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РЕФЕРАТ

Кваліфікаційна робота – 57 сторінок, 6 додатків, 57 літературних посилань.
Мета дослідження – дослідити особливості використання інноваційних інтернет-технологій у готельному бізнесі.
Об’єкт дослідження – інноваційні інтернет-технології.
Предмет дослідження – використання інноваційних інтернет-технологій у готельному бізнесі.
Методи дослідження: теоретичний аналіз літературних джерел, порівняльний метод, метод системного підходу, аналіз інноваційних технологій та практик управління якістю.
Основна частина роботи присвячена дослідженню інноваційних Інтернет-технологій у готельному бізнесі. У роботі розглянуто особливості впровадження технологій автоматизації, онлайн-бронювання, штучного інтелекту у готелях Румунії та Німеччини. Проведено порівняльний аналіз, що дозволив визначити, у якій країні технології застосовуються більш ефективно, а також розроблено рекомендації для румунських готелів.
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ABSTRACT

Qualification work – 57 pages, 6 appendices, 57 literature references.
The purpose of the study is to investigate the features of the use of innovative Internet technologies in the hotel business.
The object of the study is innovative Internet technologies.
The subject of the study is the use of innovative Internet technologies in the hotel business.
Research methods: theoretical analysis of literary sources, comparative method, system approach method, analysis of innovative technologies and quality management practices.
The main part of the work is devoted to the study of innovative Internet technologies in the hotel business. The work considers the features of the implementation of automation technologies, online booking, artificial intelligence in hotels in Romania and Germany. A comparative analysis was conducted, which allowed us to determine in which country the technologies are used more effectively, and recommendations for Romanian hotels were also developed.
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IoT – Інтернет речей;
CRM – Управління взаєминами з клієнтами;
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PMS – Система управління проектами;
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рис. – рисунок.
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ВСТУП

Актуальність теми. Сучасний готельний бізнес стрімко змінюється під впливом цифрових технологій, і Інтернет-інновації відіграють у цьому процесі ключову роль. У світі, де глобалізація та динамічний технічний прогрес задають темп розвитку, готелі все активніше впроваджують нові рішення, щоб покращити якість обслуговування та оптимізувати свою діяльність.
Серед найважливіших інструментів, які стали вже звичними для індустрії, можна виділити системи онлайн-бронювання, автоматизацію внутрішніх процесів, штучний інтелект, а також технології Інтернету речей (IoT). Вони дозволяють не лише швидше обслуговувати клієнтів, а й адаптувати сервіси під конкретні потреби кожного гостя, створюючи більш персоналізований досвід перебування .
Цифрові технології допомагають готелям бути більш гнучкими у реагуванні на запити ринку. Наприклад, онлайн-бронювання давно стало не просто зручним інструментом для клієнтів, а повноцінною платформою з інтегрованими сервісами – від вибору типу номеру до замовлення додаткових послуг, таких як трансфер чи харчування. Це дозволяє мінімізувати навантаження на персонал і водночас зменшити ймовірність помилок у процесі обслуговування [20].
Штучний інтелект відкриває нові горизонти для управління готельними підприємствами. Аналітика вподобань гостей, яка базується на зібраних даних, дає можливість формувати пропозиції, максимально наближені до очікувань клієнтів. Такий підхід не лише підвищує якість послуг, а й сприяє зростанню лояльності споживачів.
Разом з тим, упровадження нових технологій вимагає комплексної трансформації як у технічному, так і в організаційному вимірах. Необхідно не лише модернізувати інфраструктуру, а й інвестувати у навчання персоналу, адаптувати управлінські стратегії та враховувати фінансові ризики. Важливо також бути готовими до постійного оновлення, адже технології стрімко розвиваються і вимагають гнучкості від бізнесу[42].
Досвід зарубіжних країн показує, що ефективне впровадження Інтернет-рішень значно підвищує конкурентоспроможність готелів. У Німеччині та Румунії, зокрема, цифровізація готельного сектора відбувається досить активно, що дозволяє місцевим підприємствам відповідати сучасним викликам. Водночас в Україні цей процес ще не набрав таких масштабів – інфраструктурні обмеження та нестача інвестицій у технології гальмують інтеграцію інновацій у повсякденну практику готельного бізнесу.
У цьому контексті вивчення іноземного досвіду є надзвичайно корисним. Аналіз того, як саме реалізуються інтернет-технології в країнах, що вже досягли значного прогресу у цій сфері, може стати поштовхом для удосконалення української готельної галузі та ефективного запровадження нових підходів у сфері обслуговування .
Об’єкт дослідження – інноваційні інтернет-технології.
Предмет дослідження – використання інноваційних інтернет-технологій у готельному бізнесі.



РОЗДІЛ 1
ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ ВПРОВАДЖЕННЯ ІННОВАЦІЙНИХ ІНТЕРНЕТ-ТЕХНОЛОГІЙ У ГОТЕЛЬНОМУ БІЗНЕСІ

1.1 Сутність і класифікація інноваційних Інтернет-технологій

У наш час інтернет-технології відіграють дедалі важливішу роль у розвитку готельного бізнесу, особливо в умовах глобалізації та постійного технологічного прогресу. Сучасні цифрові рішення допомагають змінити підхід до організації роботи готелів, зробити її більш ефективною та зручною як для клієнтів, так і для персоналу. Автоматизовані системи, сервіси онлайн-бронювання, елементи штучного інтелекту та технології Інтернету речей – усе це активно впроваджується в готельну сферу, щоб покращити рівень обслуговування та зробити його більш персоналізованим.
Використання інновацій дозволяє не лише краще організувати внутрішні процеси, а й активніше взаємодіяти з клієнтами через інтернет. Це важливо в умовах конкуренції, коли вибір готелю часто залежить від зручності онлайн-сервісу. Завдяки новим технологіям готелі можуть зменшити витрати на обслуговування, знизити ризик людських помилок та запропонувати гостям унікальний і комфортний досвід перебування [2]. 
Онлайн-бронювання вже давно стало не лише засобом резервування номерів, але й інструментом, який дозволяє обрати додаткові послуги, замовити трансфер або внести індивідуальні побажання. Не менш важливим напрямом розвитку є впровадження штучного інтелекту. Завдяки йому готелі мають змогу краще розуміти вподобання гостей і створювати індивідуальні пропозиції. Це підвищує рівень задоволення клієнтів, а також зміцнює їхню лояльність до готелю. Наприклад, системи на основі AI здатні запам’ятовувати попередні замовлення гостя і під час наступного візиту пропонувати саме ті послуги, які йому найбільше підходять [10].
Однак, із впровадженням інноваційних технологій часто виникають певні труднощі. Йдеться як про фінансові витрати, так і про потребу в навчанні персоналу. Співробітникам потрібно адаптуватися до нових умов, а підприємствам – інвестувати в технічне забезпечення та підтримку. Тому кожне готельне підприємство повинно зважено підходити до впровадження змін.
У різних країнах темпи цифровізації готельного бізнесу різняться. Наприклад, у Німеччині та Румунії активно впроваджуються сучасні технології, що позитивно впливає на рівень конкурентоспроможності готелів. У той час в Україні цифрові рішення ще не повністю інтегровані в готельну сферу, і саме тому важливо вивчати міжнародний досвід, щоб поступово впроваджувати ефективні технології у вітчизняний бізнес.
[bookmark: _Hlk199499135]Початок 1990-х років ознаменувався важливими змінами для готельного бізнесу – з’явилися перші онлайн-платформи, які кардинально змінили спосіб взаємодії готелів із клієнтами. У 1996 році на ринку з’явилися такі відомі агрегатори, як Expedia та Booking.com,які відкрили готелям двері до міжнародного ринку [4]. Уже тоді стало очевидно, наскільки важливо мати власну онлайн-присутність, адже це давало змогу не обмежуватись лише місцевими туристами, а виходити на глобальний рівень.
На перших етапах використання інтернету готелі зазвичай створювали власні сайти з базовими функціями бронювання. Це дозволяло уникнути посередників і телефонних бронювань, що раніше були основним каналом залучення клієнтів. Інтернет також почали застосовувати для надсилання електронних підтверджень, спілкування з гостями та обробки їхніх запитів онлайн – це суттєво підвищувало оперативність обслуговування.
Справжній прорив настав у середині 2000-х, коли на ринку з’явилися нові цифрові рішення. Серед них – мобільні додатки для бронювання, CRM-системи для роботи з клієнтами та автоматизовані сервіси для внутрішніх процесів готелю. Такі інновації значно скоротили час, витрачений на рутинні операції, зменшили кількість помилок і дали змогу персоналу зосередитись на якості обслуговування [1].
У 2010-х роках до цифрової трансформації готельної сфери активно долучились соціальні мережі. Facebook, Instagram і Twitter стали не просто рекламними майданчиками – вони стали інструментами прямого спілкування з клієнтами. Готелі отримали можливість оперативно реагувати на відгуки, формувати позитивний імідж і залучати нових гостей через рекомендації та рейтинг [50].
Згодом з'явилися ще більш зручні та інноваційні інструменти – мобільні додатки, які давали гостям змогу не лише бронювати номери, а й оплачувати послуги, дізнаватися всю необхідну інформацію про готель, спілкуватися з персоналом через чат-ботів або консультантів онлайн. Це підвищило рівень комфорту для клієнтів і зробило сервіс більш гнучким.
Сьогодні розвиток Інтернет-технологій не зупиняється. Штучний інтелект дедалі частіше використовується для персоналізації обслуговування, Інтернет речей забезпечує автоматизоване управління готельними номерами, а віртуальна та доповнена реальність дають змогу створити унікальний досвід для гостей ще до їхнього заселення. Готельна справа стає дедалі технологічнішою [7].
У широкому розумінні Інтернет-технології охоплюють цілий спектр рішень – від апаратного забезпечення до програмного софту, що дозволяє передавати, зберігати та обробляти інформацію онлайн. У контексті готельного бізнесу до цього належать системи автоматизації, онлайн-бронювання, цифровий маркетинг і канали комунікації з клієнтами. 
Ідея використання Інтернет-технологій у готелях полягає в тому, щоб забезпечити високий рівень обслуговування при мінімальних витратах часу та ресурсів, а також створити зручні умови для гостей, що відповідають сучасним вимогам (Додаток Д).
Інновації в цій сфері допомагають зробити готельні послуги доступними для ширшої аудиторії, автоматизувати процеси обслуговування і робити кожен етап перебування гостя більш зручним і персоналізованим. Це можуть бути мобільні додатки, системи онлайн-бронювання, використання штучного інтелекту для персоналізації досвіду гостей, а також інтеграція різних платформ для управління сервісами в одному інтерфейсі.
Класифікація Інтернет-технологій у готельному бізнесі
Інноваційні Інтернет-технології можна класифікувати за кількома основними напрямками, приклад наведено на рис. 1.1., в залежності від їх функцій, впливу на процеси в готелі та їх інтеграції у бізнес-процеси.
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Контент, сгенерированный ИИ, может содержать ошибки.]
Рисунок 1.1 – Схематична діаграма взаємодії інтернет-технологій у готелі

