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ІНТЕЛЕКТУАЛЬНІ ТЕХНОЛОГІЇ В ІНДУСТРІЇ ГОСТИННОСТІ  

ТА ТУРИЗМІ: ТРАНСФОРМАЦІЯ СЕРВІСУ  

В УМОВАХ ЦИФРОВІЗАЦІЇ 

У сучасних умовах розвитку індустрії гостинності та туризму цифровізація 

перестає бути лише інструментом підвищення ефективності та перетворюється 

на базову умову функціонування підприємств. Сучасні споживачі очікують 

швидкого, персоналізованого та зручного сервісу, що змушує бізнес переходити 

до нових моделей взаємодії та управління сервісними процесами. Особливої 

актуальності набувають технології штучного інтелекту, Big Data, прогнозної 

аналітики та цифрових платформ, які дозволяють не лише автоматизувати 

операційні процеси, а й прогнозувати поведінку споживачів, формувати 

індивідуалізовані пропозиції та підвищувати якість сервісного досвіду. Як 

зазначають Д. Бухаліс, У. Гретцель та Р. Лоу, цифрові технології трансформують 

традиційну модель обслуговування, формуючи нову логіку сервісу, орієнтовану 

на дані та персоналізацію [1]. Ураховуючи зазначені тенденції, виникає 

необхідність комплексного аналізу того, яким чином інтелектуальні технології 

впливають на трансформацію сервісних процесів у різних сегментах індустрії 

гостинності та туризму. 

Метою дослідження є аналіз впливу інтелектуальних технологій на 

трансформацію сервісу в різних сегментах індустрії гостинності та туризму. 

У межах досягнення поставленої мети інтелектуальні технології доцільно 

розглядати не лише як засіб автоматизації, а як інструмент формування 
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сучасного сервісного досвіду. Ключовими характеристиками стають швидкість 

реакції на запити, персоналізація, зручність цифрової взаємодії та інтеграція всіх 

каналів комунікації в єдину систему обслуговування. У практичному вимірі 

трансформація сервісу під впливом інтелектуальних технологій найбільш 

виразно проявляється в різних сегментах індустрії гостинності, зокрема в 

готельному, ресторанному та туристичному бізнесі, де цифрові рішення 

формують нові моделі взаємодії зі споживачами. 

У готельній сфері інтелектуальні технології активно застосовуються для 

автоматизації та персоналізації сервісу. У міжнародних мережах, таких як 

Marriott International, використовуються мобільні додатки для безконтактного 

заселення, чат-боти, CRM-системи та аналітика поведінки гостей. Подальший 

розвиток цифрових рішень у готельному бізнесі спрямований на формування 

безшовного клієнтського досвіду, що охоплює всі етапи перебування гостя. У 

готелях мережі Hilton Hotels & Resorts впроваджено цифрові ключі, що 

дозволяють відкривати номер через смартфон. Додатково активно 

використовуються AI-консьєржі, голосові асистенти та smart-room технології, 

які забезпечують персоналізацію перебування гостя та підвищують рівень 

комфорту. 

Аналогічні трансформаційні процеси спостерігаються і в ресторанній 

сфері, де цифровізація спрямована на оптимізацію процесів обслуговування та 

підвищення якості сервісу [2]. Поширеними є QR-меню, системи електронного 

замовлення, AI-рекомендації страв та цифрові платформи бронювання. У 

мережах швидкого харчування, таких як McDonald's, активно застосовуються 

кіоски самообслуговування, які дозволяють зменшити час очікування, 

персоналізувати замовлення та оптимізувати обслуговування. 

Ще більш комплексний характер цифровізація має у туристичній сфері, 

оскільки саме тут інтелектуальні технології безпосередньо впливають на 

формування попиту та прийняття рішень споживачами. Платформи Booking.com 
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та Airbnb використовують алгоритми рекомендацій, аналіз поведінки 

користувачів та персоналізовані пропозиції. Сучасний туризм активно 

впроваджує концепції smart destinations, VR/AR-рішення, AI-планування 

подорожей та цифрові сервіси, що сприяє скороченню часу пошуку та 

формуванню індивідуалізованого туристичного продукту. 

Окремого розгляду потребує розвиток сільського туризму як одного з 

найбільш чутливих до цифрових трансформацій сегментів. Садиби сільського 

зеленого туризму, які використовують соціальні мережі та цифрові канали 

комунікації, мають значно вищий рівень видимості на ринку та ефективніше 

залучають туристів. Це підтверджує, що цифровізація є важливим інструментом 

розвитку локальних туристичних територій та підвищення їх 

конкурентоспроможності. 

Водночас впровадження інтелектуальних технологій не гарантує 

автоматичного покращення сервісу, оскільки ефективність цифрових рішень 

значною мірою залежить від людського фактора. Вирішальними залишаються 

рівень цифрової компетентності персоналу, готовність до змін та здатність 

поєднувати технологічні рішення з емоційно орієнтованим сервісом. Особливого 

значення набувають trauma-sensitive підходи до сервісу, які враховують 

психологічний стан споживачів у кризових та воєнних умовах [3]. Як показує 

практика, навіть найсучасніші технології не можуть повністю замінити 

людський фактор, емпатію та якісну комунікацію [3].  

Інтелектуальні технології сприяють підвищенню ефективності 

підприємств гостинності та туризму, оптимізації витрат, автоматизації процесів 

та покращенню клієнтського досвіду. У результаті формується довгострокова 

лояльність споживачів та підвищується стійкість бізнесу до зовнішніх викликів. 

Доцільним є впровадження доступних цифрових рішень, розвиток цифрової 

грамотності персоналу, активне використання аналітики даних та адаптація 

технологій до масштабу підприємств. Особливе значення має інтеграція 
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цифрових інструментів з емоційною складовою сервісу, що формує конкурентну 

перевагу на ринку. 

Отже, інтелектуальні технології виступають ключовим фактором 

трансформації індустрії гостинності та туризму, змінюючи саму логіку сервісу – 

від стандартного обслуговування до формування комплексного, 

персоналізованого та цифрово інтегрованого досвіду, що базується на даних та 

прогнозній аналітиці. Особливо перспективним є їх застосування у сфері 

сільського туризму, що відкриває нові можливості для розвитку локальних 

територій, підвищення туристичної привабливості та формування стійких 

конкурентних переваг. 

Перспективи подальших досліджень пов’язані з аналізом впливу штучного 

інтелекту на персоналізацію туристичних послуг, розвитком smart hospitality та 

smart destinations, використанням прогнозної аналітики для моделювання 

поведінки туристів, цифровізацією агротуризму та формуванням онлайн-брендів 

сільських територій. Окремого дослідження потребують питання впровадження 

trauma-sensitive сервісу в умовах криз, а також використання Big Data для 

підвищення якості клієнтського досвіду та оптимізації управління сервісними 

процесами. 
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