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ЦИФРОВА ТРАНСФОРМАЦІЯ ІНДУСТРІЇ ГОСТИННОСТІ: 
АСПЕКТИ РОЗВИТКУ ТУРИЗМУ ТА ГОТЕЛЬНОГО БІЗНЕСУ 

НА РЕГІОНАЛЬНОМУ РІВНІ

Визначено напрями цифрової трансформації індустрії гостинності, зокрема в контексті розвитку туризму – 
інтеграція цифрових технологій в управління туристичними процесами, розбудова цифрової туристичної інф-
раструктури, впровадження цифрових сервісів, використання цифрового маркетингу; розвитку готельного 
бізнесу – цифрова автоматизація готельних операцій, формування smart-інфраструктури, розширення цифро-
вих каналів та комунікацій, впровадження цифрової аналітики та управління даними. Відповідно до кожного 
напряму визначено набір передових цифрових технологій: для сфери туризму – CRM/ERP/GIS-системи, TMS/AI/
IoT-технології, Smart-дестинації, інтерактивні карти, е-навігація, мобільні додатки, e-voucher, VR/AR-тури, SEO/
SMM-системи, Big Data-аналітика та ін.; для сфери готельного бізнесу – PMS-системи, QR-коди, AI-консьєржі, 
Smart-room-технології, IoT-пристрої, OTA-платформи, AI/BI-аналітика, ML-алгоритми та ін. Ідентифіковано 
регіональні особливості (позитивні ефекти) цифрової трансформації індустрії гостинності.
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Постановка проблеми. Теперішні умови для еко-
номічного розвитку здебільшого пов’язані з інно-
ваціями та технологіями, і індустрія гостинності не 
виняток. Така залежність лише поглиблюється, що 
значною мірою зумовлено активними змінами потреб 
населення, кризовими явищами та ін., успішна адап-
тація до яких неможлива без використання новітніх 
розробок. Відповідно, існуючі цифрові трансформації 
індустрії гостинності є результатом глобальних змін, 
інтенсивність яких постійно зростає, і, таким чином, 
підвищується рівень невизначеності та ускладняється 
прогнозованість.

У таких умовах забезпечити стабільність та стій-
кість індустрії гостинності можливо значною мірою 
завдяки технологізації, коли всі операції здійсню-
ються на основі інтенсивної інтеграції цифрових роз-
робок. Більше того, завдяки такому підходу вдається 
критично змінити існуючі підходи ведення бізнесу, 
зокрема туристичні підприємства отримують змогу 
розширювати способи надання своїх послуг, а готель-
ний бізнес суттєво покращувати рівень сервісного 
обслуговування.

Також необхідно враховувати, що існують суттєві 
відмінності між загальнонаціональним та регіональ-
ними рівнями економічного розвитку як туризму, так 
і готельного бізнесу. Попри різницю масштабів функ-
ціонування, зберігається потреба в урахуванні впливу 
низки нематеріальних чинників, які дедалі більше ста-
ють запорукою успіху, особливо на регіональному рівні. 

Так склалося, що в Україні як і в багатьох інших 
країнах, принцип регіональності по-різному впливає 
на індустрію гостинності, унаслідок чого формуються 
нетипові моделі ведення бізнесу. Цифрові трансформа-

ції покликані змінити усталені форми підприємницької 
діяльності суб’єктів індустрії гостинності та спряму-
вати їх на впровадження абсолютно нових технологій, 
щоб з вищою ефективністю використовувати наявний, 
а й часто обмежений, ресурсний потенціал.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. В умо-
вах значних глобальних трансформацій у багатьох 
дослідженнях індустрії гостинності значну увагу при-
діляють процесам цифровізації та диджиталізації. Так, 
науково-прикладні розробки спрямовані на визначення 
передумов, які повною мірою забезпечують адапта-
цію бізнесу до сучасних тенденцій, стабільне функці-
онування і розвиток галузі. М. Барна та ін. розкрива-
ють структурно-організаційні фактори регіонального 
туризму та наголошують на необхідності впрова-
дження комплексного управління туристичними дес-
тинаціями в умовах активного використання цифрових 
технологій [1]. У працях [2, с. 189–194; 3, с. 17–25; 
4, с. 10–15] представлено результати досліджень тен-
денцій розвитку туристичного комплексу в контексті 
забезпечення його економічної безпеки, де підкреслю-
ється ключове значення інформаційно-комунікаційної 
складової та покращення техніко-технологічних кон-
курентних переваг. Такі наукові розробки дають змогу 
сформувати концептуальні положення для розуміння 
організаційно-економічних основ розвитку індустрії 
гостинності на регіональному рівні.

