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DIGITAL TRANSFORMATION AS AN IMPERATIVE FOR HOTEL BUSINESS DEVELOPMENT

Динамічний розвиток суспільства наразі пов'язаний із процесами цифровізації, які все більше

масштабізуються, стають варіативними та охоплюють усі сфери та галузі. Готельний бізнес, як

інноваційно спрямований, є значним об'єктом імплементації цифрових технологій. Метою дос-

лідження є обгрунтування сутності, детермінантів та складових цифрової трансформації як імпе-

ративу розвитку готельного бізнесу. Обгрунтовано ланцюг еволюційних змін цифрових процесів:

автоматизація, цифровізація, цифрові трансформації. Розкрито універсальний рух передумов

та результатів цифрової трансформації готельного  бізнесу, в рамках якого обгрунтовані скла-

дові: детермінанти, засоби, компетенції, об'єкти, переваги та цілі. Акцентовано увагу на  ос-

новних групах та перевагах і проявах цифрової трансформації в готельному бізнесі. Зроблено

висновки, що на основі симбіозу цифрової і сервісної економік цифрова трансформація готель-

ного бізнесу сприятиме зростанню ефективності та інноваційній спрямованості бізнес-процесів.

The dynamic development of society is currently associated with digitalization processes, which

are increasingly scaling, becoming variable and covering all spheres and industries. The hotel

business, as innovatively oriented, is a significant object of implementation of digital technologies.

One of the most problematic areas is the definition of the essence, determinants and components of

digital transformation as an imperative for hotel business development. Therefore, the purpose of

the study is to substantiate the essence, determinants and components of digital transformation as

an imperative for the development of the hotel business. The object of the study is the process of

spreading and developing the digital transformation of hotel business entities, which is considered

as the process of using digital technologies in business processes to ensure mutually beneficial

relations with consumers, obtaining additional income and development prospects. The chain of

evolutionary changes of digital processes is substantiated: automation, digitalization, digital

transformations. The universal movement of the prerequisites and results of the digital transformation

of the hotel business is revealed, within which the components: determinants, means, competences,



33

ЕКОНОМІЧНА НАУКА

ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМИ
У ЗАГАЛЬНОМУ ВИГЛЯДІ ТА ЇЇ ЗВ'ЯЗОК
ІЗ ВАЖЛИВИМИ НАУКОВИМИ
ЧИ ПРАКТИЧНИМИ ЗАВДАННЯМИ

Кризові та трагічні явища, що нині відбуваються в
Україні і світі, радикальним чином вплинули на функці-
онування і розвиток економіки країни та кожної з її сфер
і галузей. Туризм та готельний бізнес надзвичайно силь-
но відчули цей удар. Спочатку з кінця 2019 року і понині
світова пандемія COVID-19 спричинила різке зменшен-
ня попиту на послуги та сприяла необхідності змін у
бізнес-процесах. А військова агресія РФ проти України
щонайменше вплинула на призупинення бізнесу. Готелі
Grand Pettine (м. Одеса), Україна (м. Чернігів ), Мико-
лаїв (м Миколаїв), Колос (с. Затока), Харкові (Харків)
та ін. були зруйновані. За даними Української асоціації
готелів та курортів (UHRA) більше 15 готелів з початку
вторгнення російських окупаційних військ на територію
України були повністю зруйновані або пошкоджені [3],
зрозуміло, що це не остаточні дані. Проте, готельний
бізнес України вже зараз, незважаючи на складну си-
туацію, розвивається та закладає основи успішного
функціонування у поствоєнний період. Успішність та
ефективність його розвитку, пов'язані в першу чергу із
реагування на виклики та впровадження інновацій. Трен-
дом та детермінантом розвитку є цифрова трансфор-
мація готельного бізнесу, яка трансформує сталі опе-
раційні процеси на інноваційні моделі.

