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У статті проаналізовано трансформацію стратегій лояльності в ресторанній індустрії протягом  
2025-2026 років. Досліджено перехід від традиційних дисконтних моделей до гіперперсоналізованих цифро-
вих екосистем, що базуються на штучному інтелекті, Big Data та ігрових механіках. Особливу увагу приділено 
оптимізації технологічного стеку через заміну складних ERP-систем на спеціалізовані хмарні рішення (Poster, 
Choice QR, Syrve), які забезпечують глибшу інтеграцію з українським ринком. Визначено, що ключовим фак-
тором успіху є здатність закладу ресторанного господарства використовувати AI-аналітику для прогнозування 
потреб гостя та побудови омніканального досвіду. Впровадження таких рішень дозволяє не лише автомати-
зувати маркетинг, а й суттєво підвищити LTV гостей закладу поколінь Gen Z та міленіалів, які наразі склада-
ють понад 64% аудиторії ринку ресторанних послуг. Це дозволяє трансформувати трансакційну лояльність у 
стійку емоційну прихильність до бренду.

Ключові слова: ресторанний бізнес, цифрові стратегії, персоналізація гостьового досвіду, програми  
лояльності, штучний інтелект, CRM-системи, Big Data, гейміфікація, клієнтський шлях (Customer Journey),  
покоління Z, диджиталізація.

This research article provides a comprehensive analysis of the evolution of guest experience personalization 
and loyalty strategies within the restaurant industry during the 2025-2026 period. In the current landscape, the 
industry is shifting away from static, discount-based loyalty programs toward dynamic, hyper-personalized digital 
ecosystems. These ecosystems are powered by advanced technologies, including Artificial Intelligence (AI), Big 
Data analytics, and sophisticated gamification mechanics. A central focus of the study is the strategic optimization 
of the technological stack. The research advocates for replacing generic, cumbersome ERP systems like Odoo with 
specialized, cloud-based POS and CRM solutions such as Poster, Choice QR, and Syrve. These platforms offer 
superior localization, faster deployment, and seamless integration with delivery aggregators and banking services, 
which is critical for the Ukrainian and European markets. The analysis highlights that AI is no longer a luxury but 
a fundamental necessity for modern hospitality. It enables restaurants to move from rules-based logic to machine-
learning-driven recommendations, predicting guest behavior, optimizing Lifetime Value (LTV), and preventing 
customer churn. Furthermore, the article explores the psychological drivers of loyalty among Gen Z and Millennials, 
who represent 64,48% of the market. For these demographics, loyalty is built through emotional engagement, 
instant gratification, and «always-on» interactive experiences. By synthesizing current market data, such as the 
17% growth in average check sizes and the 6% revenue increase in 2025, the research demonstrates how digital 
tools can mitigate the impact of declining foot traffic. The study concludes that the future of the restaurant business 
lies in creating a seamless omnichannel journey where digital touchpoints work in harmony to deliver a unique 
experience. Ultimately, this strategic transition allows establishments to convert simple transactional interactions into 
deep-seated emotional loyalty and long-term brand advocacy.

Keywords: restaurant business, digital strategies, guest experience personalization, loyalty programs,  
artificial intelligence, CRM systems, Big Data, gamification, Customer Journey, Generation Z, digitalization.
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Постановка проблеми. Сучасний ринок 
ресторанних послуг перебуває в стані глибо-
кої трансформації, що зумовлена тотальною 
цифровізацією та зміною споживчих пріорите-
тів. Традиційні методи залучення клієнтів та 
стандартні програми лояльності (на кшталт 
накопичувальних знижок) поступово втрача-
ють свою ефективність. У світі «інформацій-
ного шуму» та надвисокої конкуренції спожи-
вач прагне не просто якісної їжі, а унікального, 
індивідуалізованого досвіду, який відповідає 
його особистим цінностям та вподобанням.

Основна суперечність сучасного ресторан-
ного бізнесу полягає у розриві між наявністю 
великих масивів даних про клієнтів (Big Data) 
та здатністю закладів ефективно їх викорис-
товувати для створення персоналізованої 
пропозиції. Цифрові стратегії часто обмеж-
уються розсилкою спаму або використанням 
шаблонних мобільних додатків, що не забез-
печує емоційного зв'язку з брендом.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Питання теоретичного обґрунтування факто-
рів конкурентоспроможності та методичних 
підходів до її оцінювання в сучасних умовах 
займають чільне місце у працях вітчизня-
них та зарубіжних учених. Зокрема, вплив 
цифрових медіа на трансформацію спожив-
чої поведінки в умовах надмірного інформа-
ційного навантаження детально досліджено 
у роботі Карпенка В. Л., Шейнера Б. В. та  
Костинюка С. О. [1].

