
 



 



 



 



УДК 004.9:640.4:338.48 

 

СТРАТЕГІЧНА РОЛЬ ІНФОРМАЦІЙНИХ ТЕХНОЛОГІЙ У СФЕРІ 

ГОСТИННОСТІ 

 
Ахмедова О.О., д.н.держ.упр, доцент 

Київський національний університет технологій та дизайну, м. Київ, Україна 

 
Індустрія гостинності охоплює широкий спектр підприємств  від міжнародних мереж і 

курортних комплексів до невеликих незалежних операторів. Природньо, що рівень 

цифровізації на різних підприємствах  істотно відрізняється. В той час як одні компанії швидко 

впроваджують нові технології, насамперед у взаємодії з клієнтами, інші реагують повільніше. 

Останні десятиліття позначені прискореним переходом до цифрових рішень під впливом 

технічного прогресу, зростання витрат і підвищених очікувань споживачів, що змушує навіть 

маленькі заклади застосовувати більш сучасні підходи. 

Традиційно інформаційні технології використовувалися для підтримки базових 

операцій, таких як бронювання номерів, управління тарифами, маркетингу та реклами. Згодом 

спектр розширився до автоматизації процесів і покращення досвіду гостей за допомогою 

інноваційних рішень: мобільних додатків, соціальних мереж, аналітики, доповненої та 

віртуальної реальності, штучного інтелекту, робототехніки [1]. Це висуває нові вимоги до ІТ-

стратегії, яка має інтегрувати сучасні технології та забезпечувати безпеку й узгодженість 

даних. 

Дослідження підкреслюють [1 - 3], що в сучасному суспільстві інформаційні технології 

є ключовим чинником конкурентоспроможності закладів сфери гостинності. Водночас швидке 

впровадження цифрових рішень створює ризики фрагментації систем і вимагає стратегічного 

узгодження ІТ з бізнес-цілями. Таким чином, цифровізація виступає не лише технічним, а й 

управлінським викликом, що визначає стійкість та інноваційність індустрії гостинності [3]. 

Зважаючи на вищевикладене, вважаємо, що для визначення стратегії розвитку, будь-яке 

підприємство гостинності має поставити перед собою питання щодо масштабу використання 

інформаційних технологій у своїй роботі. Так, до базових технологій відносять ті, без яких 

неможливо уявити сучасну роботу підприємства (наявність інтернету, вебсайту, аккаунту хоча 

б в одній соціальній мережі), що створюють умови для подальшого впровадження інших, 

більш  просунутих рішень та інновацій. Серед просунутих технологій виділяють мобільні 

застосунки, роботу з великими даними та використання штучного інтелекту, технології 

самообслуговування, віртуальну та доповнену реальність, е-комерцію і соціальну комерцію, 

смарт-технології управління автоматизованими системами у готельно-ресторанному бізнесі 

[2]. 

У контексті автоматизації для ресторанів і готельно-ресторанного бізнесу слід окремо 

підкреслити важливість сторонніх інформаційних та цифрових сервісів, тобто зовнішнього 

програмного забезпечення, платформ чи обладнання, які можуть інтегруватися з основною 

системою для розширення її функціоналу. Такі інтеграції забезпечують безперебійну, 

автоматизовану та комплексну роботу. Основні типи сторонніх сервісів, які зазвичай 

інтегрують із системами готелів і ресторанів включають: 

платіжні системи та термінали, інтеграція яких дозволяє швидко й безпечно 

здійснювати оплату як офлайн, так і онлайн безпосередньо через POS-системи; 

платформи доставки та e-commerce, які забезпечують отримання замовлень 

ресторанами безпосередньо з платформ доставки у POS або кухонні системи; 



системи бронювання та OTA (онлайн-турагентства), які надають користувачам 

можливість порівнювати й обирати готелі, авіаквитки, туристичні пакети та спеціальні 

пропозиції. Їх інтеграція з готельними системами управління (PMS) забезпечує автоматичне 

оновлення доступності номерів і бронювань; 

бухгалтерське та фінансове програмне забезпечення, яке є критично важливим для 

бізнесу та охоплює автоматизований облік, податкову звітність, фінансовий аналіз і контроль 

запасів; 

фіскальне обладнання / податкові рішення – обов’язкові фіскальні касові апарати та 

програмні РРО, які забезпечують дотримання податкового законодавства щодо видачі 

цифрових чеків; 

CRM, email і SMS-маркетингові спеціалізовані інструменти і рішення, які інтегруються 

з різними месенджерами; відстежують завдання, автоматизують відправку та аналіз 

повідомлень тощо, допомагають відстежувати поведінку гостей, управляти їх даними, 

автоматизувати персоналізовану комунікацію й акції; 

платформи, що забезпечують планування зустрічей, промо-кампаній, управління 

роботою з клієнтами; 

мобільні додатки для гостей ресторанів і готелів: QR-меню, цифровий room service 

тощо, для покращення досвіду гостей та забезпечення безконтактного сервісу; 

сервіси кібербезпеки й резервного копіювання, що гарантують збереження даних, 

захист від вірусів, роботу міжмережевих екранів і дистанційний моніторинг. 

Таким чином, більшість технологій дають фінансовий ефект у вигляді приросту доходів 

або оптимізацію витрат через автоматизацію й аналітику; підвищують 

конкурентоспроможність; покращують якість послуг і досвід гостя завдяки персоналізації і 

розумним сервісам, що зменшують час обслуговування, кількість помилок персоналу; 

оптимізують використання технологічних і людських ресурсів; прискорюють адаптацію до 

волатильного попиту й дають змогу швидко масштабувати/переконфігурувати процеси; 

стають каталізатором інновацій – створення нових сервісів, інструментів, бізнес-моделей. 

В той же час роль ІТ-стратегії як інструменту управління цифровою трансформацією 

підприємства може викликати низку ключових проблем, що потребують подальшого вивчення. 

Насамперед це кадровий дефіцит і необхідність розвитку цифрових компетентностей, 

управління змінами та культурною трансформацією, а також вивчення і розрахунок 

доцільності і рівня впровадження інформаційних технологій в залежності від рівня і статусу 

мережі чи підприємства сфери гостинності. 

Загалом інформаційні технології у сучасній індустрії гостинності виконують ключову 

стратегічну функцію, оскільки поєднують операційну ефективність, інноваційність та 

створення конкурентних переваг. Вони забезпечують не лише автоматизацію базових 

процесів, а й формують нову якість клієнтського досвіду завдяки мобільним застосункам, 

CRM-системам, інструментам персоналізації та інтеграції зі сторонніми сервісами. 

Таким чином, ІТ-стратегія в індустрії гостинності має розглядатися не як допоміжний 

інструмент, а як основа довгострокової стійкості й конкурентоспроможності підприємств, що 

визначає їхню здатність до інновацій та інтеграції у глобальну цифрову економіку. 
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