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Індустрія гостинності є основним рушієм економічного розвитку та має великий вплив на 
кілька аспектів сталого розвитку в світі. Сектор гостинності зазнає постійної диверси-
фікації та розширення з часом, ставши одним із секторів, що найшвидше та найбільше 
розвиваються. Сьогодні на світовому ринку відмічається пожвавлення готельного ринку, 
після карантинних обмежень, готельний бізнес намагається вийти з кризи та бути кон-
курентоспроможним щодо запитів гостей. У статті досліджено сучасний стан готель-
ного господарства в Україні. Увага авторів зосереджена на сучасних готельних інноваціях 
та їхній трансформації. За результатами дослідження визначено інноваційні інструменти 
відродження бізнесу у повоєнний період. Обґрунтовано, що інновації в цьому секторі мають 
вирішальне значення для зміни бізнес-моделі та підвищення конкурентоспроможності. Саме 
цифрова трансформація та використання технологій відіграють важливу роль у сучасній 
індустрії гостинності, це застосування інформаційних технологій, таких як робототех-
ніка, великі дані, хмарні обчислення та віртуальна реальність, з метою вирішення бізнес-
завдань організацій у сфері гостинності. Витрати та ефективність бізнесу можна значно 
скоротити шляхом автоматизації традиційних трудомістких завдань. Немає сумніву, що 
інновації є основою успіху та виживання сектору гостинності, оскільки вони дозволяють 
покращувати якість продукції, підвищувати ефективність, знижувати витрати, задо-
вольняти мінливі потреби клієнтів і збільшувати продажі та прибутки. Завдяки поєднанню 
обміну внутрішньою інформацією та доступною в Інтернеті, готелі можуть використову-
вати цифрові дані для швидкого покращення управління доходами та операціями, а також 
розробляти стратегії для розуміння клієнтів через продажі. Здатність збирати, інтерпре-
тувати, обмінюватися та реагувати на дані має вирішальне значення для всіх готелів для 
оптимізації їхньої роботи.
Ключові слова: готель, індустрія гостинності, готельна індустрія, сфера послуг, інновації, 
готельні технології, штучний інтелект.

The hospitality industry is a major driver of economic development and has a major impact on several 
facets of sustainable development. The hospitality sector is experiencing continuous diversification 
and expansion over time, becoming one of the world’s fastest and largest-growing sectors. Тoday, 
the global market is witnessing a revival of the hotel market, after quarantine restrictions, the hotel 
business is trying to get out of the crisis and be competitive in terms of guest requests. The article 
examines the current state of the hotel industry in Ukraine. The authors' attention is focused on modern 
hotel innovations and their transformation. Based on the results of the research, innovative tools for 
the revival of business in the post-war period have been identified. It is well-founded that innovation 
in this sector is crucial for reformulating the business model and increasing competitiveness. Digital 
transformation and the leverage of technology play an important role in today’s hospitality industry, 
especially in the post-pandemic era. Hospitality technology is the application of information technol-
ogy, such as robotics, big data, cloud computing, and virtual reality, with the goal to solve business 
problems for organizations in the hospitality field. Business costs and efficiencies can be significantly 
reduced by automating traditional labour-intensive tasks. There is no doubt that innovation is at the 
heart of the success and survival of the hospitality sector because it enables them to improve product 
quality, increase efficiency, reduce costs, meet customers’ changing needs and increase sales and 
profits, thereby growing and gaining a larger market share and standing out from competitors.Through 
a combination of internal information sharing and what’s available online, hotels can use digital data to 
rapidly improve revenue management, and operations and design better strategies for understanding 
customers through sales and marketing. The ability to collect, interpret, share and respond to data is 
critical for all hotels to optimise their performance.
Key words: hotel, hospitality industry, hotel industry, service sector, innovations, hotel technologies, 
artificial intelligence.

Постановка проблеми. Бажання людей до 
культурного відпочинку було визначальною скла-
довою виникнення готельної індустрії. Сьогодні, 
готельна індустрія – це різновид підприємницької 
діяльності, який обертається навколо надання 
житла подорожуючим. Прибутковість даної галузі 
залежить від задоволення потреб цільової групи, 
створення бажаної атмосфери та надання широ-
кого спектра послуг. Світова практика свідчить, 
що наразі готелі перетворились на велику, багато-

гранну та різноманітну галузь, яка не обмежується 
лише забезпеченням ночівлі. Проте, готельна інду-
стрія сьогодні, як і багато інших галузей економіки, 
перебуває буквально в режимі виживання. 