АНАЛІЗ ОСТАННІХ ДОСЛІДЖЕНЬ
І ПУБЛІКАЦІЙ

Наразі цифровізація розглядається як зако-
номірність динамічності розвитку різних сфер суспіль-
ства: управління на різних рівнях та напрямах (держав-
не, місцеве, окремих суб'єктів), бізнесу, комунікацій,
соціальних відносин, окремих домогосподарств. Відпо-
відно, таке широке розповсюдження сприяє досліджен-
ням її змісту, процесів, інструментарію в різних галузях
науки і практики. Щодо готельного бізнесу, то досить
часто процеси її цифровізації розглядаються у сукуп-
ності із відповідними процесами в туристичному бізнесі.
Адже готельний бізнес є важливою складовою турис-

Ключові слова: готель, інновації, цифровізація, цифрові технології, цифрові трансформації.
Key words: hotel, innovations, digitalization, digital technologies, digital transformations.

objects, advantages and goals are substantiated. The purpose of digital transformation is to ensure

transparency, improvement and efficiency of business processes, growth of profit volumes based

on the use of digital technologies. Attention is focused on the main groups and advantages and

manifestations of digital transformation in the hotel business. The advantages of digital

transformation processes for tourism and hotel business entities are: sustainability, mobility and

speed, efficiency, complementarity, heterogeneity, economy, personalization and uniqueness,

optimization, sociality. It was concluded that based on the symbiosis of the digital and service

economies, the digital transformation of the hotel business will contribute to the increase in efficiency

and innovative orientation of business processes.

тичної системи [9], та якраз ефективна їх взаємодія за-
безпечується цифровими технологіями, тому іноді до-
сить важко розділити їх приналежність до того чи іншо-
го бізнесу, як то глобальні системи бронювання (GDS).

В наукових дослідженнях звертається увага на не-
обхідність розроблення єдиних підходів до сутності виз-
начення цифрової трансформації [15 Gong], а також вона
розглядається як міждисциплінарна рефлексія та програ-
ма подальших різноаспектних досліджень [25]. Також слід
зазначити, що термін "цифрова трансформація" та діджи-
талізація використовуються як синонімічні поняття.

Щодо туристичного та готельного бізнесу, то бага-
то наукових досліджень спрямовані на визначення та об-
грунтування актуальності для суспільства цифрової
трансформації [22], а в роботі А. Кравченко і В. Бойко
акцентується увага, що "цифрова трансформація тури-
стичної галузі (авт.: зокрема й готельного бізнесу), буде
безперечно дуже важливими фактором її зростання, не
лише через необхідність надання інформації спожива-
чам і маркетинг, але і з точки зору організації та управ-
ління діяльністю в різних напрямах туристичної систе-
ми [5]. В контексті цих визначень зазначимо, цифрова
трансформація — це процес використання цифрових
технологій у бізнес-процесах для забезпечення взаємо-
вигідних відносин зі споживачами, отримання додатко-
вих доходів і перспектив розвитку.

В рамках дослідження трансформацій туристичної
системи в умовах цифровізації, А. Мазаракі і співавто-
ри [8] розглядають її як важливу перспективу готельно-
го бізнесу в умовах нової реальності. А зважаючи на
важливість маркетингу в готельному бізнесі, ряд дослі-
джень пов'язані якраз із цифровим маркетингом [2, 14,
15], причому наразі цифровий маркетинг стає найбільш
використовуваним напрямом цифрової трансформації.
Також в дослідженнях акцентується увага, що "найбільш
проривні, креативні і ефективні проекти в бізнесі так чи
інакше використовують цифрові технології, часто вда-
ло поєднуючи їх з класичними прийомами" [4, с. 139].
Проте, зважаючи на динамічність, масштабність та ва-
ріативність розвитку цифрових технологій, зокрема й в
готельному бізнесі, існує необхідність постійного їх
дослідження, оцінювання та моніторингу.
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ФОРМУЛЮВАННЯ ЦІЛЕЙ СТАТТІ
Метою статті є обгрунтування сутності, детермі-

нантів та складових цифрової трансформації як імпе-
ративу розвитку готельного бізнесу.

