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Однією з основних тенденцій в індустрії гостинності є пошук та 

застосування інноваційних технологій необхідних для конкурентоспроможності 

готельно-ресторанних підприємств. Інноваційні технології стають невід'ємною 

частиною індустрії гостинності і все більше набувають значущості. Головним 

завданням персоналізації є задоволення попиту споживачів та їх очікувань у 

наданні високоякісних послуг.

Суттєвим елементом нинішнього готельно-ресторанного бізнесу, який 

прагне створення індивідуальних пропозицій для кожного гостя є персоналізація 

послуг за допомогою цифрових технологій, таких як Big Data та штучний 

інтелект (AI), голосові помічники, чат-боти, персоналізовані програми 

лояльності. Використання отриманих даних про споживачів, їх уподобання 

дозволить підприємствам формувати персоналізовані пропозиції, ефективно 

управляти ресурсами, оптимізувати операційні процеси, тим самим підвищити 

лояльність та повторні відвідини закладів гостинності споживачами [1].

Використання Big Data та Штучного інтелекту (AI) в готелях та ресторанах 

дозволить аналізувати поведінку споживачів у фактичному часі:

- персоналізовані пропозиції - для аналізу захоплень гостей і пропонування 

персональних пропозицій, послуг та знижок;

- чат-боти та віртуальні помічники - AI-чат-боти автоматично відповідають 

на запити гостей, допомагають бронювати номери або замовляти столики 24/7;

- система управління відгуками - використання AI для аналізу відгуків 

гостей (NLP), визначення проблем і пропозицій для покращення обслуговування;

- управління ресурсами - аналіз Big Data для оптимізації використання 

ресурсів (електроенергія, персонал, постачання);

- аналіз поведінки гостей - для поліпшення сервісу обслуговування;



- автоматизація роботи з персоналом -  для ефективність роботи персоналу, 

допомагає планувати графіки та оцінювати продуктивність;

- безконтактні технології - автоматична реєстрація гостей (check-in/check- 

out), замовлення через мобільні додатки.

Застосування чат-ботів та голосових помічників в готелях та ресторанах 

допоможуть з бронюванням та обробленням замовлення в будь який час доби:

- Corezoid (українська платформа для автоматизації бізнес-процесів) - 

дозволить інтегрувати сервіси, обробляти транзакції;

- Chatbot Creator (українська платформа для створення чат-ботів без коду) - 

дозволить розробляти чат-боти для автоматизації бронювання, відповідей на 

запити гостей;

- Softcube (українська AI-платформа, яка спеціалізується на автоматизації 

відео-маркетингу) - для персоналізованого обслуговування гостей;

- Kwizbot (українська платформа для створення багатофункціональних чат- 

ботів) - автоматизація обслуговування, бронювання, відповіді на запитання.

Персоналізовані програми лояльності у готельно-ресторанному бізнесі, 

дадуть змогу пропонувати знижки та бонуси для своїх постійних гостей:

- Poster Loyalty (українська POS - система, створена компанією Poster) -  для 

створення персоналізованих програм лояльності в ресторанах і кафе;

- Smarty (українська CRM- платформа) -  створення персоналізованих акцій;

-BonusWork, Fishka, Pincode (українські програми лояльності) -  пропонують

гостям індивідуальні бонуси, спеціальні пропозиції, знижки і винагороди [1].

Успішна діяльність готельно-ресторанного бізнесу залежить від здатності 

адаптуватися до нових тенденцій та конкурентного середовища. Використання 

технологій персоналізації послуг значною мірою збільшить продуктивність 

роботи індустрії гостинності, що в свою чергу приверне увагу споживачів.
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