Варто зазначити, що готельна індустрія України 
найбільше постраждала від війни та ковіду. Адже, 
ковідні обмеження скоротили кількість зовнішніх 
туристів, які становили левову частку наповне-
ння номерів. Поступове відновлення галузі роз-
почалося наприкінці 2021 року, коли було знято 
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часткові обмеження щодо прийому відвідувачів. 
Проте, з лютого 2022 року галузь знову зазнала 
втрат. Найбільш постраждали готелі, розташовані 
у східній, північній, південній та частково централь-
ній частинах країни. Станом на січень 2023 року 
в Україні було зруйновано або пошкоджено понад 
значну кількість готелів загальним номерним фон-
дом понад 980 номерів [1].

Проте для тих готелів, які залишилися неушко-
дженими існує проблема подальшого виживання. 
Прибуток готелів напряму залежить від номерного 
фонду, типу готелю, його локації та завантаже-
ності. Річ у тім, що сьогодні вцілілий бізнес не може 
отримати мінімально потрібну кількість проданих 
номеро-ночей [2]. Адже, не зважаючи на змен-
шення готельного фонду, кількість відвідувачів зна-
чно скоротилась, що пов’язано не лише з міграцією 
населення, але й значною конкуренцією. Сьогодні 
подорожуючі здебільшого вимагають максимальну 
кількість послуг в одному місці – пакет послуг. Від-
так, перед менеджерами та власниками готелів 
постає питання швидкого реагування на запити 
клієнтів та впровадження сучасних технологічних 
інновацій обслуговування туристів.

Аналіз останніх досліджень та публікацій. 
Питання розвитку готельного бізнесу досліджують, 
як науковці, так і практики всього світу. Актуальним 
дане питання є для власників готелів, бізнесменів, 
інвесторів та менеджерів, адже стрімкий розвиток 
галузі вимагає швидкого реагування на вимоги 
ринку з метою створення конкурентних переваг. 
Так, М. Бойко, С. Галасюк, В. Герасименко, Я. Гон-
чаренко, Г. Горіна, С. Журавльова, Р. Козловський, 
В. Кифяк, Є. Мєнькова Т. Кудлай, А. Охріменко, 
А. Расулова та інші науковці вивчали історію роз-
витку індустрії гостинності та готельного бізнесу, 
досліджували ринок готельних послуг, принципи 
функціонування готелів тощо. 

Зокрема, низка авторів досліджує питання 
впровадження сучасних інноваційних техноло-
гій в організацію готельного господарства. Так, 
Домінська О. та Батьковець Н. зазначають, що 
однією з найпопулярніших нині розробок є елек-
тронне управління готелем [3]. З метою отримання 
конкурентних переваг на ринку готельних послуг 
необхідним є використання комп'ютерних мереж, 
Інтернет-технологій, наскрізної автоматизації всіх 
бізнес-процесів, вважає Ковальчук Т. [4]. Саме 
з розвитком готельної індустрії та збільшенням 
кількості і різноманітності готелів їх відвідувачам 
стає важко зробити вибір, відтак, на думку Халі-
лової-Чуваєвої Ю., «інновації вважаються драй-
вером економічного зростання і джерелом кон-
курентної переваги компаній» [5]. Проте, варто 
зазначити, що більшість дослідників проблеми 
інноваційних процесів у індустрії гостинності від-
значають, що гостинність є споживачем інновацій, 
вироблених іншими галузями.

Не зважаючи на значний внесок науковців, й до 
тепер залишається низка питань щодо розвитку 
галузі. Особливо гострою є проблема відродження 
та розвитку готельної індустрії в Україні та світі 
після чергових криз.

Постановка завдання. Мета статті полягає 
у дослідженні сучасного стану готельного госпо-
дарства та його відродження у постковідний та 
повоєнний періоди. 

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Готельна індустрія – це частина індустрії послуг, 
яка займається розміщенням гостей або про-
живанням. Відповідно до більшості визначень, 
готельна індустрія належить до готелів і багатьох 
інших форм ночівлі, включаючи хостели, мотелі, 
готелі та гостьові будинки. Основою готельної 
індустрії є, звичайно, бізнес з надання житла. Ман-
дрівники покладаються на те, що готелі нададуть 
безпечне, приємне місце для тимчасового перебу-
вання та створять неповторні враження. 

Сьогодні спостерігається повільне відро-
дження готельного бізнесу у його прямому при-
значенні – обслуговуванні туристів, у більшості 
«відносно спокійних» регіонах. Люди прагнуть 
відпочинку, зустрічі з рідними та намагаються 
відволіктись подорожуючи Україною. Відтак, для 
готельєрів постають нові виклики максимального 
задоволення попиту відпочиваючих, що неминуче 
потребує впровадження нових форм розміщення, 
обслуговування тощо.