Технології для онлайн-бронювання та управління зарезервованими номерами. Це одна з основних груп технологій, що забезпечують доступність готельних послуг для гостей через Інтернет [31]. Вони включають:
· Системи онлайн-бронювання (PMS – Property Management Systems), які дозволяють клієнтам бронювати номери, а готелям – управляти зарезервованими місцями в реальному часі.
· Туристичні онлайн-агрегатори, такі як Booking.com, Expedia, які дозволяють розширити ринок готелю.
· Мобільні додатки для бронювання, що дають змогу користувачам безпосередньо забронювати номер через смартфони.
Інструменти для комунікації з клієнтами. Ці технології зосереджені на покращенні взаємодії з гостями:
· Чат-боти – автоматизовані програми для обробки запитів клієнтів, що дозволяють оперативно відповідати на питання та вирішувати проблеми без участі людини.
· Мобільні додатки для готелів, що дозволяють клієнтам взаємодіяти з готелем, здійснювати бронювання, замовляти додаткові послуги, отримувати інформацію про послуги готелю та регіон.
Інтернет речей (IoT). Інтернет речей забезпечує можливість для пристроїв в номерах готелів бути підключеними до Інтернету і взаємодіяти між собою:
· Смарт-номери, в яких гість може за допомогою мобільного додатку або голосових команд налаштовувати освітлення, температуру, телевізор, що забезпечує високий рівень персоналізації обслуговування.
· Сенсори та датчики для контролю за станом кімнат, такими як температурні датчики, сенсори руху, що дозволяють автоматично регулювати клімат у номері, покращуючи комфорт гостей.
Штучний інтелект та аналіз великих даних. Використання штучного інтелекту (AI) та аналітики великих даних дозволяє готелям персоналізувати пропозиції та обслуговування, аналізуючи поведінку клієнтів, їх переваги та історію бронювань:
· Інтелектуальні системи управління клієнтськими відносинами (CRM-системи) допомагають готелям будувати стратегії персоналізованого обслуговування на основі даних про поведінку і запити гостей [3].
· Прогнозування попиту на основі даних, що дозволяє ефективно планувати обсяг послуг, знижуючи операційні витрати.
Цифрові платформи та інтернет-маркетинг:
· Цифровий маркетинг, включаючи SEO (оптимізація для пошукових систем),контент-маркетинг і рекламу в соціальних мережах, дозволяє готелям залучати нових клієнтів та підтримувати лояльність існуючих [17].
· Соціальні медіа дозволяють готелям взаємодіяти з аудиторією, отримувати відгуки і зворотний зв'язок, створювати інтерактивний досвід для потенційних гостей.
Для кращого розуміння їхньої класифікації за рівнем автоматизації, типом інновацій та впливом на бізнес наведемо відповідну таблицю (Додаток А).
Отже, інноваційні інтернет-технології відіграють ключову роль у розвитку готельного бізнесу. Вони не лише автоматизують робочі процеси та спрощують обслуговування, а й відкривають нові можливості для більш тісної взаємодії з гостями, що покращує їхній загальний досвід і рівень задоволення. Впровадження таких технологій допомагає готелям підвищувати свою конкурентоспроможність, знижувати витрати та підвищувати якість послуг – це надзвичайно важливо в сучасних умовах розвитку індустрії гостинності.