Примітно, що посилюється увага науковців до 
визначення особливостей функціонування та розви-
тку індустрії гостинності в кризових умовах повно-
масштабного військового вторгнення та глобальних 
трансформацій. Зокрема, у праці [5, с. 5–13] автори 
пропонують механізми адаптації туристичного бізнесу 
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та акцентують увагу на організаційно-економічних 
імперативах. Комплементарними до цього є результати 
досліджень О. Осінської та М. Топорницької, у яких 
акцент надається необхідності удосконалення інстру-
ментарію стимулювання та диверсифікації туристич-
ної діяльності [6, с. 57–62].

Відомо, що здатність адаптувати цифрові технології 
є свідченням нарощування конкурентного потенціалу 
та темпів інноваційного розвитку. Так, Н. Валінкевич та 
А. Шестакова підкреслюють роль цифрової трансфор-
мації як засобу підвищення конкурентоспроможності 
та оптимізації бізнес-процесів в індустрії гостинності 
[7]. М. Шевелюк та С. Тищенко обґрунтовують необ-
хідність цифрової трансформації індустрії гостинності 
як інструменту підвищення ефективності сервісного 
обслуговування [8, с. 226–235; 9, с. 131–139]. Т. Зубе-
хіна, Л. Матвійчук, Н. Павленчик та ін. наголошують на 
важливості впровадження організаційно-економічних 
інструментів цифрової модернізації індустрії гостин-
ності з врахуванням вже існуючого успішного досвіду 
такого менеджменту [10, с. 273–278; 11, с. 32–42]. 
Натомість А. Бевз, С. Бондар, В. Бурак та Н. Тюхтенко 
є прихильниками активного впровадження стратегіч-
ного управління в умовах зростання обсягів іннова-
ційно-технологічної діяльності в індустрії гостинності 
[12, с. 102–110; 13; 14, с. 32–47]. Також потрібно врахо-
вувати необхідність посилення регуляторного впливу 
на процеси цифровізації індустрії гостинності, на що 
наголошують В. Фостолович, І. Мельник та І. Лунь, 
які доводять важливу роль державної підтримки у роз-
робленні та реалізації новітніх інформаційно-комуні-
каційних технологій в туризмі та готельному бізнесі 
[15, с. 18–25; 16, с. 72–80]. 

Таким чином, проведені дослідження та наукові 
розробки засвідчують високу пріоритетність узго-
дження процесів цифрової трансформації індустрії 
гостинності із численною кількістю організаційно-еко-
номічних детермінант, дотримання яких може інтен-
сивно стимулювати нарощування інноваційно-техно-
логічного підприємницького потенціалу туризму та 
готельного бізнесу на регіональному рівні.

Мета статті полягає в обґрунтуванні науково-мето-
дичних засад цифрової трансформації індустрії гос-
тинності з врахуванням аспектів розвитку туризму та 
готельного бізнесу на регіональному рівні.

Виклад основного матеріалу дослідження. Циф-
рова трансформація є постійним явищем для індустрії 
гостинності, що передбачає як інноваційно-техноло-
гічні, так і організаційно-економічні зміни. Потрібно 
врахувати, що будь-які інновації мають значний вплив 
на економічний розвиток, тому завдання менеджменту 
підприємств індустрії гостинності полягає в модерні-
зації системи управління бізнес-процесами. Значною 
мірою дієвість такої політики визначається регіональ-
ними особливостями бізнес-середовища, а особливо 
для сфер туризму та готельного бізнесу, діяльність яких 
напряму пов’язана з природним потенціалом, культур-
ною та історичною спадщиною, розвитком ринкової 
інфраструктури регіону. Таким чином формуються нові 
стандарти функціонування та організаційно-економічні 
основи забезпечення стабільності і стійкості підприєм-
ницької діяльності в індустрії гостинності. З огляду на 
все це характерні напрями розвитку туризму та готель-

ного бізнесу на регіональному рівні на основі цифрових 
технологій наведено на рис. 1.

Однозначно напрями цифровізації не є стандарт-
ними і визначати їх за таким підходом скоріше недо-
речно, але існує потреба у сформованості їхнього 
базису. Беручи до уваги існуючі інновацій та технології, 
вбачаємо доцільним здійснення цифрової трансформа-
ції сфери туризму за такими напрямами: (1) інтегра-
ція цифрових технологій в управління туристичними 
процесами; (2) розбудова цифрової туристичної інф-
раструктури; (3) впровадження цифрових сервісів; 
(4) використання цифрового маркетингу.

