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ЦИФРОВІЗАЦІЯ ТУРИСТИЧНОЇ СФЕРИ ЯК ЧИННИК ЗМІНИ 
СПОЖИВЧИХ МОДЕЛЕЙ У HORECA 

Цифровізація туристичної сфери докорінно змінила споживчі моделі у 
HoReCa, переосмисливши логіку вибору подорожі та сприйняття гостинності. 
Традиційно турист покладався на турагенції, каталоги та масові пропозиції, 
тоді як сучасний користувач отримав свободу планування через онлайн-

платформи – Booking, Airbnb, Skyscanner, соціальні мережі та мобільні 
застосунки. Це дозволяє самостійно порівнювати ціни, читати відгуки та 
оцінювати сервіс ще до поїздки, що формує автономного і водночас активного 
споживача, який впливає на репутацію закладів [3]. 

У HoReCa цей процес проявляється особливо виразно. Готелі та 
ресторани більше не обмежуються стандартними пакетами послуг. 
Персоналізація стає ключовим чинником конкурентоспроможності: 
мобільний чек-ін, цифрові ключі, чатботи й рекомендаційні системи 
формують індивідуальний досвід гостя. Використання штучного інтелекту та 
аналітики великих даних дозволяє прогнозувати попит, підлаштовувати 
сервіси під конкретного користувача та динамічно коригувати ціни. Так, у 
готелях Hilton і Hyatt чатботи й AI-консьєржі обробляють тисячі запитів 
щодня, підвищуючи ефективність сервісу й задоволеність клієнтів [2]. 

Статистичні дані підтверджують, що цифровізація стимулює 
економічну ефективність галузі. В Україні у 2024 році туристична сфера 
сплатила до бюджету майже 2,938 млрд грн податків, що на 43% більше, ніж 
у 2023 році, а внесок готелів склав 1,954 млрд грн або 66,5% загальних 
надходжень. Водночас у Європі відновлення міжнародного туризму призвело 
до 1,4 млрд міжнародних туристичних прибуттів у 2024 році, що на 11% 
більше, ніж у попередньому році, і відповідало абсолютному приросту близько 
140 млн осіб [2, c.16]. 

Зміни споживчої поведінки очевидні: тепер важливий не лише комфорт 
і ціна, а й емоційний досвід, інтерактивна взаємодія та соціальне 
підтвердження якості через відгуки й соціальні мережі. Турист стає 
співтворцем репутації закладу, а відгуки на платформах Booking чи 
TripAdvisor стають потужним чинником формування довіри і попиту [3]. 
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Технології відіграють центральну роль. VR і AR дозволяють оглянути 
готель або курорт ще до поїздки, створюючи впевненість у виборі. IoT та 
«розумні» номери забезпечують контроль освітлення, температури, безпеки, а 
блокчейн гарантує безпечні платежі й зберігання даних. Мобільні застосунки 
та безконтактні сервіси спрощують бронювання і комунікацію, а аналітика 
великих даних оптимізує пропозиції та підвищує конкурентоспроможність [1]. 

Разом із цим цифровізація створює виклики: високі початкові витрати на 
технології, кіберризики, технологічну залежність і зменшення людської 
взаємодії. Однак здатність балансувати між цифровими інструментами й 
персоналізованим сервісом визначає сучасну конкурентоспроможність. 

Цифровізація формує нову культуру споживання: турист стає 
автономним, вимогливим та орієнтованим на персоналізацію й соціальне 
підтвердження якості. Конкурентоспроможність закладу тепер визначається 
здатністю поєднати цифрові технології з етичним використанням даних, 
високим рівнем сервісу та людяністю, що робить гостинність цінною не лише 
економічно, а й соціально. 
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