1.2 Роль цифровізації у сучасному готельному бізнесі

Цифрові технології кардинально трансформують сучасний готельний бізнес, змінюючи не лише спосіб взаємодії з гостями, а й організацію внутрішніх процесів. Сьогодні готелі активно впроваджують інноваційні рішення, які допомагають оптимізувати роботу, підвищити якість послуг і забезпечити комфорт клієнтів на новому рівні. Завдяки автоматизації рутинних завдань та використанню спеціалізованих платформ, управління бронюваннями, обслуговуванням і ресурсами стає більш ефективним і прозорим. Це дає змогу персоналу зосередитися на створенні унікального досвіду для гостей, а не витрачати час на паперову роботу або однотипні операції .
Особливо важливим є те, що цифрові інструменти дозволяють готелям бути більш гнучкими і швидко адаптуватися до змін у попиті та ринкових умовах. Використання аналітики, мобільних додатків, систем управління та онлайн-платформ значно розширює можливості для залучення клієнтів та підтримки їх лояльності.
[bookmark: _Hlk199501453]Таким чином, цифровізація в готельній індустрії – це не просто про нові технології, а про зміну підходу до бізнесу, який стає більш клієнтоорієнтованим, оперативним і конкурентоспроможним. Впровадження сучасних цифрових рішень допомагає готелям працювати ефективніше, економити ресурси і пропонувати гостям найкращий сервіс, що відповідає викликам сьогодення [25].
Впровадження сучасних автоматизованих систем управління готелем (Property Management System, PMS) стало основою для цифровізації управлінських процесів у сфері гостинності. Такі системи дозволяють зберігати та обробляти всі дані про гостей, бронювання, оплату, а також надавати менеджерам поточну інформацію про доступність номерів і рівень заповнюваності. У свою чергу, автоматизація таких процесів значно знижує навантаження на персонал, дає змогу їм зосередитися на більш важливих завданнях, таких як взаємодія з клієнтами та організація персоналізованих послуг [12].
Покращення процесу бронювання та реєстрації гостей: Автоматизовані системи дають можливість для онлайн-бронювання через різні платформи та вебсайти, що значно зменшує час, необхідний для реєстрації клієнтів. Гості можуть обирати доступні номери, ознайомлюватися з тарифами, здійснювати оплату та навіть отримувати підтвердження через електронну пошту або смс [19].
Зниження людських помилок: Оскільки всі дані автоматично зберігаються та обробляються в системі, ймовірність помилок, таких як дублювання бронювань або некоректне нарахування вартості послуг, мінімальна. Автоматизація дозволяє ефективно контролювати резерви та уникати конфліктних ситуацій.
Покращення управлінської звітності: Автоматизація управлінських процесів дає змогу створювати детальні звіти, що включають фінансові показники, рівень зайнятості, прибутковість, витрати та багато інших важливих даних, які допомагають у прийнятті стратегічних рішень.
Інтеграція з іншими системами: Сучасні цифрові технології дозволяють інтегрувати системи управління готелем з іншими інструментами, такими як системи обліку, CRM-системи для управління лояльністю клієнтів, а також системи для управління персоналом та постачанням. Це дозволяє створити єдину екосистему, яка об'єднує всі аспекти готельного бізнесу.
[bookmark: _Hlk199501387]Автоматизація також змінює роль персоналу готелю. Замість того, щоб витрачати багато часу на виконання рутинних завдань (перевірка бронювання, обробка запитів клієнтів), працівники можуть зосередитися на покращенні сервісу та підвищенні рівня задоволення гостей. Автоматизація дозволяє персоналу ефективно працювати з інформацією, оперативно реагувати на запити гостей, а також оперативно вирішувати проблеми, якщо такі виникають [24].
Приклади цифрових рішень для автоматизації:
· Системи онлайн-бронювання – такі як Booking.com, Expedia, або внутрішні системи готелів, які дозволяють клієнтам забронювати номер, оплачувати та отримати підтвердження, зменшуючи залежність від людського фактора.
· Автоматизовані системи реєстрації (self-check-in kiosks) – це рішення дають змогу гостям самостійно зареєструватися без допомоги персоналу, знижуючи навантаження на адміністрацію та прискорюючи процес заселення.
· Платформи для управління тарифами та доходами (Revenue Management Systems) – ці системи дозволяють динамічно коригувати ціни на основі попиту, сезону або подій у регіоні, що забезпечує оптимізацію доходу від заселення [34].
Автоматизація управлінських процесів у готелях через цифрові технології дозволяє значно підвищити ефективність внутрішніх операцій, зменшити витрати та оптимізувати час обробки запитів. Однак, для того, щоб повністю реалізувати потенціал цифрових технологій, необхідно також звернути увагу на взаємодію з клієнтами, оскільки саме вона є ключовою для досягнення високого рівня задоволення гостей.
У цьому контексті цифрові інструменти стають невід'ємною частиною готельного бізнесу. Вони дозволяють створювати зручні й персоналізовані канали комунікації, що не тільки полегшують взаємодію з гостями, а й покращують їхній досвід від перебування в готелі. Від мобільних додатків до чат-ботів і автоматизованих систем бронювання – усі ці інструменти допомагають значно покращити взаємодію з клієнтами, забезпечуючи зручність і доступність сервісів на кожному етапі їхнього перебування. Наступним кроком є детальне розгляд цифрових інструментів, що сприяють поліпшенню взаємодії з клієнтами в готельному бізнесі.
Цифрові інструменти для покращення взаємодії з клієнтами у готельному бізнесі відіграють важливу роль у створенні персоналізованого та зручного досвіду для гостей. Вони дозволяють готелям забезпечувати безперервний контакт з клієнтами, покращувати якість обслуговування і зменшувати навантаження на персонал [21]. Основними цифровими інструментами для покращення взаємодії з клієнтами є:
1) Мобільні додатки та платформи для готелів.
Мобільні додатки стали важливим інструментом для покращення взаємодії з клієнтами. Вони дозволяють гостям здійснювати бронювання номерів, перевіряти наявність вільних місць, отримувати інформацію про послуги готелю, а також здійснювати платежі прямо через свої смартфони [16]. Окрім цього, такі додатки можуть пропонувати клієнтам персоналізовані рекомендації на основі їхніх уподобань і історії замовлень.
Завдяки мобільним додаткам гості можуть безпосередньо звертатися до персоналу готелю через чат, замовляти додаткові послуги або отримувати оперативні оновлення про доступність кімнат, події чи акції. Це значно покращує взаємодію та дозволяє скоротити час на обробку запитів, що позитивно впливає на задоволеність клієнтів.
2) Чат-боти та автоматизація обслуговування.
Чат-боти, оснащені штучним інтелектом, є одними з найбільш ефективних інструментів для взаємодії з клієнтами в режимі реального часу. Вони здатні автоматично відповідати на запити гостей, надавати інформацію про наявність номерів, тарифи, послуги готелю, розклад та інші важливі аспекти. Завдяки інтеграції чат-ботів у месенджери, такі як Facebook Messenger, WhatsApp або власні платформи, клієнти можуть отримувати негайні відповіді без необхідності телефонувати або чекати на допомогу персоналу.
Крім того, чат-боти можуть брати на себе частину рутинних задач, таких як підтвердження бронювання, реєстрація заїзду, надання рекомендацій щодо проведення часу в готелі чи місті, а також обробка запитів на додаткові послуги, що значно спрощує процес для клієнтів.
3) Системи онлайн-бронювання та управління репутацією.
Сучасні системи онлайн-бронювання дозволяють не тільки зручно та швидко забронювати номер, а й забезпечити прямий зв'язок з гостем до та після приїзду. Такі платформи, як Booking.com, Expedia, або власні веб-сайти готелів, можуть пропонувати інтерактивні інтерфейси, що дозволяють користувачам вибирати та налаштовувати умови перебування відповідно до їхніх потреб [8].
Важливою частиною таких систем є управління репутацією, де готелі можуть оперативно реагувати на відгуки та коментарі клієнтів. Це дає можливість зберігати високий рівень задоволення гостей і швидко виправляти будь-які недоліки або проблеми. Система автоматичних нагадувань або запитів на зворотний зв'язок після завершення перебування також дозволяє збирати цінні дані для поліпшення сервісу.
4) Інтерактивні екрани та замок на основі технології мобільних пристроїв.
Інтерактивні екрани в холі або лобі готелів можуть надати клієнтам доступ до важливої інформації про готель та навколишнє середовище, а також пропонувати інтерактивний досвід. Це дозволяє гостям самостійно отримувати інформацію про розклад, доступні послуги, замовлення їжі або екскурсій, а також здійснювати замовлення на конкретний час або дату.
Використання цифрових замків на основі мобільних пристроїв є ще однією важливою інновацією. Гості можуть відкривати двері своїх номерів без фізичних карток або ключів, використовуючи свої смартфони або мобільні додатки. Це не тільки зручніше для гостей, але й підвищує рівень безпеки.
5) Персоналізовані рекомендації за допомогою даних та аналітики.
Цифрові інструменти також дозволяють готелям використовувати дані клієнтів для створення персоналізованих пропозицій. За допомогою аналітичних систем та технологій штучного інтелекту готелі можуть вивчати переваги гостей, історію їхніх бронювань, запити на послуги та навіть відгуки, щоб створювати індивідуальні рекомендації [47]. Це може бути як пропозиція про спеціальні тарифи, так і персоналізовані послуги або акції.
Такі інструменти дозволяють готелям не тільки покращити взаємодію з клієнтами, але й створити лояльність, пропонуючи саме те, що клієнти хочуть і потребують.
Цифрові технології суттєво змінили готельний бізнес, відкривши нові можливості для комунікації з клієнтами, просування послуг та управління процесами. Сучасні інструменти допомагають готелям краще розуміти потреби гостей і пропонувати персоналізовані рішення. Однією з ключових переваг цифрових технологій є можливість аналізувати поведінку користувачів. Збір даних дозволяє формувати ефективні маркетингові стратегії, адаптовані до конкретної аудиторії. Наприклад, готелі можуть відстежувати, які послуги найбільше цікавлять гостей, і на основі цього пропонувати релевантні пропозиції.
Онлайн-реклама, SEO та активність у соціальних мережах допомагають підвищити впізнаваність бренду і залучити нових клієнтів. Цифровий маркетинг дозволяє точно налаштовувати рекламні кампанії, економити бюджет і досягати високої ефективності [27].
Крім залучення клієнтів, цифрові інструменти спрощують процес бронювання та комунікації. Веб-сайти з адаптивним дизайном, мобільні додатки, інтеграція з платформами бронювання – усе це підвищує зручність для користувачів і покращує загальне враження від сервісу.
Автоматизація внутрішніх процесів також відіграє важливу роль. CRM-системи, системи управління доходами (RMS) та інші інструменти допомагають оптимізувати операційну діяльність, зменшити витрати та покращити якість обслуговування.
У сучасному готельному бізнесі цифровізація – це не просто тренд, а необхідність. Вона забезпечує конкурентоспроможність, підвищує ефективність роботи і створює цінність для клієнтів, що є ключем до успішного розвитку в умовах динамічного ринку.