Особливості впровадження сучасних тех-
нологій управління та інноваційних прак-
тик безпосередньо у сфері готельно-ресто-
ранного бізнесу висвітлено у дослідженні  
Кащук К. М., Мосійчук І. В. та Саух І. В. [2]. 
Питання прогнозування того, як саме цифрові 
інновації змінюють структуру ринку та адапту-
ють її під потреби сучасного споживача, роз-
глядаються у працях Костіна І. Д., Чухліб А. В. 
та Ільченка В. М. [3].

Загальні аспекти розвитку готельно-рес-
торанної галузі через призму інноваційних 
технологій досліджували Мендела І. Я. та  
Подолян М. І. [4]. Важливим складником 
забезпечення фінансової стійкості закладів 
у період кризи є управління лояльністю клі-
єнтів у контексті диджиталізації, що підтвер-
джується результатами наукового пошуку  
Семенченко Т. О., Морозової Н. Л. та Семен-
ченка П. О. [6].

Дослідження зарубіжних авторів, зокрема 
Sihombing D. J. C. [8], акцентують увагу на 
необхідності оптимізації взаємодії з клієн-
тами через впровадження гнучких (Agile)  

CRM-систем, що є критично важливим для 
ресторанної індустрії. Сучасний етап розвитку 
ринку (2025-2026 рр.) характеризується пере-
ходом від традиційних методів стимулювання 
збуту до створення комплексних цифрових 
екосистем на базі штучного інтелекту та ана-
літики великих даних. Використання хмар-
них рішень та спеціалізованого програмного 
забезпечення дозволяє закладам швидкого 
харчування ефективно прогнозувати пове-
дінку споживачів та адаптувати сервіс до без-
пекових і економічних викликів сьогодення.

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми. Незважаючи на значну 
кількість напрацювань у сфері диджиталізації 
гостинності, залишається недостатньо роз-
робленим комплексний підхід до формування 
цілісної цифрової стратегії, яка б об’єднувала 
розрізнені інструменти (CRM, мобільні 
додатки, соціальні медіа) у єдину екосистему 
персоналізованого гостьового досвіду.

Зокрема, потребують подальшого вивчення 
механізми впровадження гіперперсоналізації 
на основі штучного інтелекту та Big Data для 
прогнозування потреб клієнта в режимі реаль-
ного часу. Також малодослідженим є питання 
балансу між технологічною автоматизацією 
та збереженням «людського обличчя» гостин-
ності, а також етичні аспекти використання 
персональних даних для формування емоцій-
ної лояльності в умовах сучасного ринку.

Формування цілей статті. Метою статті 
є теоретичне обґрунтування та розробка 
практичних рекомендацій щодо формування 
комплексної цифрової стратегії персона-
лізації гостьового досвіду, яка спрямована 
на підвищення рівня лояльності клієнтів та 
забезпечення конкурентоспроможності під-
приємств ресторанного бізнесу в умовах  
диджиталізації.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. В умовах стрімкої діджиталізації 
2025-2026 років технології перетворюються 
зі звичайних засобів автоматизації рутинних 
операцій на ключовий чинник формування 
глибокого емоційного зв'язку з гостем. Сучас-
ний етап розвитку індустрії гостинності харак-
теризується зміною парадигми: технологічні 
рішення більше не сприймаються як додаток 
до сервісу, а стають його невід’ємною части-
ною, що забезпечує «безшовність» та індиві-
дуалізацію клієнтського досвіду [1].

Сучасні програми лояльності еволюціону-
ють від лінійних, статичних систем накопичу-
вальних знижок до динамічних інтерактивних 
екосистем. У таких системах кожен контакт 
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споживача з брендом – від перегляду меню 
через QR-код до залишення відгуку в чат-
боті – миттєво фіксується та персоналізується 
за допомогою алгоритмів штучного інтелекту 
(AI) та аналізу великих даних (Big Data) [2]. 
Це дозволяє закладам ресторанного бізнесу 
перейти до стратегії гіперперсоналізації, де 
пропозиція формується не для середньоста-
тистичного сегмента ринку, а для конкретного 
індивіда в режимі реального часу (Just-in-
Time marketing).

Використання AI-аналітики дає змогу про-
гнозувати наміри гостя ще до моменту здій-
снення замовлення, враховуючи його попе-
редній досвід, гастрономічні вподобання та 
навіть контекстуальні фактори (час доби, при-
від для візиту, погодні умови). Таким чином, 
цифрові інструменти стають «невидимим 
помічником» персоналу, допомагаючи ство-
рювати відчуття виняткової уваги до потреб 
клієнта, що є фундаментом для трансфор-
мації звичайної трансакційної лояльності у 
стійку емоційну прихильність до бренду в 
умовах надвисокої конкуренції.