Так, в контексті покращення якості управління та 
автоматизації сервісів надання туристичних послуг 
завдяки цифровим технологіями можливо вирішувати 
низку складних завдань, зокрема CRM/ERP-системи 
дозволяють відстежувати історію подорожей та пер-
соналізувати туристичні послуги, автоматизація бро-
нювання зменшує ймовірність їхнього подвоєння, 
хмарні платформи забезпечують постійний доступ 
до різних туристичних процесів у реальному часі, 
TMS-технологія покращує управління туристичними 
потоками, маршрутами та пакетами послуг, АІ/IoT-
технології забезпечують ефективну персоналізацію 
туристичних послуг.

Формування підприємницького потенціалу в сфері 
туризму значною мірою обумовлене розбудовою циф-
рової туристичної інфраструктури. Відповідно поси-
люється вагомість впровадження таких цифрових 
технологій: GIS-системи для проведення картографії 
туристичних маршрутів та інтеграції туристичних дес-
тинацій; Smart-дестинації для створення «розумних» 
туристичних зон з датчиками, інформаційними сис-
темами та інтерактивними сервісами; інтерактивних 
карт з метою надання допомоги туристам орієнтува-
тися в містах та регіонах; е-навігації при впровадженні 
цифрової навігації всередині туристичних об’єктів; 
інформаційні стенди, коли необхідно швидко та безпе-
решкодно надавати різноманітну інформацію.

Відомо, що впровадження цифрових сервісів під-
вищує зручність взаємодії туристів та розширює їх 
комунікативні можливості для підтримки постійного 
зв’язку з організаторами туристичних подорожей. 
Зокрема, важливо відмітити вагоме значення впрова-
дження онлайн-бронювання, коли потрібно організу-
вати зручне резервування готелів, екскурсій та транс-
ферів у режимі 24/7; мобільних додатків, що виконують 
функції інтеграції туристичних карт, пошуку гідів, 
бронювання та здійснення безготівкових платежів; чат-
ботів з метою забезпечення швидкої онлайн-підтримки 
туристів; технології е-voucher задля спрощення оплати 
та контролю грошових розрахунків; VR/AR-турів 
з метою віртуального ознайомлення з туристичними 
дестинаціями та проведення інтерактивних екскурсій.

Однією із організаційно-економічних основ під-
вищення ефективності просування туристичних про-
дуктів та залучення нових туристів є використання 
цифрового маркетингу. Цільовими орієнтирами таких 
технологій є покращення взаємодії з туристами через 
соціальні мережі та платформи, оптимізація пошуко-
вої видимості туристичних пропозицій за допомогою 
впровадження SEO/SMM-систем, широке охоплення 
потенційних туристів та туристичних дестинацій, 
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активізація туристичних потоків на основі таргетова-
ної / контекстної реклами, проведення прогнозування 
попиту на туристичні послуги та оцінювання ефектив-
ності туристичних сервісів завдяки Big Data-аналітики.

Примітно, що усі процеси цифрової трансформації 
індустрії гостинності мають вагомий вплив на розвиток 
регіонального туризму. Так, інтеграція цифрових тех-
нологій в управління туристичними процесами здатна 
забезпечити покращення міжрегіональної комуніка-
ції туристичних об’єктів та підвищення ефективності 
управління локальними туристичними потоками. Вод-
ночас при розбудові цифрової туристичної інфраструк-
тури можна розраховувати на поліпшення навігації 
та доступності регіональних туристичних маршрутів, 
повноцінну інтеграцію туристичного бізнесу в ринкову 
інфраструктуру регіону. Також впровадження цифро-
вих сервісів має ключове значення в контексті розви-
тку регіонального туризму, зокрема при забезпеченні 
персоналізації та покращенні доступності локальних 
туристичних послуг. Використання цифрового марке-
тингу дозволяє вирішувати питання щодо підвищення 
впізнаваності регіонального туристичного бренду, 

Рисунок 1 – Напрями цифровізації туризму та готельного бізнесу: аспекти розвитку на регіональному рівні

СФЕРИ Напрями цифровізації Перелік цифрових 
технологій

Регіональні особливості 
(позитивні ефекти)

ТУРИЗМ

Інтеграція цифрових техно-
логій в управління туристич-
ними процесами

◊ CRM / ERP-системи;
◊ автоматизація бронювання;
◊ хмарні платформи;
◊ TMS-технологія;
◊ АІ / IоT-технології

♦ покращення міжрегіональної кому-
нікації туристичних об’єктів;
♦ підвищення ефективності управ-
ління локальними туристичними 
потоками

Розбудова цифрової турис-
тичної інфраструктури

◊ GIS-система;
◊ Smart-дестинації;
◊ інтерактивні карти;
◊ е-навігація;
◊ інформаційні стенди