1.3 Світові тренди впровадження технологій: автоматизація, штучний інтелект, IoT

Штучний інтелект – це не просто модне слово. Це потужний інструмент, який може взяти на себе частину обов’язків персоналу, зменшити витрати, прискорити обслуговування та, що важливо, підвищити задоволеність гостей.
AI-чат-боти та віртуальні консьєржі.
У багатьох готелях, наприклад, у Hilton, Marriott чи Radisson, вже сьогодні працюють віртуальні помічники, які відповідають на запити гостей 24/7 [38]. Наприклад, гість пише повідомлення у WhatsApp або в мобільному додатку готелю:
«Чи можна замовити вечерю в номер?»
«Яка температура в басейні?»
«Потрібне таксі на 7 ранку.»
AI-бот відповідає миттєво, не змушуючи чекати. Такі системи, як IBM Watson Assistant або Asksuite здатні не просто відповідати, а й навчатися з кожного запиту, щоб ставати точнішими й ефективнішими (Додаток Е) [14].
Динамічне ціноутворення.
Завдяки AI, готелі можуть автоматично змінювати ціни на номери в залежності від попиту, подій у місті, сезону, навіть погоди. Це працює так само, як і в авіакомпаніях. Наприклад:
· якщо в місті проходить фестиваль – система піднімає ціни;
· у дощовий будній день – пропонує знижки, щоб привабити гостей.
Так працює, наприклад, система PriceLabs або Duetto, яку використовують великі готельні мережі для максимізації прибутку без людського втручання [40].
Персоналізація обслуговування.
AI аналізує дані про попередні візити гостя – що він замовляв, який номер обирав, коли приїздив – і пропонує індивідуальні рішення. Наприклад:
· гостю подобається номер з видом на море – система автоматично запропонує йому саме такий під час бронювання.
· він завжди замовляє сніданок у ліжко – система запропонує додати цю послугу ще до прибуття.
Такі інтелектуальні системи вже працюють, наприклад, у Four Seasons, Mandarin Oriental чи CitizenM, де рівень обслуговування виведено на новий технологічний рівень [51].
Прогнозування потреб та попиту.
AI може аналізувати великі обсяги даних – бронювання, відгуки, тренди в соцмережах – і на основі цього:
· прогнозувати, скільки персоналу потрібно в конкретний день;
· виявляти, що найчастіше незадоволені гості (наприклад, повільний Wi-Fi);
· пропонувати готелю змінити стратегію – наприклад, зробити акцію для бізнес-мандрівників.
Це особливо корисно для мережевих готелів або для власників кількох об’єктів – AI допомагає приймати стратегічні рішення [41].
Автоматизація бек-офісу.
AI використовується не лише в обслуговуванні гостей. Він може автоматично:
· обробляти рахунки і платежі;
· вести інвентаризацію;
· управляти закупівлями (напр. коли закінчуються миючі засоби – система повідомляє про це й автоматично формує замовлення).
Це зменшує кількість помилок і дозволяє працівникам зосередитись на важливішому – на сервісі.
Голосові помічники в номерах.
Усе більше готелів встановлюють у номерах розумні колонки, як-от Amazon Alexa for Hospitality чи Google Nest Hub, які підключені до внутрішньої системи готелю. Гість каже:
«Alexa, замов рушники.»
«Google, вимкни світло і постав будильник на 7 ранку.»
«Alexa, який сьогодні сніданок?»
І це все – без телефонних дзвінків чи натискання кнопок. Голосове керування створює новий рівень комфорту та доступності.
Крім віртуальних помічників та персоналізованих пропозицій, штучний інтелект у поєднанні з Інтернетом речей (IoT) дозволяє створювати повністю автоматизовані номери, де всі елементи – від освітлення до клімат-контролю – підлаштовуються під гостя. Наприклад, у готелях, які використовують IoT-системи, AI аналізує поведінку гостя: о котрій він прокидається, яку температуру полюбляє, чи користується телевізором. Система «запам’ятовує» ці звички й автоматично створює комфортні умови вже при наступному візиті. У поєднанні з даними з попередніх відвідувань, це забезпечує неймовірно високий рівень персоналізації, якого не змогли би досягти лише люди.
[bookmark: _Hlk199499208]У деяких сучасних готелях, наприклад у японських мережах Henn-na Hotel, уже функціонують повністю автоматизовані процеси – від робота, який зустрічає гостей на рецепції, до автоматичного збирання багажу [13]. 
Весь персонал замінено системами штучного інтелекту. Це не просто маркетинговий хід, а реальна економія на заробітних платах і забезпечення безперебійної роботи. У США, в ланцюгах готелів CitizenM, гості можуть керувати всім номером зі свого телефону: вмикати музику, змінювати яскравість освітлення, відкривати або закривати штори – все це контролюється AI, який підлаштовується під настрій і потреби відвідувача [5].
Іншим цікавим прикладом є застосування AI для аналізу відгуків гостей. Сучасні алгоритми здатні опрацьовувати тисячі повідомлень із сайтів бронювання, соцмереж, Google та TripAdvisor, автоматично виділяючи найбільш повторювані проблеми (наприклад, шум у номерах або довге очікування заселення) й одразу пропонувати менеджменту способи їх вирішення. Це дозволяє не лише швидше реагувати на скарги, а й запобігати їм, покращуючи репутацію готелю ще до того, як гість встигне залишити негативний коментар [18] .
Штучний інтелект також активно використовується у сфері безпеки. Наприклад, AI-камери з функцією розпізнавання облич дозволяють автоматично ідентифікувати гостей при вході, фіксувати підозрілі дії або навіть попереджати персонал у разі потенційної небезпеки . У VIP-сегменті ці технології застосовуються для підвищення приватності – наприклад, коли обличчя знаменитостей не зберігаються в системі, але реєструється їхній вхід, аби гарантувати конфіденційність.
Також, AI може інтегруватися у програму лояльності готелю: аналізуючи витрати, дати приїзду, звички замовлень, він формує індивідуальні акційні пропозиції. Наприклад, гість, який часто подорожує у відрядження, отримає знижку на трансфер до аеропорту або на послуги конференц-зали. Для сімейних гостей – спеціальні пропозиції з дитячим меню чи розвагами [37].
Усе це свідчить про те, що штучний інтелект у готельному бізнесі – це не майбутнє, а сучасність, яка вже сьогодні трансформує ринок. Він дозволяє не лише економити ресурси, а й будувати глибший емоційний зв'язок із клієнтом, що особливо важливо у сфері гостинності. У найближчі роки AI стане невід’ємною частиною кожного етапу подорожі – від першого кліку «забронювати» до моменту, коли гість залишає відгук після виїзду. Успіх готелів залежатиме від того, наскільки ефективно вони зможуть поєднати технології з людським теплом.



РОЗДІЛ 2 
ЗАВДАННЯ, МЕТОДИ ТА ОРГАНІЗАЦІЯ ДОСЛІДЖЕННЯ

2.1 Мета та завдання дослідження

Мета дослідження – дослідити особливості використання інноваційних інтернет-технологій у готельному бізнесі.
Для досягнення поставленої мети визначено такі завдання дослідження:
1) Розглянути теоретичні основи впровадження інноваційних Інтернет-технологій у готельному бізнесі.
2) Охарактеризувати використання інноваційних інтернет-технологій у готелях Румунії та Німеччини.
3) Проаналізувати впровадження інноваційних Інтернет-технологій у готельному бізнесі Румунії та Німеччини і запропонувати рекомендації для підвищення конкурентоспроможності в готелях Румунії.

2.2 Методи дослідження

У процесі написання кваліфікаційної роботи були використані такі загальнонаукові методи дослідження, як: теоретичний аналіз літературних джерел, історичний метод, описовий метод, порівняльний метод, методи статистичного й економічного аналізу, метод системного підходу, аналіз інноваційних технологій та практик управління якістю.

2.3 Організація дослідження

Дослідження кваліфікаційної роботи передбачало всебічний аналіз особливостей використання Інтернет-технологій у готельному бізнесі, з акцентом на вивчення їх теоретичних засад та ролі в розвитку галузі гостинності. У центрі уваги опинилися сучасні інноваційні рішення, що впроваджуються у готельних закладах Румунії та Німеччини, зокрема цифрові сервіси, автоматизовані системи управління, онлайн-платформи для бронювання й комунікації з клієнтами. Особлива увага приділялася порівняльному аналізу рівня цифровізації готельного бізнесу в обох країнах, з метою виявлення сильних сторін, викликів та перспектив упровадження Інтернет-технологій. Це дозволило глибше зрозуміти, як готельна індустрія Румунії та Німеччини адаптується до цифрових трансформацій, враховуючи потреби споживачів, змінні ринкові умови та загальноєвропейські тренди. За результатами проведеного дослідження були сформульовані висновки.

