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ДІДЖИТАЛІЗАЦІЯ, ЇЇ ЕФЕКТИВНІСТЬ, ПЕРЕВАГИ ТА НЕДОЛІКИ

КУЛЯС Анастасія,
здобувачка освітнього ступеня «Бакалавр»

спеціальності «Готельно-ресторанна справа»,
Київський національний університет технологій та дизайну, м. Київ

Згідно останніх спостережень в сфері готельного бізнесу було виявлено
те, що підприємства, які знаходяться під впливом цифрових технологій та які
швидко до них адаптуються, розвиваються швидше та користуються більшим
попитом на ринку. Саме тому, сьогодні одним із ключових трендів для сфери
гостинності є безпосередньо діджиталізація, яка в свою чергу забезпечує
якісний клієнтський досвід.

Згідно зі звітом, який підготували Global Online Travel Booking Market,
очікується, що до кінця 2025 року, онлайн-бронювання сягатиме до 765
мільярдів доларів США, зростаючи щороку на 4,9%. Це дослідження ще раз
підкреслює значимість діджиталізації та необхідність її впровадження для
готельного бізнесу в умовах конкурентного середовища [1].

Термін діджиталізація можна визначити як процес впровадження
цифрових технологій у діяльність готельних підприємств, які в свою чергу
необхідні, безпосереднім чином, для підвищення ефективності роботи готелю,
покращення конкурентоспроможності та найголовніше вдосконалення вза-
ємодії з гостями. У цьому контексті досить влучним є визначення О.
Грибіненко, який у своїй роботі зазначає, що діджиталізація – це транс-
формація та проникнення цифрових технологій, що сприяють оптимізації й
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автоматизації бізнес-процесів, підвищенню продуктивності та покращенню 
комунікаційної взаємодії зі споживачами [2]. 

У сфері гостинності діджиталізація виконує функції автоматизації 
процесів, що в свою чергу, передбачає впровадження електронних ключів, 
безконтактну оплату, використання CRM-систем, що в сукупності покращує 
процес бронювання, реєстрацію та розрахунок гостей. 

 Вона також передбачає, використання аналітики Big Data та штучного 
інтелекту і допомагає готелям краще розуміти потреби гостей, адаптуючи 
сервіси під їхні вподобання та очікування. Завдяки збору та аналізу великих 
обсягів даних готелі прогнозують поведінку гостей, оптимізують ціноутво-
рення, що допомагає покращувати якість обслуговування та пропонувати 
персоналізовані рекомендації. Це сприяє підвищенню рівня лояльності 
клієнтів, збільшенню доходів та покращенню конкурентоспроможності 
готельного бізнесу в умовах цифрової трансформації. 

Діджиталізація відповідає й за інтеграцію розумних пристроїв в готелі, 
які знижують експлуатаційні витрати, оптимізують використання ресурсів і 
створюють комфортні умови для гостей. Наприклад, система може 
автоматично регулювати температуру відповідно до присутності людини в 
номері, налаштовувати освітлення відповідно до часу доби або індивідуальних 
вподобань гостей. Це не лише підвищує зручність для відвідувачів, а й сприяє 
екологічній відповідальності готелю. 

Таким чином, цифрові технології не лише підвищують ефективність 
бізнесу, а й створюють новий рівень взаємодії між готелем та гостями, 
сприяючи їхньому задоволенню та лояльності. 

Проаналізувавши використання діджиталізації в готельному бізнесі, 
зрозумілим є те, що її ефективність полягає, в першу чергу, в оптимізації 
обробки даних. Як результат, підприємство значно зменшує ризик помилок 
при підрахунку даних, складання звітів, що в свою чергу, є невід’ємною 
складовою для бізнесу. 

До того ж, основну перевагу, яку надає діджиталізація для підприємств 
готельного спрямування є систематизація комунікацій з гостями. Оскільки, у 
сфері послуг ефективна взаємодія з споживачами є ключовим фактором 
успішного ведення бізнесу, цифрові технології дозволяють оптимізувати 
процеси бронювання, персоналізувати обслуговування, забезпечувати 
швидкий зворотній зв’язок та підвищує рівень задоволеності гостей. 
Використання CRM-систем, чат-ботів, мобільних додатків і автоматизованих 
каналів комунікації сприяє зменшенню впливу людського фактора, що в свою 
чергу, пришвидшує обробку запитів та покращує якість сервісу. 

Попри вагому кількість переваг, діджиталізації має і низку недоліків, 
основними з яких є – великі витрати та безпека даних. Так як використання 
інформаційно-цифрових технологій потребує значних витрат на забезпечення 
інфраструктури, а саме на закупівлю необхідного обладнання: програмне 
забезпечення, мережі, бази даних, комп’ютерне обладнання, безпекові заходи, 
тощо.  
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Оскільки використання онлайн-бронювання, електронних платежів та
персоналізованого маркетингу сприяє накопиченню компаніями значного
обсягу персональних даних клієнтів, існує серйозна загроза витоку інформації
або її неправомірного використання, що може негативно вплинути на рівень
довіри гостей та суперечити чинним нормативним вимогам щодо захисту
даних.

Таким чином, роль діджиталізації для готельного бізнесу є критично
важливою в умовах глобальної цифрової трансформації, оскільки вона сприяє
підвищенню ефективності роботи в цілому та є ключовим чинником
конкурентоспроможності готельного бізнесу.
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