♦ поліпшення навігації та доступ-
ності регіональних туристичних 
маршрутів;
♦ повноцінна інтеграція туризму 
в ринкову інфраструктуру регіону

Впровадження цифрових 
сервісів

◊ онлайн-бронювання;
◊ мобільні додатки;
◊ чат-боти;
◊ e-voucher;
◊ VR / AR-тури та інтерак-
тивні гіди

♦ персоналізація туристичних послуг 
з огляду на регіональну специфіку;
♦ покращення доступності локальних 
туристичних послуг

Використання цифрового 
маркетингу

◊ соціальні мережі та 
платформи;
◊ SEO / SMM-системи;
◊ таргетована / контекстна 
реклама;
◊ Big Data-аналітика

♦ підвищення впізнаваності регіо-
нального туристичного бренду;
♦ залучення нових туристів;
♦ формування позитивного іміджу 
регіону

ГОТЕЛЬНИЙ 
БІЗНЕС

Цифрова автоматизація 
готельних операцій

◊ PMS-система;
◊ електронні ключі та 
QR-коди;
◊ AI-консьєржі

♦ підвищення ефективності управ-
ління готелями у регіонах із високим 
туристичним потоком

Формування 
smart-інфраструктури 

◊ Smart-room-технології;
◊ IoT-пристрої;
◊ енергоменеджмент;
◊ голосові помічники

♦ набуття інноваційного іміджу міс-
цевих готелів;
♦ залучення в регіон туристів, орієн-
тованих на сучасні цифрові сервіси

Розширення цифрових кана-
лів та комунікацій

◊ OTA-платформи;
◊ мобільні додатки;
◊ чат-боти та месенджери

♦ зміцнення конкурентних позицій 
та впізнаванності місцевих готелів 
на національному і міжнародному 
рівнях

Впровадження цифрової ана-
літики та управління даними 

◊ AI / Big Data-аналітика;
◊ дашборди та BI-платформи;
◊ ML-алгоритми аналізу 
поведінки гостей

♦ персоналізація послуг з урахуван-
ням регіональної специфіки туристів;
♦ адаптація сервісів та пропозицій 
місцевих готелів до сезонних коли-
вань туристичного попиту

залучення нових туристів та формування позитивного 
іміджу регіону.

Такий підхід доречно застосовувати при здійсненні 
цифрової трансформації готельного бізнесу, зокрема 
на регіональному рівні. Потрібно відмітити важливість 
цифрової автоматизації готельних операцій, яка спря-
мована на оптимізацію внутрішніх процесів готелю та 
підвищення швидкості і якості сервісного обслугову-
вання. Примітно, що серед світових готельних мереж 
при дотриманні такого підходу нарощування підприєм-
ницького потенціалу активно поширюється практика 
впровадження PMS-системи, завдяки якій можливо 
успішно забезпечити централізоване управління бро-
нюванням, заселенням, грошовими операціями та ін.; 
електронних ключів та QR-кодів, що дозволяють вста-
новити безконтактний доступ до номерів і пришвид-
шити процедури check-in/check-out; AI-консьєржів як 
автоматизованих цифрових асистентів, які надають 
гостям інформацію про актуальні готельні послуги та 
різноманітні рекомендації.

Натомість формування smart-інфраструктури ство-
рює інтелектуальне цифрове середовище в готелі, що, 
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у свою чергу, підвищує комфорт, енергоефективність 
і персоналізацію туристичних послуг. Для досягнення 
таких цілей впроваджуються smart-room-технології, 
які забезпечують автоматичне керування освітленням, 
температурою, кліматом та мультимедіа; IoT-пристрої, 
що включають сенсори та «розумні» пристрої для моні-
торингу стану номерного фонду; системи енергоме-
неджменту, за допомогою яких оптимізується енергос-
поживання, знижується рівень витрат і підвищується 
екологічність; голосові помічники/цифрові асистенти, 
які активно використовуються для покращення якості 
управління номерним фондом та наданням готельних 
послуг, особливо додаткових.

Потрібно відміти пріоритетне значення розши-
рення цифрових каналів та комунікацій, що підвищує 
доступність готелю та забезпечує швидку, персоналізо-
вану комунікацію з гостями. Відповідно менеджменту 
готелів доречно використовувати OTA-платформи 
(онлайн-агрегатори Booking та Expedia), мобільні 
додатки, чат-боти та месенджери та ін. Також зростає 
вагомість впровадження в готельному бізнесі цифрової 
аналітики та управління даними, що дає змогу покра-
щити організаційно-економічні основи ухвалення та 
реалізації стратегічних програм, формування цілей та 
завдань яких ґрунтується на постійному нарощуванні 
інформаційно-аналітичної бази. За таким напрямом 
цифровізації менеджменту готелів доречно впроваджу-
вати AI/Big Data-аналітику, дашборди та BI-платформи, 
ML-алгоритми для аналізу поведінки гостей та ін.