2.3.1 Характеристика використання Інтернет-технологій у готелях Румунії

Готельна сфера у XXI столітті зазнає суттєвих змін під впливом глобальних процесів цифрової трансформації. Розвиток інноваційних Інтернет-технологій поступово змінює підходи до організації готельного сервісу, надаючи нові інструменти для поліпшення якості обслуговування, внутрішньої оптимізації роботи та забезпечення конкурентних переваг. Впровадження сучасних технологічних рішень стає необхідною умовою для того, щоб готельні заклади могли не лише ефективно взаємодіяти з гостями, а й адаптувати пропозиції під їхні індивідуальні запити та очікування.
На тлі таких змін Румунія демонструє позитивну динаміку розвитку в контексті туристичної та готельної галузі. Ця країна, розташована у серці Центрально-Східної Європи, приваблює дедалі більше мандрівників завдяки своєму багатому культурному спадку, природній красі та різноманітності туристичних локацій [23]. Узбережжя Чорного моря, легендарні замки Трансильванії, мальовничі гірські пейзажі Карпат – усе це формує привабливий імідж Румунії на туристичній карті Європи. Щороку зростаючий потік туристів створює додатковий тиск на готельну інфраструктуру, змушуючи власників та керівників готелів шукати нові підходи до покращення сервісу.
Відтак, технології в онлайн-середовищі дедалі частіше стають важливою умовою якісного обслуговування. Румунські готелі активно інтегрують цифрові інструменти у свою щоденну діяльність. Серед таких рішень – системи онлайн-бронювання, автоматизовані модулі реєстрації, можливість керування номером за допомогою мобільного додатку, а також впровадження елементів штучного інтелекту, які дозволяють аналізувати побажання клієнтів, передбачати їхні потреби та покращувати комунікацію між готелем і гостем.
Особливо помітними є зміни у великих туристичних центрах, таких як Бухарест, Клуж-Напока, Тімішоара та Констанца. У цих містах технологічні рішення використовуються як інструменти не лише для зручності гостей, а й для вдосконалення внутрішніх управлінських процесів. Наприклад, автоматичне оновлення баз даних клієнтів, цифровий контроль за зайнятістю номерів, інтелектуальна система управління енергоспоживанням – усе це дозволяє значно зекономити ресурси та підвищити ефективність роботи персоналу .
Не менш важливою складовою цифровізації у готельному бізнесі Румунії є використання спеціалізованих платформ управління готелями (так званих Hotel Management Systems). Такі системи поєднують функціонал для роботи з клієнтами, обліку фінансів, управління персоналом та аналітики. Окрім цього, мобільні додатки для гостей сприяють оперативному вирішенню питань, надаючи змогу замовити послуги, звернутись до адміністрації або отримати корисну інформацію у зручний для користувача спосіб [35].
Аналітичні інструменти на основі великих даних (Big Data) також набувають актуальності. Вони дозволяють готелям вивчати поведінку туристів, будувати прогнози щодо попиту, вдосконалювати маркетингові стратегії та формувати персоналізовані пропозиції. У результаті такої аналітики підвищується ймовірність повторного візиту клієнтів, а сама готельна установа отримує стабільну базу лояльних відвідувачів.
Загалом, досвід Румунії підтверджує, що Інтернет-технології відкривають перед готельним бізнесом нові горизонти розвитку. Їх ефективне використання дозволяє не лише відповідати сучасним очікуванням туристів, а й формувати нову якість готельного сервісу, яка ґрунтується на гнучкості, інноваціях та індивідуальному підході до кожного гостя .
Попри те, що цифрові технології дедалі активніше проникають у всі сфери економіки, готельний сектор Румунії продовжує стикатися з певними труднощами на шляху до повноцінної цифрової трансформації. Хоча великі готельні мережі активно інтегрують Інтернет-рішення у свою щоденну діяльність, між ними та малими, переважно сімейними готелями все ще спостерігається значний розрив у рівні технічного оснащення та використання інноваційних інструментів . Часто такі малі заклади, розташовані переважно у менш урбанізованих регіонах, не мають достатніх фінансових, кадрових або технічних можливостей для впровадження сучасних цифрових рішень. Це, у свою чергу, зменшує їхню здатність конкурувати на ринку, де з кожним роком зростає значення цифрового сервісу, зручності для клієнтів та оперативного обміну інформацією.
Крім того, важливою проблемою залишається питання безпеки обробки персональних даних, що набуває особливої ваги в умовах активного впровадження хмарних технологій, онлайн-платежів та автоматизованих систем реєстрації. Готелі, які працюють із великою кількістю конфіденційної інформації клієнтів, повинні забезпечити відповідність європейським вимогам щодо захисту даних (зокрема, регламенту GDPR), що потребує не лише технічного забезпечення, але й відповідної підготовки персоналу.
У такому контексті аналіз особливостей впровадження Інтернет-технологій у готельному секторі Румунії є як актуальним, так і практично значущим. Оцінка сучасного стану цифрової трансформації, вивчення конкретних прикладів успішного використання новітніх рішень, а також ідентифікація наявних бар’єрів дозволяють сформувати цілісне уявлення про перспективи розвитку цієї сфери. Такий підхід сприятиме не лише глибшому розумінню процесів, що відбуваються у готельному бізнесі країни, а й допоможе виробити комплекс рекомендацій, орієнтованих на подолання існуючих проблем та підтримку більш широкого впровадження Інтернет-технологій як запоруки сталого розвитку сфери гостинності [53].
Сучасний готельний бізнес Румунії активно впроваджує Інтернет-технології для оптимізації роботи, підвищення якості обслуговування та збільшення конкурентоспроможності. Діджиталізація охоплює різні аспекти діяльності готелів – від автоматизації бронювання та реєстрації гостей до використання штучного інтелекту та IoT-рішень для створення «розумних номерів»[43]. Розглянемо детальніше основні напрями цифровізації румунських готелів.
Один із ключових напрямів цифровізації готельного бізнесу – автоматизація процесів бронювання номерів. Традиційні методи поступово поступаються місцем онлайн-системам, які дозволяють значно спростити та прискорити процес взаємодії між готелем і клієнтом.
Більшість готелів Румунії інтегрують свої номери з міжнародними системами бронювання, такими як:
· Booking.com;
· Expedia;
· Airbnb;
· Hotels.com;
· Agoda.
Крім того, активно розвиваються локальні румунські онлайн-агрегатори, які пропонують вигідніші умови співпраці для вітчизняних готелів [30]. 
Все більше великих готелів Румунії розробляють власні мобільні додатки, які дозволяють не лише бронювати номери, а й керувати додатковими послугами – замовленням їжі, спа-процедур, трансферу тощо. 
Такі сервіси інтегруються з програмами лояльності, дозволяючи клієнтам отримувати бонуси за повторні візити або рекомендувати готель знайомим.
Готелі Румунії активно використовують SMM-маркетинг для просування своїх послуг одним із яскравих прикладів є готель «Marmorosch Bucharest» (Додаток Б):
· Facebook (для таргетованої реклами та комунікації з клієнтами);
· Instagram (для демонстрації інтер’єру, акційних пропозицій);
· TikTok (для відеооглядів та залучення молодої аудиторії);
· YouTube (для віртуальних екскурсій по готелях).
Крім того, популярними є Google Ads та контекстна реклама, що допомагає готелям залучати більше міжнародних клієнтів [33; 50] .
З метою покращення взаємодії з клієнтами все більше готелів Румунії впроваджують штучний інтелект та чат-боти. Чат-боти допомагають автоматизувати комунікацію та зменшують навантаження на персонал, відповідаючи на часті запитання та обробляючи запити на бронювання в режимі 24/7. До популярних платформ, які використовують румунські готелі, належать ChatBot.com, Drift AI, Intercom і Zendesk Chat [45]. Штучний інтелект також використовується для аналізу поведінки клієнтів і створення персоналізованих пропозицій. Наприклад, AI може прогнозувати, які послуги можуть зацікавити клієнта на основі його попередніх бронювань.