ВИКЛАД ОСНОВНОГО МАТЕРІАЛУ
ДОСЛІДЖЕННЯ

Існуючі наразі рушійні суспільні процеси характери-
зуються різними детермінантами та драйверами змін. Од-
ним із таких явищ є цифровізація — "технологічна тен-
денція, яка змінює всі сфери бізнесу та суспільства і вва-
жається головною і невблаганною спонукальною силою
інновацій і змін, що в однаковій мірі кидає виклик приват-
ним і державним організаціям" [18, с. 1]. За дослідження-
ми Українського інституту майбутнього "цифровізація,
штучний інтелект і роботизація стануть головними драй-
верами зростання світової економіки до 2030 року" [10].
Причому оскільки цифровізація проявляється в усіх напря-
мах і сферах, тому відповідно "цифрова економіка визна-
чає мультиплікативний ефект від трансформаційних змін
соціально-економічного життя суспільства, ефективності
модернізації бізнес-середовища" [6, с. 213]. Відповідно,
цифрова трансформація готельного бізнесу передбачає
імплементацію цифрових технологій у операційні, уп-
равлінські, комунікативні, соціально-культурні бізнес-про-
цеси та відповідно, удосконалення їх діяльності.

Загалом в наукових роботах розглядають еволюцію
цифрових процесів як послідовну зміну: автоматиза-
ція → цифровізація → цифрова трансформація (рис. 1).

Причому, цифрова трансформа-
ція передбачає системну зміну
бізнес-процесів і філософії
бізнесу на усіх етапах діяльності:
від елементарних процесів до
стратегії розвитку. Проте, зазна-
чивши вказане розуміння різниці
між поняттями "цифровізація" та
"цифрова трансформація", все ж
в даному дослідженні не будемо
акцентувати увагу на цьому.

Опрацювавши дослідження
вчених [2, 7, 13] та провівши

власні розвідки вважаємо, що основними передумова-
ми цифровізації та цифрової трансформації, зокрема й
готельного бізнесу є:

— розвиток технологій, що характеризується над-
швидкими темпами в рамках формування інформацій-
ного суспільства та суспільства знань;

— підтримка урядів, щодо стимулювання, регулю-
вання розвитку, сприяння залученню інвестицій, пропа-
гуванню позитивного досвіду, особливо це стосується
розвинутих країн, та країн, що взяли курс на інновацій-
ний розвиток, також одним із аспектів є поширення в
багатьох країнах та міждержавних утвореннях, наприк-
лад ЄС, моделей електронного уряду (e-Government) з
метою підвищення ефективності і прозорості влади;

— суспільні запити на розвиток технологій стосу-
ються їх затребуванності в усіх галузях економіки, на-
уки, суспільного розвитку та безпосередньо домогос-
подарств, особливо це стосується молодого покоління
(покоління Z — зумери 2000—2010; покоління Альфа
з 2010 рр.), причому вважається що ці покоління
здійснять неймовірний технічний бум, оскільки корис-
тування гаджетами для них є реальністю із народження;

— розуміння переваг від впровадження інновацій в
суспільстві наразі є беззаперечним, оскільки надзвичай-
но масштабно підтверджується ефективність їх впровад-
ження.

Основними інструментами поширення цифровізації
є Інтернет, інфраструктура, з ним пов'язана та персо-
нал, що забезпечує розроблення, реалізацію, контроль

усіх цих процесів. Задля приско-
рення та отримання необхідної
ефективності від цифрової транс-
формації, необхідно впроваджу-
вати та застосовувати цифрові
компетенцій. Для готельного
бізнесу інноваційність та стимулю-
вання персоналу є ключовим чин-
ником забезпечення ефективності
бізнес-процесів. Науковий центр
ЄС Служби науки та знань Євро-
пейської комісії (EU Science Hub
The European Commission's science
and knowledge service) рекомен-
дує наступну систему цифрових
компетенцій (рис. 2) [23], які для
готельного бізнесу з метою більш
ефективного впровадження мож-
на певною мірою модифікувати та
адаптувати:

Рис. 1. Еволюційний ланцюг цифрових процесів

Джерело: розроблено авторами.

Рис. 2. Система цифрових компетенцій 2.0 для впровадження

для суб'єктів готельного бізнесу

Джерело: розроблено авторами за [23].
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— інформаційна грамотність та точність даних сто-
сується визначення інформаційних потреб, пошуку та
отримання цифрових даних, інформації та її вмісту, це
також стосується технологій бронювань готельних по-
слуг, залучення дата-центів;

— комунікація та співпраця передбачає взаємодію,
партнерство з різними стейкголдерами (вітчизняними та
іноземними туроператорами, корпоративними замовни-
ками послуг, партнерами-постачальниками, суб'єктами
систем бронювання) за допомогою цифрових техно-
логій, усвідомлюючи культурне різноманіття та різно-
маніття поколінь, це також стосується управління циф-
ровою ідентичністю та репутацією;