Проте, готельна індустрія України зазнала 
втрат та потребує стратегії відновлення. Проте, 
у готелях Західної України ситуація не така 
складна, як на сході та півночі країни. Обмеження 
щодо виїзду на відпочинок у період ковіду та роз-
гортання повномасштабної війни збільшили потік 
гостей у цей регіон. Хоча варто зазначити, що 
левова частка відвідувачів готелів Західної Укра-
їни становлять внутрішньопереміщені особи, які 
евакуювались з окупованих населених пунктів та 
місць ведення бойових дій. Ця категорія відвідува-
чів забезпечила сталий прибуток готельному біз-
несу на тривалий період.

Поряд з «біженцями», готелі завантажили пра-
цівники переміщених підприємств та їхні родини. 
Так, окремі готелі на 40-100 номерів орендувались 
компаніями для своїх співробітників на 6-12 міся-
ців [2]. Ще одним фактом є те, що значна частина 
мешканців готелів Західної України це діти, жінки та 
люди похилого віку, що не спроможні сплачувати 
значні кошти за проживання. За даними Держа-
гентства розвитку туризму, за 1 квартал 2023 року 
до бюджету від туристичної діяльності надійшло 
податків на 29% менше (383 млн 221 тис. грн), ніж 
за аналогічний період у 2022 році, коли було отри-
мано 540 млн 406 тис. грн. А в порівнянні з аналогіч-
ним періодом у 2021 році падіння становило 39%. 
Найбільша частка надходжень до держбюджету –  
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61% сплачена готелями – 233 млн 693 тис. грн. Однак 
ця сума все ж на 22% менша за аналогічний період 
2022 року (299 млн 782 тис. грн) і на 41% менша за 
той же період у 2021 році (394 млн 576 тис. грн) [6].

За останні декілька років готельний бізнес Укра-
їни багато пережив: локдауни, війну та блекаути. 
Безумовно, все це вплинуло на сервіс, побудову 
комунікації з гостями та операційні процедури. 
Питання безпеки, чистоти, безконтактних технологій 
стали актуальними для всіх готельєрів. А підвищена 
обізнаність людей про екологічність, свідоме спо-
живання, здоров’я та турботу про себе встановили 
нові стандарти для готелів. Сьогодні, важливим чин-
ником під час вибору готелю для гостей стала наяв-
ність укриття та зрозумілого алгоритму дій співробіт-
ників у випадку надзвичайних ситуацій [7]. 

Попри окреслені проблеми, можна говорити 
й про певні позитивні зрушення. Так, за даними 
Держагентства розвитку туризму, станом на вере-
сень 2022 року столицю відвідало майже 100 тисяч 
іноземних гостей та понад 170 тисяч громадян 
України, проте це так званий діловий туризм 
(волонтери, журналісти, представники диплома-
тичного корпусу, владних структур) [2].

Готелі, зазвичай, пропонують відвідувачам пев-
ний набір послуг, які складаються з основних та 
додаткових. Основними послугами є проживання 
та харчування. Надання номера для тимчасового 
проживання включає й супутні послуги готелю – 
заміна постільної білизни, надання рушників і засо-
бів особистої гігієни, можливість користування 
телевізором та іншими приладами в номері, при-
бирання приміщень [8]. Щодо харчування, то 
зазвичай готелі мають їдальні, ресторани, бари та 
кафе, які пропонують сніданок включений у вар-
тість проживання або доставку їжі в номер.

З метою приваблення клієнтів готелі пропонують 
додаткові послуги – платні та безоплатні. Це можуть 
бути розважальні, побутові, для сімей, бізнес чи VIP-
послуги, у тому числі часто у вигляді пакетів. Най-
більш розповсюдженими є: ремонт одягу та взуття, 
прання та хімчистка; перукарські послуги; корис-
тування сауною, банею, басейном; користування 
спортивним залом; продаж друкованої продукції, 
сувенірів; доставка квітів і подарунків; користування 
камерою зберігання чи сейфом; прокат автомобілів; 
виклик таксі; продаж квитків на транспортні чи роз-

важальні послуги; організація екскурсій; замовлення 
послуг перекладачів, гідів тощо. Перелік додаткових 
послуг залежить від місця розташування готелю, 
цільової аудиторії та конкурентної ситуації [8].

Перелічені стандартні послуги надають прак-
тично всі місця тимчасового розміщення відпо-
чиваючих. Проте, сьогодні, під впливом сучасних 
технологій та значної конкуренції цього вже не 
достатньо для ведення бізнесу. Клієнти вимагають 
більш персоналізованих варіантів, щоб помеш-
кання могли задовольнити їхні окремі вимоги. 
Сучасні готельні технології відіграють значну роль, 
і їхня присутність постійно зростає [9].

Нові вимоги ведення бізнесу в індустрії гостин-
ності передбачають підвищення конкурентоспро-
можності готелю та пошук нових шляхів розви-
тку, тобто можливість вразити гостей. Створення 
нових вражень передбачає впровадження певних 
інновацій, як технічного характеру, так і соціаль-
ного. Інновації зазвичай цінуються в індустрії гос-
тинності та в діловому світі загалом, оскільки вони 
обіцяють креативність, нестандартне мислення та 
експериментування [10]. 