Румунські готелі впроваджують Інтернет речей для створення розумних номерів, що підвищує рівень комфорту та зручності для гостей. У готелях Бухареста, Клуж-Напоки та Констанци гості можуть керувати температурою, освітленням, телевізорами, аудіосистемами та шторами за допомогою мобільних додатків [44].
Це здійснюється через мобільні додатки, такі як Roomie, Domoticz, Control4 (Додаток В).
Деякі готелі використовують роботів-прибиральників та автоматизовані системи обліку використання води й електроенергії для зменшення витрат. У частині румунських готелів також впроваджено біометричний доступ до номерів, що дозволяє відкривати двері за допомогою відбитка пальця або розпізнавання обличчя. Готельний менеджмент значно спрощується завдяки використанню спеціалізованих систем управління готелем, таких як Opera PMS, Cloudbeds, Mews і Little Hotelier. 
Ці платформи дозволяють автоматизувати процеси управління номерами, платежами, замовленнями та персоналом. Готелі активно застосовують інструменти бізнес-аналітики, зокрема Tableau та Power BI, для аналізу тенденцій ринку й прогнозування попиту [48; 49].
Сучасні готелі Румунії також активно впроваджують безконтактні платіжні системи, серед яких Apple Pay, Google Pay, PayPal, а в деяких преміум-готелях – навіть криптовалюти. Крім того, популярності набирають безконтактні процеси заселення та виселення, що забезпечують зручність і безпеку для гостей [24].
У готелях мережі Hilton Bucharest, Radisson Blu встановлено електронні термінали самообслуговування, які дозволяють гостям заселятися та виселятися без контакту з персоналом.
Широке впровадження Інтернет-технологій у готельному бізнесі Румунії вже сьогодні демонструє значні позитивні зміни. Автоматизація бронювання, персоналізація сервісу, використання штучного інтелекту та IoT-рішень значно підвищують якість обслуговування та ефективність управління готельними комплексами. Цифровізація дає змогу готелям не лише оптимізувати внутрішні процеси, а й формувати унікальний клієнтський досвід, що позитивно впливає на конкурентоспроможність підприємств у галузі гостинності.
Однак, поряд із численними перевагами, цифровізація готельного бізнесу Румунії стикається і з низкою викликів. Впровадження сучасних технологій потребує значних фінансових вкладень, що є серйозною перешкодою для малих та середніх готелів. Крім того, постійний розвиток технологій вимагає регулярного оновлення обладнання та програмного забезпечення, що також може стати додатковим навантаженням для готельєрів.
Не менш важливим є питання безпеки. Використання Інтернет-технологій передбачає обробку великої кількості персональних даних клієнтів, що підвищує ризики кібератак та витоку інформації. Таким чином, готелі, які активно впроваджують цифрові рішення, повинні приділяти особливу увагу кібербезпеці та захисту конфіденційної інформації.
Розглянемо детальніше ключові переваги та виклики, пов’язані з інтеграцією Інтернет-технологій у готельний бізнес Румунії.
Цифрові рішення суттєво трансформують готельну сферу, забезпечуючи значні конкурентні переваги для підприємств, що впроваджують інновації. У Румунії Інтернет-технології активно застосовуються для підвищення якості обслуговування, автоматизації процесів, ефективного управління ресурсами та вдосконалення маркетингових стратегій.
Один із головних позитивних ефектів – це підвищення рівня обслуговування та персоналізація послуг. Завдяки системам CRM готелі можуть аналізувати історію бронювань гостей і формувати персоналізовані пропозиції відповідно до їхніх уподобань . Крім того, застосування штучного інтелекту у чат-ботах і мобільних додатках дозволяє гостям швидко отримувати необхідну інформацію, оформлювати бронювання або вирішувати організаційні питання без участі персоналу [52].
Ще одна суттєва перевага – автоматизація адміністративних процесів за допомогою сучасних PMS-систем (наприклад, Opera PMS, Mews або Cloudbeds). Це дозволяє оптимізувати управління бронюваннями, фінансами та персоналом. Як результат – зниження витрат на утримання штату, менше помилок у системі та швидший процес реєстрації та виселення гостей. Також активно розвивається напрям ефективного управління ресурсами завдяки Інтернету речей (IoT) [9]. 
У сучасних готелях встановлюють «розумні» системи, які регулюють освітлення, температуру та споживання води, знижуючи витрати на комунальні послуги й підвищуючи комфорт гостей. Наприклад, системи енергоменеджменту можуть автоматично адаптувати клімат у номері залежно від погодних умов. Щодо маркетингової складової, то Інтернет-технології допомагають готелям розширювати аудиторію завдяки онлайн-просуванню через соціальні мережі (Facebook, Instagram, TikTok, YouTube), платформи онлайн-бронювання (Booking.com, Airbnb, Expedia) і контекстну рекламу (Google Ads). Впровадження програм лояльності через мобільні додатки також стимулює повернення клієнтів [26].
Попри очевидні переваги, цифровізація готельного сектору в Румунії стикається з низкою проблем, які уповільнюють її повсюдне впровадження.
Одним із головних бар'єрів є висока вартість впровадження новітніх технологій. Для малих і середніх готелів придбання та обслуговування PMS-систем, IoT-рішень або AI-інструментів часто виявляється надто витратним. У той час як великі готельні мережі мають доступ до більших інвестицій, незалежні готелі змушені шукати дешевші альтернативи або відкладати цифрову трансформацію.
Інша складність – брак кваліфікованих кадрів. Багато готелів не мають у своєму штаті ІТ-фахівців, маркетологів чи аналітиків, а навчання працівників потребує часу і ресурсів. Для подолання цієї проблеми потрібні курси підвищення кваліфікації та державні ініціативи, спрямовані на розвиток цифрових компетенцій у сфері гостинності.
Проблеми кібербезпеки також є серйозним викликом. Готелі оперують великою кількістю конфіденційних даних клієнтів, тому ризики хакерських атак, витоку інформації чи фішингу досить високі. Це вимагає впровадження сучасних засобів захисту: SSL-шифрування, двофакторної автентифікації та надійного захисту серверів.
[bookmark: _Hlk199501724]Окрему увагу слід звернути на нерівномірний рівень цифровізації у регіонах. Якщо в таких містах, як Бухарест чи Клуж-Напока, технології активно впроваджуються, то в менших туристичних регіонах розвиток цифрових рішень залишається на початковому рівні. Причинами цього є обмежений доступ до швидкісного Інтернету, менший попит на цифрові послуги серед місцевих туристів, а також недостатнє інвестування в інфраструктуру [32].
Щоб покращити ситуацію, важливо розширити державну підтримку регіонального туризму, створити фінансові стимули для інновацій та інвестувати в розвиток Інтернет-інфраструктури в менш розвинених районах.
Дослідження показало, що Інтернет-технології відіграють ключову роль у розвитку готельного бізнесу Румунії, сприяючи підвищенню якості обслуговування, оптимізації бізнес-процесів та розширенню клієнтської бази. Використання автоматизованих систем управління, онлайн-бронювання, штучного інтелекту та IoT-рішень дозволяє готелям ефективніше працювати, знижувати витрати та покращувати персоналізацію послуг.
Попри численні переваги, цифровізація стикається з викликами, такими як фінансові обмеження, брак кваліфікованих кадрів та загрози кібербезпеці. Також спостерігається нерівномірність розвитку технологій між великими містами та регіонами. Для подальшого успішного впровадження Інтернет-технологій необхідні інвестиції, навчання персоналу та вдосконалення захисту даних. Цифрова трансформація готельного бізнесу Румунії є важливим напрямом його розвитку, що сприятиме підвищенню конкурентоспроможності країни на міжнародному туристичному ринку.