Центральним елементом управління від-
носинами з клієнтами в готельно-ресторан-
ному бізнесі є CRM-система. Вона дозволяє 
централізувати дані про вподобання, історію 
замовлень та частоту візитів гостя. На укра-
їнському ринку у 2024-2026 роках спостері-
гається бум впровадження локальних CRM-
рішень, що забезпечують швидку інтеграцію з 
месенджерами та банківськими сервісами [3] 
(табл. 1).

На основі даних таблиці 1 можна зро-
бити висновок, що ринок CRM-рішень у 
2025-2026 роках пропонує широку лінійку 
інструментів, адаптованих під різні масш-
таби та потреби підприємств готельно-рес-
торанного бізнесу. Вибір конкретної системи 
залежить від стратегічних цілей закладу та 
бюджету:

1.	 Для малих закладів та стартапів 
найбільш раціональним є використання 
KeepinCRM, що пропонує найнижчий поріг 
входу (від 250 грн/міс) та спеціалізацію на ніші 
HoReCa.

2.	 Для підприємств, орієнтованих на 
активні продажі та цифрові комунікації, опти-
мальними є KeyCRM (завдяки швидкості 
впровадження до 3 годин) та NetHunt, яка 
забезпечує безшовну інтеграцію з екосисте-
мою Google [2].

Впровадження обраного CRM-рішення 
дозволяє закладам реалізувати стратегію 
«гіперперсоналізації», автоматизуючи мар-
кетингові тригери та заощаджуючи близько 
228 годин роботи персоналу на рік [4]. Це стає 
ключовим фактором формування цифрової 
екосистеми лояльності, здатної прогнозувати 
потреби гостя та запобігати його відтоку.

Гейміфікація стає стандартом очікувань 
у 2026 році, особливо серед поколінь Gen Z 
та міленіалів, які сприймають «розвагу» як 
невід'ємну частину цінності бренду. Близько 
25-27% молодих споживачів вважають тра-
диційні програми лояльності «нудними», 
що вимагає впровадження ігрових механік  
(табл. 2).

Дані таблиці 2 демонструють трансфор-
мацію підходів до формування лояльності: 
від статичних накопичувальних систем до 
динамічних інтерактивних моделей, де роз-
важальний аспект стає невід’ємною части-
ною споживчої цінності бренду. Гейміфікація 
у 2026 році виступає критичним інструментом 
залучення поколінь Gen Z та міленіалів, для 
яких традиційні програми лояльності часто 
виглядають малоефективними [6].

Аналіз наведених елементів дозволяє вио-
кремити ключові механізми впливу на пове-
дінку гостя:

–	 ієрархічність та статусність: система 
статусів (Tiers) використовує психологічне 

Таблиця 1
Характеристика популярних CRM-рішень для малого та середнього бізнесу  

(2025-2026 рр.)
CRM-

система Ключові переваги Вартість 
(старт)

Фокус 
використання

KeyCRM Швидке впровадження (1-3 год), глибока 
інтеграція з месенджерами. від $25/міс Товарний бізнес 

та послуги.

KeepinCRM Готові інтеграції, простота інтерфейсу. від 250 грн/міс Малий бізнес 
HoReCa.

NetHunt Тісна інтеграція з сервісами Google. від $24/міс Управління 
продажами.

Джерело: сформовано автором на основі [3; 5]
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прагнення споживача до визнання та отри-
мання ексклюзивних привілеїв, що стимулює 
довгострокову прихильність до конкретного 
готельного бренду, як це реалізовано у про-
грамі Marriott Bonvoy;

–	 динаміка та цілепокладання: інтер-
активні челенджі спонукають гостя до вико-
нання конкретних дій у визначений проміжок 
часу, що дозволяє підприємствам HoReCa 
ефективно керувати попитом у періоди 
низької активності (кейс Accor «Points Boost 
Challenge»);

–	 ефект негайної сатисфакції: впрова-
дження миттєвих винагород у вигляді цифро-
вих сертифікатів відповідає сучасному запиту 
клієнтів на швидкість сервісу та миттєве під-
кріплення лояльності одразу після здійснення 
трансакції чи сервісного акту;

–	 соціалізація досвіду: використання 
рейтингів та спільнот додає елемент зма-
гальності, трансформуючи індивідуальне 
споживання у соціальну взаємодію, що сут-
тєво підвищує рівень залученості у мобільних 
додатках [5].

Ефективність впровадження ігрових меха-
нік підтверджується досвідом світових лідерів 
індустрії гостинності, які фіксують зростання 
залученості клієнтів на рівні 28-35%. Таким 
чином, гейміфікація стає не просто доповне-
нням, а ключовим вектором розвитку циф-
рових екосистем лояльності, дозволяючи 
закладам трансформувати звичайний візит у 
захопливий клієнтський досвід [7].