Як правило, інновації варті того, щоб підвищити 
ефективність, прибуток і задоволення клієнтів, 
адже згідно з дослідженням Deloitte, частота посе-
лень зростає на 13%, коли готелі справді розумі-
ють уподобання своїх гостей та пропонують певні 
новинки готельних технологій [11].

Найпростішою адаптацією для готелів є перехід 
на цифрові технології. Витрати та ефективність біз-
несу можна значно знизити шляхом автоматизації 
традиційних трудомістких завдань [10]. За останні 
роки тенденція надання цифрових і безконтактних 
послуг набула великої популярності. Розблокування 
гаджетів за допомогою розпізнавання обличчя та 
відбитків пальців уже інтегрувалось й у готельний 
бізнес, як «ключ від номера». Сьогодні значна кіль-
кість послуг, орієнтованих на гостей, стала безкон-
тактною – мобільна реєстрація заїзду та виїзду, 
безконтактні платежі, використання біометричних 
даних. До прикладу, велика кількість громадян 
України користується додатком Дія для зберігання 
та надання необхідних для реєстрації документів. 
Можливість зчитування цих даних та синхронізації 
з PMS готелю переходить вже до розряду не просто 
бажаних, а необхідних функцій [6].

Рис. 1. Діяльність готелів і подібних засобів розміщення в Україні

Джерело: [6]
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Сучасні цифрові технології дозволяють клієнтам 
керувати пристроями за допомогою низки техноло-
гій, включаючи AI, AR і цифрове підключення. Так, 
технологія розумної кімнати може включати голо-
сове керування, розпізнавання обличчя, автома-
тизацію, енергоефективність і покращену реакцію. 
Технологіями в номері також можна керувати за 
допомогою додатків і мобільних пристроїв гостей. 
Це дуже важливі новації, адже дозволяють пер-
соналізувати досвід клієнтів і завдяки машинному 
навчанню штучного інтелекту запам’ятовувати 
переваги клієнта для більшої особистої турботи 
та комфорту. Так, більшість програмного забезпе-
чення для готельної індустрії сьогодні використовує 
штучний інтелект для надання цінових рекоменда-
цій, прогнозування попиту, розміщення спеціальних 
пропозицій на веб-сайті, планування персоналу, 
виконання завдань консьєржа тощо [12].

У сучасних реаліях значної популярності отри-
мали різноманітні соціальні мережі й це значне 
поле дій для готелів. Використання таких плат-
форм, як Snapchat і Tiktok дозволить готелям зміц-
нити свої стосунки з гостями та навіть охопити 
нову, молодшу аудиторію, поширивши свої страте-
гії соціальних мереж на ці канали.

Максимальне використання вільного місця та 
мінімалізм сприяють креативному комбінуванні 
кімнат. Також, після пандемії значної популярності 
набувають коворкінги у які переобладнують вести-
бюлі чи кімнати для переговорів.

Проте, не зважаючи на привабливість інфор-
маційних платформ, варто пам’ятати, що індустрія 
гостинності побудована на індивідуальному під-
ході до клієнтів. 

Висновки з проведеного дослідження. 
Отже, готелі сьогодні це не лише просте місце для 
ночівлі, а цілі комплекси сфери послуг які нама-
гаються максимально задовольнити попит гос-
тей. Щоб залишатися конкурентоспроможними та 
забезпечувати гостям незабутні враження, влас-
никам готелів необхідно впроваджувати нові тех-
нології готельної індустрії. Впровадження техно-
логічних рішень, як мобільні додатки, платформи 
обміну повідомленнями та чат-боти на основі 
штучного інтелекту, сприяють значному підви-
щенню ефективності бізнесу, задоволення гостей 
та отримання прибутку. Саме успішна цифрова 
трансформація – це процес використання цифро-
вих технологій для створення нових або модифі-
кації наявних бізнес-процесів, культури та досвіду 
клієнтів відповідно до мінливих вимог бізнесу та 
ринку. Щоб зробити це правильно, готельний біз-
нес повинен зосередитися на чотирьох ключо-
вих сферах: розуміння поведінки гостей; чітка 
та вимірна стратегія трансформації; ефективне 
управління змінами; технічні можливості.

Проте, гості потребують унікальних вражень, 
які входять до пакета послуг готелю – цікаві лока-

ції, активний відпочинок, гастрономічні та етнічні 
тури, мистецькі заходи тощо. Варто зазначити 
що окреслені вподобання клієнтів впливають на 
дизайн готелю, послуги, які він надає, і навіть на 
меню, яке пропонують у його ресторані. Поряд із 
впровадженням сучасних технологій важливим 
є створення певного досвіду для гостя та форму-
вання його незабутніх вражень.
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