2.3.2 Характеристика інноваційних рішень в готелях Німеччини

Німеччина по праву вважається одним із провідних лідерів Європейського Союзу у сфері впровадження інноваційних цифрових рішень у готельному бізнесі. Високий рівень загальної цифровізації, активне застосування автоматизованих систем та новітніх технологій, зокрема штучного інтелекту, дозволяють готельним підприємствам країни ефективно оптимізувати внутрішні процеси, покращувати клієнтський досвід та зберігати конкурентоспроможність у динамічному ринковому середовищі [39].
Одним із ключових напрямів цифрової трансформації у сфері гостинності Німеччини є впровадження «розумних» технологій, що забезпечують більш високий рівень комфорту та зручності для гостей. У багатьох сучасних готелях активно застосовуються IoT-рішення, які дозволяють клієнтам за допомогою мобільних додатків керувати освітленням, мікрокліматом у номері, мультимедійними пристроями тощо [55]. Такі технології не лише покращують якість обслуговування, а й створюють індивідуалізований простір, що відповідає очікуванням сучасного споживача. Зокрема, у деяких готелях, таких як Henn na Hotel у Берліні, процеси реєстрації та обслуговування повністю автоматизовано за допомогою роботизованих систем, що мінімізує необхідність участі персоналу та знижує витрати на його утримання.
Не менш важливим елементом інноваційної стратегії є використання систем штучного інтелекту. Завдяки впровадженню AI-алгоритмів готелі отримують можливість аналізувати уподобання клієнтів, прогнозувати їхні потреби та надавати персоналізовані послуги. Так, наприклад, мережа Deutsche Hospitality застосовує аналітичні AI-інструменти для формування індивідуальних пропозицій, базуючись на історії попередніх бронювань та вподобаннях гостей.
Важливу роль у підвищенні ефективності управління готельними об’єктами відіграють сучасні системи PMS (Property Management Systems), які дозволяють автоматизувати низку операцій: від бронювання та обліку фінансів до контролю за роботою персоналу. Серед найпопулярніших платформ у Німеччині варто виокремити Cloudbeds, Opera PMS та Mews, які завдяки своїй гнучкості та функціональності набули широкого поширення серед готелів різного масштабу.
Ще одним прикладом цифрового поступу є розширене впровадження безконтактного сервісу. Усе більше готелів переходять до використання електронних ключів, цифрових терміналів реєстрації та мобільних додатків, що дають змогу клієнтам здійснювати заселення, оплату та замовлення послуг без прямого контакту з персоналом. Наприклад, у готелях мережі Motel One активно застосовуються мобільні рішення, що підвищують рівень зручності та безпеки обслуговування.
Особливу увагу в німецьких готелях приділяють також питанням сталого розвитку та енергоефективності. Використання смарт-систем керування ресурсами – зокрема датчиків руху, автоматичних терморегуляторів, систем контролю за споживанням води та електроенергії – дозволяє істотно зменшити екологічне навантаження на довкілля, одночасно знижуючи операційні витрати. Яскравим прикладом може слугувати мережа Scandic Hotels, де подібні рішення стали невід’ємною частиною концепції готельного сервісу.
Попри очевидні досягнення, процес цифровізації готельного бізнесу в Німеччині супроводжується певними викликами. Зокрема, значні витрати на модернізацію технологічної інфраструктури, необхідність регулярного оновлення програмного забезпечення, а також загрози кібербезпеки є тими факторами, що потребують особливої уваги з боку керівництва готельних об’єктів [15]. Водночас підтримка з боку держави та наявність цілеспрямованих інвестицій у сферу цифрової економіки сприяють подальшому розвитку інноваційного потенціалу галузі.
З урахуванням сучасних тенденцій можна очікувати, що в найближчій перспективі німецькі готелі ще активніше впроваджуватимуть такі технології, як розширена реальність (AR), голосові асистенти, біометричні системи ідентифікації та роботизовані сервіси. Усі ці рішення сприятимуть не лише підвищенню якості обслуговування, а й зміцненню позицій Німеччини як одного з флагманів індустрії гостинності у глобальному вимірі.
Одним із головних напрямів цифрової трансформації готельного бізнесу в Німеччині є активне впровадження штучного інтелекту та автоматизації. Вже сьогодні багато готелів використовують AI-чат-ботів і системи аналітики для вивчення поведінки гостей, однак найближчим часом ці технології стануть ще досконалішими, дозволяючи забезпечувати глибоку персоналізацію обслуговування [46]. Наприклад, штучний інтелект зможе автоматично аналізувати вподобання клієнтів та пропонувати індивідуальні послуги – від вибору номера до рекомендацій ресторанів або екскурсій. Також активно розвивається напрям голосових помічників: технології на кшталт Amazon Alexa for Hospitality або Google Assistant дають змогу гостям керувати умовами в номері, замовляти послуги або отримувати інформацію без звернення до персоналу.
У межах загальної тенденції автоматизації дедалі більшої популярності набуває роботизація сервісу. Низка готелів у Німеччині вже експериментує з роботами, які виконують завдання доставки їжі, прибирання номерів або навіть реєстрації гостей. Наприклад, мережа YOTEL використовує роботів-консьєржів, а Hilton тестує AI-асистентів для комунікації з відвідувачами. Прогнозується, що впродовж наступних 5-10 років такі рішення стануть стандартом в індустрії.
Ще однією перспективною технологією, яка стрімко інтегрується в готельну сферу, є Інтернет речей (IoT). У Німеччині зростає кількість так званих «розумних номерів», де гості можуть за допомогою смартфона або голосових команд контролювати температуру, освітлення, штори, звуконепроникність або доступ до цифрового контенту [22]. Крім підвищення комфорту, такі системи сприяють енергоефективності: автоматизоване управління витратами електроенергії, води та тепла допомагає не лише зменшити експлуатаційні витрати, але й зробити готельну індустрію більш екологічною .
Цифровізація також вимагає сучасних рішень у сфері безпеки. У німецьких готелях починають впроваджувати біометричну ідентифікацію для спрощення процесу реєстрації: гість може заселитися за допомогою розпізнавання обличчя або відбитків пальців, без потреби пред’являти документи. Одночасно посилюються заходи кібербезпеки. Щоб захистити персональні дані клієнтів, готелі дедалі частіше застосовують SSL-шифрування, блокчейн-технології, двофакторну аутентифікацію, а також системи захисту від DDoS-атак і несанкціонованого доступу [28].
Окрему нішу займає використання доповненої та віртуальної реальності. Ці технології відкривають нові можливості для презентації готельних послуг. Потенційні клієнти можуть здійснювати віртуальні тури готелем ще до бронювання, оцінюючи номерний фонд, інфраструктуру та атмосферу. AR-технології ж дозволяють надавати інтерактивну інформацію прямо на смартфон: навівши камеру на спеціальні маркери, гість може отримати дані про зручності, цікаві місця поблизу або доступні розваги. Такий підхід підвищує залученість клієнта та формує сучасний імідж готелю.
Таким чином, Німеччина активно впроваджує інноваційні технології в готельному бізнесі, що сприяє підвищенню якості обслуговування, автоматизації процесів та ефективному використанню ресурсів. Використання штучного інтелекту, Інтернету речей, біометричних технологій і розумних систем управління стало стандартом для багатьох готелів.
Водночас цифровізація супроводжується певними викликами, такими як високі витрати, потреба у спеціалістах та загрози кібербезпеці.
Подальший розвиток технологій у готельній сфері Німеччини включає ширше застосування AI-рішень, AR/VR, екологічних інновацій та вдосконалення кіберзахисту, що зробить галузь ще більш конкурентоспроможною та технологічно розвиненою.
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3.1 Порівняльний аналіз інноваційних Інтернет-технологій у готельному бізнесі Румунії та Німеччини і рекомендації щодо підвищення конкурентоспроможності

Сучасний готельний бізнес неможливий без активного впровадження інноваційних Інтернет-технологій, які сприяють автоматизації процесів, підвищенню рівня обслуговування та зміцненню конкурентних позицій підприємств. У різних країнах рівень цифровізації готельного бізнесу суттєво відрізняється, що зумовлено економічними, технологічними та організаційними факторами. У цьому розділі проведено порівняльний аналіз впровадження Інтернет-технологій у готелях Румунії та Німеччини, а також розроблено рекомендації для підвищення конкурентоспроможності галузі [57].
Німеччина є одним із лідерів у сфері цифрової трансформації готельного бізнесу в Європі, тоді як Румунія лише поступово адаптує інноваційні рішення. Основні відмінності між двома країнами у впровадженні Інтернет-технологій можна проаналізувати за кількома ключовими критеріями (Додаток Г). 
Таким чином, Німеччина демонструє значно вищий рівень цифровізації, використовуючи автоматизацію, AI, IoT та кібербезпеку на більш широкому рівні [56]. Водночас у Румунії спостерігається поступовий розвиток інновацій, проте їх впровадження є нерівномірним і значною мірою залежить від розміру готелю та регіону.
Однією з основних причин відставання Румунії є менші інвестиції у цифрову трансформацію готельного бізнесу. У Німеччині великі готельні мережі можуть дозволити собі впроваджувати дорогі автоматизовані рішення, AI-системи та IoT, тоді як у Румунії значна частина готельних закладів – це невеликі сімейні готелі, для яких такі технології поки що є занадто витратними.
У Німеччині високошвидкісний Інтернет та хмарні сервіси є стандартом для більшості готелів, що дозволяє інтегрувати IoT-рішення, AI-аналітику та автоматизовані CRM-системи. У Румунії, хоча рівень Інтернет-покриття доволі високий, використання хмарних технологій у готельному секторі ще не є масовим.
Варто відзначити, що у Німеччині значну увагу приділяють також впровадженню мобільних додатків для гостей, які дозволяють здійснювати онлайн-реєстрацію, замовляти послуги, керувати бронюваннями та отримувати персоналізовані пропозиції. Такі рішення сприяють підвищенню комфорту гостей і водночас оптимізують роботу персоналу. У Румунії ж масове використання мобільних платформ для управління готелями лише починає набирати обертів, що створює додаткові можливості для розвитку.
Впровадження цифрових технологій потребує кваліфікованих кадрів. У Німеччині є навчальні програми для готельного персоналу, які включають підготовку з використання сучасних PMS-систем, CRM та AI [36]. У Румунії таких програм поки що значно менше, що ускладнює адаптацію нових технологій.
Порівняльний аналіз показав, що готельний бізнес Німеччини значно випереджає Румунію за рівнем впровадження Інтернет-технологій. Висока автоматизація, інтеграція штучного інтелекту, IoT-рішень та екологічних технологій роблять німецькі готелі більш конкурентоспроможними.
Румунія, у свою чергу, демонструє динамічний, але нерівномірний розвиток у цифровізації готельної сфери.
Для того, щоб підвищити рівень цифровізації та покращити конкурентоспроможність готелів Румунії, необхідно впровадити низку стратегічних рішень, що враховують сучасні тенденції у готельному бізнесі та технологічний розвиток.
Розширення фінансування цифрових рішень – це передбачає активне залучення інвестицій як з державних, так і з приватних джерел, а також використання міжнародних грантів і програм підтримки інновацій. Такий підхід дозволить модернізувати готельну інфраструктуру, впровадити високошвидкісний інтернет, сучасні системи бронювання та управління, що суттєво підвищить якість обслуговування гостей і оперативність роботи персоналу [6].
Важливою складовою стратегії має стати підтримка стартапів та технологічних компаній, які спеціалізуються на розробці інноваційних рішень для готельного сектору. Створення екосистеми співпраці між технологічними фірмами, університетами та готельними підприємствами сприятиме більш швидкому впровадженню інновацій та адаптації цифрових інструментів.
Впровадження спрощених і доступних автоматизованих систем, зокрема хмарних PMS-рішень (Property Management System), адаптованих для середніх і малих готелів [11]. Ці системи допомагають оптимізувати процеси управління, автоматизують бронювання, контроль за наявністю номерів, фінансову звітність та аналітику. Використання хмарних технологій знижує витрати на IT-інфраструктуру і робить цифрові інструменти доступними навіть для невеликих закладів.
Розвиток програм навчання персоналу – створення комплексних освітніх курсів і тренінгів для готельєрів, адміністраторів та обслуговуючого персоналу. Навчання має включати освоєння новітніх цифрових технологій, навички роботи з CRM-системами, інструментами маркетингу, а також підвищення сервісної культури, що разом сприятиме підвищенню загальної якості обслуговування і задоволеності клієнтів.
Збільшення рівня кібербезпеки – впровадження комплексних систем захисту персональних даних клієнтів, які відповідають європейським стандартам GDPR. Готелі мають використовувати сучасні технології шифрування, багатофакторну автентифікацію для доступу до систем, а також розробити протоколи захисту від кібератак, що забезпечить безпеку інформації та зміцнить довіру гостей.
Розвиток енергозберігаючих рішень – встановлення автоматизованих систем контролю за споживанням електроенергії, води та тепла, а також впровадження екологічних технологій, таких як LED-освітлення, сенсорні системи керування кліматом, системи переробки відходів. Це не лише зменшить експлуатаційні витрати, а й покращить екологічний імідж готелів, що стає все більш важливим для сучасних туристів, особливо серед молодого покоління та закордонних гостей.
Крім того, варто звернути увагу на цифровий маркетинг та просування через соціальні мережі, платформи онлайн-бронювання та системи управління відгуками. Активна онлайн-присутність і персоналізований підхід у комунікації допоможуть залучити більшу кількість гостей і покращити репутацію [29].
Особливо важливо інтегрувати аналітичні інструменти для збору і обробки даних про поведінку клієнтів, що дозволить створювати персоналізовані пропозиції та підвищувати рівень лояльності. Впровадження омніканальних стратегій взаємодії з гостями, які об’єднують онлайн і офлайн сервіси, сприятиме формуванню позитивного клієнтського досвіду.
Реалізація цих комплексних заходів дозволить готелям Румунії не лише ефективніше конкурувати на міжнародному ринку, а й підвищити якість послуг, відповідати сучасним світовим стандартам та задовольняти зростаючі вимоги гостей у цифрову епоху.