Цифрові трансформації в готельному бізнесі фор-
мують значний позитивний ефект на його розвиток й на 
регіональному рівні. Йдеться про підвищення ефек-
тивності управління готелями у регіонах із високим 

туристичним потоком, набуття інноваційного іміджу 
місцевих готелів, залучення в регіон туристів, орієн-
тованих на сучасні цифрові сервіси, зміцнення конку-
рентних позицій та впізнаванності місцевих готелів на 
національному і міжнародному рівнях, персоналізацію 
послуг з урахуванням регіональної специфіки турис-
тів, адаптацію сервісів і пропозицій місцевих готелів 
до сезонних коливань туристичного попиту.

Висновки. Цифрова трансформація індустрії гос-
тинності є постійним і динамічним процесом, що 
потребує періодичного перегляду та уточнення. Так, 
в контексті розвитку регіонального туризму вагоме 
значення має інтеграція цифрових технологій в управ-
ління туристичними процесами, розбудова цифрової 
туристичної інфраструктури, впровадження цифро-
вих сервісів та використання цифрового маркетингу. 
Натомість розвиток готельного бізнесу значною 
мірою обумовлений інтенсивністю цифрової авто-
матизації готельних операцій, формуванням smart-
інфраструктури, розширенням цифрових каналів та 
комунікацій, впровадженням цифрової аналітики та 
управління даними. Кожен із таких напрямів передба-
чає використання численних інновацій та технологій, 
здатних позитивно впливати як на розвиток індустрії 
гостинності в просторово-територіальному масштабі, 
так і на економіку регіону.

Подальші дослідження доцільно пов’язати з прове-
денням системного моніторингу та аналізу результатів 
впровадження цифрових технологій суб’єктами турис-
тичного та готельного бізнесу, що дасть змогу постійно 
накопичувати інформаційно-аналітичну базу для орга-
нізації подальших організаційно-економічних та струк-
турно-функціональних змін в індустрії гостинності.
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DIGITAL TRANSFORMATION OF THE HOSPITALITY INDUSTRY: 
ASPECTS OF TOURISM AND HOTEL BUSINESS DEVELOPMENT 

AT THE REGIONAL LEVEL

The article identifies the areas of digital transformation of the hospitality industry, in particular in the context of 
tourism development – integration of digital technologies into tourism process management, development of digital 
tourism infrastructure, implementation of digital services, use of digital marketing; development of hotel business – 
digital automation of hotel operations, formation of smart infrastructure, expansion of digital channels and commu-
nications, implementation of digital analytics and data management. In accordance with each area, a set of advanced 
digital technologies has been identified: for the tourism sector – CRM/ERP systems, reservation automation, cloud 
platforms, TMS technologies, AI/IoT technologies, GIS systems, Smart destinations, interactive maps, e-navigation, 
information stands, online booking, mobile applications, chat bots, e-vouchers, VR/AR tours and interactive guides, 
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social networks and platforms, SEO/SMM systems, targeted and contextual advertising, Big Data analytics; for the 
hotel business sector – PMS systems, electronic keys and QR codes, AI concierges, Smart room technologies, IoT 
devices, energy management, voice assistants, OTA platforms, mobile applications, chat bots and messengers, AI/Big 
Data analytics, dashboards and BI platforms, ML algorithms for analyzing guest behavior. Using the same approach, 
regional features (positive effects) of digital transformation were identified: tourism sector: improving interregional 
communication of tourist facilities, increasing the efficiency of local tourist flow management, improving navigation 
and accessibility of regional tourist routes, full integration of business into the market infrastructure of the region, 
ensuring personalization of tourist services, improving the accessibility of local tourist services, increasing the rec-
ognition of the regional tourist brand, attracting new tourists, forming a positive image of the region; Hotel business: 
increasing the efficiency of hotel management in regions with high tourist flow, acquiring an innovative image of 
local hotels, attracting tourists focused on modern services, improving the visibility of local hotels at the national and 
international levels, personalizing services taking into account the regional specifics of tourists, adapting services and 
offers of local hotels to seasonal fluctuations in demand.

Keywords: hospitality industry, tourism, regional tourism, tourist destinations, hotel business, digital transforma-
tion, digital technologies, entrepreneurial potential, region, organizational and economic foundations, development, 
integration.
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