— створення цифрового контенту відображає не-
обхідність накопичення та редагування цифрового на-
повнення (вмісту), що особливо є важливим для
суб'єктів готельного бізнесу як представників креатив-
них індустрій (функціонування, оформлення, підтрим-
ка сайту 24/7, ведення соціальних медіа, регулярне
подання новин, формування онлайн репутації, таргет-
реклама, контент-маркетинг, блогерство), це також пе-
редбачає врахування процедур застосовуватися ав-
торських прав та ліцензій, а також зрозумілих інструкцій
для комп'ютерної системи;

— безпека передбачає захист пристроїв, вмісту,
особистих даних та конфіденційності в цифровому се-
редовищі, захисту фізичного та психологічного здоро-
в'я для соціального благополуччя та соціальної інтег-
рації, усвідомлення впливу цифрових технологій на на-
вколишнє середовище, такі аспекти зараз також вра-
ховують виконання дій на упередження щодо розпов-
сюдження захворювань, зокрема Covid-19 і різних його
штамів;

— вирішення проблем охоплює визначення потреб
і проблем, а також розвязання концептуальних проблем
і проблемних ситуацій в цифровому середовищі
задля ефективного впровадження інновацій про-
цесів і продуктів.

Основні групи цифрових технологій, що вико-
ристовуються в готельному бізнесі представлені в
таблиці 1.

У дослідженні "The 2020 Digital Transformation
Report" [24] звертається увага, що для суб'єктів ту-
ристичного та готельного бізнесу цифрова транс-
формація є важливою, через такі переваги:

— стійкість — здатність витримувати несподі-
вані удари для бізнесу, справлятися з навантажен-
нями, з якими зараз стикаються більше аналогових
каналів зв'язку у процесі роботи з споживачами та
дедалі більш віддаленою роботою персоналу;

— рухливість, швидкість — здатність швидко
адаптуватися та масштабувати бізнес у відповідь на
зміни в конкуренції, ринкових можливостях, що
виникають або змінюються економічні умови;

— ефективність — здатність визначити, як ви-
користовувати існуючі ресурси (фізичні чи цифрові)
більш ефективно, тим самим створюючи більше
цінності для споживачів, працівників та власників;

— проникливість — здатність генерувати активні
дії щодо інформації про стан бізнесу та споживачів,
тим самим покращуючи конкурентоспроможність,
ефективність, стійкість і спритність [24, с. 9].

Окрім зазначених переваг варто додати й:
— комплементарність — взаємодоповнюванність

складових, функцій та напрямів в процесах цифрові-
зації;

— гетерогенність — різнорідність, наявність різних
за вагою складових та напрямів діяльності;

— економність, що передбачає еспонентне змен-
шення витрат на бізнес-процеси та капіталовкладень при
започаткуванні бізнесу;

— персоналізація та унікальність — сприяння ство-
ренню унікального продукту, адаптованого до конкрет-
ного споживача та сприяння персоналізованій взаємодії
зі споживачем;

Назва груп 
технологій 

Застосування 

Штучний інтелект Персоналізація пропозиції, удосконалення 

процесів управління готелем, аналіз даних 

Блокчейн Революційна зміна у процесах бронювання 

послуг 

Додаткова 

реальність 

Візуалізація операційних процесів, 

середовища готелю, покращення попередніх 
контактів із гостями  

Кібербезпека Інноваційні програми безпеки готелю 

Роботизація Технологічні процеси прибирання, 

організаційної діяльності 

Цифровий 

маркетинг 

Ефективні комунікації зі гостями, зручність 

сервісів для гостей, лояльність, 

впізнаванність бренду 

Збереження даних,  
розрахунки, 

моделювання 

Зручність, систематизація, масштабізація 
зберігання даних, можливості аналізу 

Інтернет речей Система управління майном, «розумні 
датчики» 

 

Таблиця 1. Основні групи цифрових

технологій, що використовуються в

готельному бізнесі

Джерело: розроблено авторами.

Таблиця 2. Переваги та відповідні прояви

цифрової трансформації в готельному бізнесі

Джерело: розроблено авторами.