ВИСНОВКИ

1. У процесі дослідження проаналізовано теоретичні основи впровадження інноваційних Інтернет-технологій у готельному бізнесі як ключового елементу сучасної сфери гостинності, що забезпечує високий рівень сервісу, комфорт та індивідуальний підхід до гостей. З’ясовано, що цифровізація та інновації істотно впливають на розвиток готельної індустрії, сприяють підвищенню її ефективності, конкурентоспроможності та адаптації до глобальних ринкових викликів. Розкрито основні напрямки застосування новітніх технологій – автоматизацію процесів, використання штучного інтелекту та Інтернету речей, які не лише оптимізують роботу персоналу, а й формують новий досвід взаємодії гостей із закладами.
2. Охарактеризовано особливості використання інноваційних інтернет-технологій у готелях Румунії та Німеччини. Визначено, що в Румунії рівень цифровізації нижчий через обмеження ресурсів і інфраструктури, хоча готелі активно прагнуть до модернізації. Водночас у Німеччині впровадження інноваційних технологій є більш розвиненим завдяки інвестиціям, кваліфікованому персоналу та широкому застосуванню автоматизації, штучного інтелекту та IoT.
3. Проведений порівняльний аналіз показав, що готельний бізнес Німеччини значно випереджає Румунію за рівнем впровадження інноваційних Інтернет-технологій. Німецькі готелі активно застосовують автоматизацію процесів, штучний інтелект і IoT, що дозволяє підвищити ефективність управління, якість обслуговування і створити конкурентні переваги на світовому ринку. Водночас у Румунії цифрові технології використовуються значно менше – це пов’язано з нижчим рівнем інвестицій у цифрову інфраструктуру, недостатнім технічним оснащенням і обмеженими ресурсами для впровадження інновацій. Проте спостерігається чітка тенденція до активної модернізації і прийняття нових технологічних рішень, що створює перспективи для розвитку. На основі проведеного аналізу запропоновано комплекс рекомендацій для підвищення конкурентоспроможності румунських готелів, серед яких – посилення інвестицій у цифрову інфраструктуру, навчання персоналу, адаптація клієнтоорієнтованих технологій та інтеграція сучасних сервісних інструментів.
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Додаток А
Класифікація інноваційних інтернет-технологій у готельному бізнесі за рівнем автоматизації, типом та впливом на бізнес

	Критерій
	Категорія
	Приклад
	Вигода

	Автоматизація
	Повна
	Роботи-консьєржі
	Зниження витрат, 24/7 обслуговування

	
	Часткова
	AI-чатботи
	Швидка підтримка, лояльність

	
	Підтримка вручну
	CRM-аналітика
	Персоналізація, кращий сервіс

	Тип інновації
	Інтелектуальні системи
	Прогнозування попиту
	Оптимізація цін, прибуток

	
	Сенсори
	IoT-контроль у номерах
	Комфорт гостей

	
	Мобільні технології
	Мобільний ключ
	Зручність, швидке поселення

	Вплив на клієнта
	Персоналізація
	AI-рекомендації
	Покращення сервісу

	
	Комунікація
	Соцмережі, відгуки
	Зворотній зв’язок, імідж

	
	Нові канали продажу
	Онлайн-агрегатори, VR-тури
	Розширення аудиторії






Додаток Б
Instagram та Facebook аккаунт готелю «Marmorosch Bucharest»

[image: Изображение выглядит как текст, снимок экрана, Веб-сайт, веб-страница

Контент, сгенерированный ИИ, может содержать ошибки.]
[image: Изображение выглядит как текст, снимок экрана, человек, одежда

Контент, сгенерированный ИИ, может содержать ошибки.]


Додаток В
Система керування «Control4»

[image: Изображение выглядит как текст, Шрифт, снимок экрана, дизайн

Контент, сгенерированный ИИ, может содержать ошибки.]



Додаток Г
Порівняльний аналіз цифровізації готелів Румунії та Німеччині

	Критерій
	Німеччина
	Румунія

	Рівень автоматизації готелів
	Високий – майже всі великі готелі використовують PMS-системи, чат-боти та IoT
	Середній – автоматизація є, але значно відстає у малих готелях

	Онлайн-бронювання та мобільні додатки
	Переважно через міжнародні системи, більшість готелів мають власні додатки
	Використовуються міжнародні платформи, локальні рішення ще недостатньо розвинені

	Штучний інтелект та чат-боти
	Широко використовуються для персоналізації послуг та автоматизації комунікації
	Лише у великих мережевих готелях, в інших – традиційний підхід

	IoT та розумні номери
	Впроваджено у багатьох готелях, гості можуть керувати кімнатою через мобільний додаток
	Поступово впроваджується, але поки що використовується обмежено

	Безконтактні платежі
	Масово використовуються (Apple Pay, Google Pay, PayPal)
	Використовуються, але є менше варіантів у малих готелях

	Кібербезпека та захист даних
	Високий рівень – готелі мають багаторівневий захист інформації
	Приділяється увага, але поки що є слабкі місця у захисті персональних даних

	Екологічні та енергозберігаючі технології
	Широко впроваджуються: системи контролю освітлення, датчики руху, автоматичне регулювання температури
	Розвиток лише на початковому етапі, частково застосовується в преміум-сегменті





Додаток Д
Складові Інтернет-технологій у готельному бізнесі
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Додаток Е
AI-бот Asksuite
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Inspired by the optimism and advances of the

A Time flies when you are making the most of it! 5
Belle Epoque, the Marmorosch Hotel

reinvents the art of fine living from a bygone era During Marriott Associate Appreciation Week, we rolled out the red
with an exciting touch of modernity. carpet (literally!) for the heart and soul of our hotel — our incredible
team!

Throughout a full week of activities, we took our chance to pause,
reflect, and most importantly, celebrate the people who make our
beautiful hotel thrive every single day.... Ewg
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Asksuite - SITE

Hello! | am Haia, a customer service agent
at Asksuite. You, a hospitality professional,
face challenges in serving travelers via
WhatsApp or other channels? A global
leader in Al booking agents and
oomnichannel communication, Asksuite
combines high technology and humans for
amazing results in hospitality. &
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Before we start, are you already our customer?
Please click below:
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