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Світова індустрія гостинності останні десятиліття користується вели-
чезною популярністю, як серед споживачів, так і інвесторів.Важливу роль у 
розвитку готельного господарства відіграє і туризм. Туризм збільшує попит 
на послуги підприємств готельного господарства та їх рівень. А це, в свою 
чергу залежить від впровадження інноваційних технологій в закладах гос-
тинності. Важливу роль в удосконаленні послуг грають IT-технології. За три 
попередні роки інформаційні технології змінилися більше, ніж за попередні 
десять років. На ринку готельних послуг ті готелі, які швидше освоюють но-
ві технології, займають топові позиції та отримують найбільші прибутки. 

Метою даної статті є дослідження напрямків сучасних інновацій в  
ІТ-технологіях, охарактеризувати їх сутність та необхідність впровадження 
у сфері гостинності.        

В індустрії готельного господарства можна виділити наступні напрям-
ки використання IT-технологій: 

1. IT-технології, які оптимізують менеджмент в готелі: це комп'ютерні 
системи центрального управління готелем, системи управління внутрішніми 
службами, які дозволяють ефективно обслуговувати гостей, технології опо-
віщення про готовність номерів, технологія замовлення їжі в ресторані. 

2. Сервісні IT-технології: це глобальні системи бронювання, CRM сис-
теми. Глобальні системи бронювання дозволяють клієнту обрати для себе 
найзручніший варіант проживання, враховуючи всі переваги. Основою тех-
нології CRM є накопичення інформації про клієнта і управління цими дани-
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ми [1]. Бази даних клієнтів дозволяють детально вивчати цільову аудиторію 
готелю, прогнозувати попит на послуги, проводити ефективну маркетингову 
політику. 

3. Інтернет-маркетинг. З розвитком готельної індустрії та збільшенням 
кількості і різноманітності готелів, клієнтам стає важко зробити вибір. У бо-
ротьбі за свого клієнта у готелів все більше розвивається конкуренція, і щоб 
її виграти, необхідно бути в тренді і використовувати нові інформаційні те-
хнології. Інновації вважаються драйвером економічного зростання і джере-
лом конкурентної переваги компаній [2]. 

За останні роки змінилися сучасні тренди в індустрії гостинності. За 
результатами досліджень компанії Smart Insights за 2015 р., основними тре-
ндами тоді були: 

– контент маркетинг. Якісний контент є визначальним для конкуренції 
між готелями. Журнали та книги, серіали, сюжетні інтернет-ролики, корот-
кометражні фільми та документальні фільми – це все відноситься до кон-
тент-маркетингу і з'єднує інформування клієнта і його розваги. 

– Вig data. Персоніфікація та аналітика дозволяє ефективно збільшу-
вати продажі і зменшувати витрати на рекламу, тому що стає можливим 
виявляти, звідки прийшов кожен клієнт і скільки коштувало його залу-
чення. 

– автоматизація менеджменту та впровадження CRM. Customer relation 
management – це революція в системі продажів. Це конвеєр по залученню 
нових клієнтів та утримання старих [3]. 

Всі ці інновації визначають життя і діяльність готелів. Однак, сучасні 
споживачі готельних послуг вимагають нових підходів, більших можливос-
тей і зручностей. Тому готельєри, менеджери і маркетологи йдуть далі в мо-
дернізації технологій в готельному господарстві. Головні тренди 2018 року 
було озвучено експертами готельного бізнесу на недавній конференції 
EyeforTravel в Амстердамі. До них відносяться: 

Програми лояльності. В індустрії гостинності клієнти часто можуть 
стати членами «елітних» або «платинових» клубів, набираючи бали і 
отримуючи привабливі нагороди. За даними Accenture Interactive, учасни-
ки програм лояльності приносять на 12-18% більше доходу, ніж неучас-
ники [4]. 

Голосовий пошук інформації. Оскільки персональні віртуальні поміч-
ники з вбудованими інструментами розпізнавання голосу, такими як Apple 
Siri, Amazon Alexa все частіше використовуються для вирішення повсякден-
них завдань, вони все частіше замінюють текстовий пошук. Згідно з дослі-
дженням Statista, 43% людей вже вважають за краще використовувати голо-
совий пошук, так як це набагато швидше, ніж набирати текст і заходити на 
веб-сайт або використовувати додаток [5]. 
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Підтримка клієнтів за допомогою чат-бота в будь-який час. Прогнозу-
ється, що до 2020 року у 80% компаній з'являться чат-боти, щоб залишатися 
конкурентоспроможними [6]. 

Мобільний маркетинг. 91% користувачів вважає важливим мати дос-
туп з мобільних пристроїв. 80% часу в соціальних мережах користувачі про-
водять, використовуючи мобільні пристрої [7]. 

SMM. Використання соцмереж в готельної індустрії стрімко зросло в 
2018 р. Це відбувається тому, що контент в готельній індустрії цікавий і зро-
зумілий, і є реальні продажі через соцмережі. Особливо популярні в 2018 
році були такі соціальні мережі, як Facebook та Instagram. 

Таким чином, якщо комплексно застосовувати всі ці інформаційні те-
хнології, то готель буде успішним, стабільним і не буде залежати ні від се-
зону, ні від конкурентів. Для клієнтів використання IT-технологій дозволяє 
економити час на пошук варіантів, віртуально побачити свій варіант, прочи-
тати в інтернеті відгуки і прийняти оптимальне для себе рішення. 

Використання IT-технологій стає головним завданням в боротьбі за 
клієнта і тому для готелю дуже важливо, як тільки з'являються нові тех-
нології, впроваджувати їх в найближчий рік в свою діяльність. Саме такий 
підхід дозволить готелю бути в тренді, залучати нових гостей і утримува-
ти старих. 
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