Переваги Прояви в готельному бізнесі 
Стійкість Витримування та пристосування до змін 

параметрів зовнішнього середовища, навантажень 

та перевантажень 

Рухливість, 

швидкість, 

динамічність  

Швидка адаптація до змін і у відповідь на 

кон’юнктуру ринку, можливості масштабування 

бізнес-процесів 

Ефективність Забезпечення отримання максимальних 
результатів 

Проникливість Генерування та залучення з різних джерел 

інформації, ресурсів  

Комплементарність Забезпечення взаємодоповненності  
бізнес-процесів і їх складових 

Гетерогенність Стосується різнорідності в складі і структурі 

цифрових технологій 

Економність Сприяння зменшенню витрат на бізнес-процеси та 
капіталовкладень при започаткуванні бізнесу 

Персоналізація та 

унікальність 

Сприяння створенню унікального продукту, 

адаптованого до конкретного споживача та 
сприяння персоналізованій взаємодії зі 

споживачем 

Оптимальність Сприяння отриманню найвигідніших 

характеристик, покращення ознак та властивостей 
бізнес-процесів  

Соціальність Забезпечення соціалізації бізнес-процесів, 

незважаючи на їх технологічність 
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— оптимізація — передбачає
ефективність діяльності персона-
лу що сприяє зростанню їх про-
дуктивності;

— соціальність — сприяння
позитивним рисам зміни корпора-
тивної культури, управління, ко-
мандної співпраці.

Відповідно до цього сфор-
муємо узагальнення проявів циф-
рової трансформації в готельно-
му бізнесі (табл. 2).

Зрозуміло, що будь-які про-
гресивні процеси супроводжу-
ються проблемами, проявами не-
доліків, опору у впровадженнях.
Цифровізація та цифрова транс-
формація не є винятком. Відпові-
дно, можна виокремити такі недо-
ліки та проблемні моменти циф-
ровізації в готельному бізнесі,
певні з яких є характерними зага-
лом для суспільних відносин, а
інші — суто для готельного сере-
довища. Зокрема вони можуть
формувати проблеми на ринку
праці, контролю штучного інте-
лекту, порушення конфіденцій-
ності, необхідності мати або
сформувати навички їх застосу-
вання і використання. Окрім того,
загальною проблемою стає так
званий "цифровий розрив" щодо
нерівності доступу різних соц-
іальних груп до цифрових техно-
логій.

Виходячи з того, що цифро-
ва трансформація є системною зміною бізнесу, її мета
стосується забезпечення прозорості, удосконалення та
ефективності бізнес-процесів, зростання обсягів при-
бутку на основі використання цифрових технологій.
Універсальний рух передумов та результатів цифрової
трансформації готельного бізнесу зображено на рис.
3.

Відповідно, розуміння сутності, принципів та зако-
номірностей процесів цифрової трансформації забез-
печить суб'єктам готельного бізнесу ефективне впровад-
ження та використання інноваційних технологій. При-
чому, ці процеси можуть прискорюватися і ставати більш
ефективними із врахуванням цифрових зазначених
складових компонентів.

ВИСНОВКИ З ДАНОГО ДОСЛІДЖЕННЯ
І ПЕРСПЕКТИВИ ПОДАЛЬШИХ РОЗВІДОК

Важливою сферою національного господарства
є готельний бізнес, який при ефективній організації з
однієї сторони є потужним самостійним напрямом
діяльності, а з іншої — забезпечує розвиток багать-
ох видів бізнесу, а також певною мірою сприяє реал-
ізації державою міжнародних та політичних, соціаль-
но-культурних функцій. Наразі через застосування
цифрових технологій створюється реальна мож-

ливість для розвитку готельного бізнесу з новими
можливостями, форматами, видами управління та ме-
тодами ведення бізнесу. При цьому варто також заз-
начити, що цифрова трансформація готельного бізне-
су відображає симбіоз цифрової і сервісної економік,
у зв'язку з цим, детермінантою розвитку є споживач,
який потребує персоналізованої та оперативної взає-
модії. В даному аспекті важливе значення має фор-
мування умов адаптації механізмів, трендів, процедур
цифровізації та цифрової трансформації, використо-
вуваних у світі із врахуванням вітчизняного середо-
вища розвитку готельного бізнесу та адаптуванням до
нього. Подальшого дослідження потребує моніторинг
стратегій цифрової трансформації готельного бізне-
су.
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