У 2026 році на ринку домінують кілька тех-
нологічних векторів:

1.	 Коаліційність та партнерські екосис-
теми: бренди об'єднуються, дозволяючи гостям 
заробляти бали в готелі та витрачати їх у роз-
важальних центрах чи кав'ярнях-партнерах.

2.	 Mobile-First підхід: понад 50% клієнтів 
використовують виключно мобільні додатки 

для взаємодії з програмою лояльності, очіку-
ючи зручності та негайного доступу до вина-
город [8].

3.	 QR-коди та відеоконтент: QR-коди 
залишаються універсальним інструментом 
доступу до меню та сервісів, особливо для 
аудиторії 25-44 років. Водночас TikTok-логіка 
(швидкі розважальні ролики) стає основою 
комунікації з молодими гостями.

4.	 Штучний інтелект для прогнозу-
вання відтоку: ШІ допомагає прогнозувати  
ймовірність того, що клієнт перестане від-
відувати заклад, та автоматично надсилає  
персоналізовану пропозицію для його утри-
мання [6].

Нижче наведена структура цифрової еко-
системи лояльності (рис. 1).

Сучасна екосистема лояльності базується 
на інтегрованому потоці даних:

–	 нижній рівень (Data Source): CRM/ERP 
системи збирають дані з усіх точок контакту;

–	 середній рівень (Intelligence): AI-модулі 
аналізують поведінку та прогнозують LTV;

–	 верхній рівень (Engagement): мобіль-
ний додаток, чат-боти, гейміфіковані інтер-
фейси забезпечують пряму взаємодію з гос-
тем [5].

Отже, сучасний інструментарій форму-
вання лояльності базується на переході від 
статичних знижок до динамічних, персоналізо-
ваних та ігрових взаємодій, де цифрові плат-
форми виступають мостом між матеріальним 
сервісом та емоційним досвідом гостя.

Висновки. У результаті проведеного 
дослідження встановлено, що сучасна рес-
торанна індустрія протягом 2025-2026 років 
переживає остаточну трансформацію стра-
тегій лояльності, переходячи від застарілих 
дисконтних моделей до комплексних цифро-
вих екосистем. Провідним чинником успіху 
в умовах диджиталізації стає впровадження 

Таблиця 2
Елементи гейміфікації в програмах лояльності індустрії гостинності

Елемент Механіка дії Приклад впровадження
Система статусів 
(Tiers)

Надання привілеїв залежно 
від накопиченого досвіду. Marriott Bonvoy: Elite Status.

Інтерактивні 
челенджі

Винагорода за виконання конкретних 
дій у часі. Accor: «Points Boost Challenge».

Миттєва 
винагорода

Отримання бонусу одразу після дії 
(тренд 2026 р.).

Цифрові сертифікати 
в реальному часі.

Спільноти 
та рейтинги

Соціальне змагання та спільні 
досягнення.

Глобальні лідерборди 
у мобільних додатках.

Джерело: сформовано автором на основі [1; 2; 3]
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гіперперсоналізації, що базується на інте-
лектуальному аналізі великих масивів даних 
про споживачів. Використання спеціалізо-
ваних CRM-рішень та хмарних POS-систем 
дозволяє закладам не лише автоматизувати 
маркетингові тригери та суттєво оптимізувати 
робочий час персоналу, а й формувати гли-
бокий емоційний зв’язок із гостем. Особли-
вого значення набуває гейміфікація сервісних 
процесів, яка у 2026 році виступає критичним 
інструментом залучення поколінь Gen Z та 
міленіалів, забезпечуючи зростання клієнт-
ської залученості на рівні 28-35%. Доведено, 
що побудова трирівневої екосистеми, яка 
поєднує збір даних, AI-прогнозування та омні-
канальну взаємодію через мобільні додатки 
й чат-боти, дозволяє ефективно трансфор-

мувати трансакційну лояльність у стійку емо-
ційну прихильність до бренду. Таким чином, 
цифрові стратегії персоналізації стають 
невід’ємною частиною стратегічного управ-
ління, що забезпечує зростання LTV клієнтів 
та дозволяє нівелювати вплив ринкових коли-
вань, гарантуючи конкурентоспроможність 
підприємств ресторанного бізнесу в умовах 
цифрової економіки.

Перспективи подальших досліджень у 
даному напрямі полягають у вивченні етичних 
аспектів використання персональних даних 
гостя, а також у розробці алгоритмів приклад-
ного штучного інтелекту для розпізнавання 
емоційного стану клієнта в режимі реального 
часу з метою забезпечення надвисокого рівня 
«емоційної» персоналізації сервісу.

Рис. 1. Структура цифрової екосистеми лояльності
Джерело: сформовано автором
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