлення  
галузі.
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