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PROSPECTS OF THE USE OF ARTIFICIAL INTELLIGENCE AND ROBOTIC 

SYSTEMS IN THE HOTEL AND RESTAURANT BUSINESS 

 

Мета. Метою статті є аналіз перспективи використання роботизованих систем і 

штучного інтелекту в готельно-ресторанному бізнесі, надання рекомендацій щодо впрова-

дження інноваційнийних технологій в заклади готельно-ресторанного бізнесу. 

Методи. При дослідженні перспектив використання технологій штучного інтелекту 

в готельно-ресторанному бізнесі, аналізі роботизованих систем були використані такі емпі-

ричні та теоретичні методи дослідження як:  

Спостереження —  для визначення динаміки розвитку готельно-ресторанної індустрії 

та їх тенденцій для виявлення змін.  

Дедукція — для виявлення факторів, що впливають на перспективу використання ро-

ботизованих систем і штучного інтелекту на ринку надання послуг..  

Аналіз — визначення причин впливу  факторів на ринок ресторанного бізнесу.  

Порівняння — для визначення результатів впливу факторів на функціонування закладів 

готельно-ресторанного бізнесу, використання даних закладів розміщення за кількістю номе-

рного фонду. 

Результати. Згідно аналізу готельно-ресторанного бізнесу, визначено ключові фак-

тори, що впливають на його конкурентоспроможність та успішність, особливо при викори-

станні новітніх технологій. Готелі впроваджують інноваційні технології, зокрема роботи-

зовані системи та штучний інтелект, демонструють високу завантаженість та привабли-

вість для сучасних  поколінь. 

При проведенні аналізу завантаженості готелів в Японії узагальнено основні тези: 



- Готель Henn na Hotel Tokyo Ginza з штучним інтелектом та роботами на рецепції 

показав найвищий рівень завантаженості – 88,8%, що свідчить про високий інтерес гостей 

до новітніх технологій та автоматизованого обслуговування. 

- Інші готелі, які не використовують інновації, мають менший рівень завантаженості, 

що підкреслює значущість технологічного розвитку для збереження конкурентоспроможно-

сті. 

Для використання новітніх технологій для поліпшення готельно-ресторанного бізнесу 

було запропоновано комплексну цифрову систему, що включає розпізнавач голосу, штучний 

інтелект (з використанням алгоритмів GPT), та систему Smart Home. Це створює зручне 

середовище для гостей та полегшує роботу обслуговуючого персоналу. 

Результатом є те що впровадження інновацій може позитивно вплинути на заванта-

женість готелів та забезпечити задоволення гостей, особливо поколінь Y та Z. 

Визначено, що такі інновації, як роботизовані системи та штучний інтелект, дозво-

ляють підприємствам залучати більше клієнтів, зокрема, людей, які цінують сучасні техно-

логії та комфорт. Використання комплексних цифрових систем може покращити конкурен-

тоспроможність та ефективність готельно-ресторанного бізнесу. 

Ці результати свідчать про перспективність інновацій в галузі готельно-ресторан-

ного бізнесу, а їх впровадження може стати ключовим фактором успіху в сучасному ринко-

вому середовищі.. 

Ключові слова. Штучний інтелект, роботизовані системи, готельно-ресторанний 

бізнес, покоління міленіалів, покоління Y, Smart Home, Henn na Hotel, готельна мережа, алго-

ритм штучного інтелекту. 

 

Постановка  проблеми. У сучасних 

умовах глобалізації, цифровізації та інтегра-

ції, готельний бізнес набуває нових рис та ди-

наміки розвитку, які спричинені швидким те-

мпом зростання технологічних інновацій та 

зростаючою мобільністю суспільства. Зазна-

чена тенденція визначає надзвичайно швидке 

розширенням можливостей для розвитку го-

тельного бізнесу, що в свою чергу призво-

дить до інтенсифікації конкуренції на ринку. 

Змушені адаптуватися до цього нового сере-

довища, готелі активно шукають шляхи під-

вищення власної конкурентоспроможності. 

Важливим аспектом вирішення цієї 

проблеми є залучення та утримання цільової 

аудиторії. Зростання числа конкуруючих го-

тельних закладів змушує підприємства шу-

кати ефективні стратегії для привертання клі-

єнтів та забезпечення їх задоволення. У 

цьому контексті важливо дослідити та визна-

чити оптимальні методи залучення цільової 

аудиторії, що враховуватимуть не лише їхні 

очікування від готельного сервісу, але й ак-

тивно будуть використовувати переваги 

цифровізації та глобальних мереж для ефек-

тивного маркетингу та комунікації. 

Вивчення цієї проблеми також перед-

бачає аналіз внутрішніх факторів та їх вплив 

на конкурентоспроможність готельних за-

кладів. Серед таких факторів можуть бути 

ефективність управління, якість обслугову-

вання, інноваційність та готовність до адап-

тації до нових тенденцій у галузі. Окрім того, 

дослідження варто спрямувати на вивчення 

досвіду успішних готелів та розробку реко-

мендацій для інших учасників ринку щодо 

підвищення їхньої конкурентоспроможності 

в умовах глобалізації та цифрової трансфор-

мації. 

Аналіз  досліджень  та  публікацій. 

Діджиталізацію готельно-ресторанного біз-

несу за допомогою використання штучного 

інтелекту досліджували такі вітчизняні вчені, 

як: А. Махно, Н. Городиська, Т. В. Капліна,

А.В. Огар, В. В. Постова, А. Козьменко, 

П. Подлепіна, К. С. Федосова, С. В. Шаров, 

Л. М. Киш, Е. М. Гнидюк та інші. 



№

Шаров С.В. зазначив що застосування 

технологічних інновацій у готельно-ресто-

ранному бізнесі та туризмі є вимогою часу в 

умовах інформаційного суспільства. З цією 

метою застосовуються різноманітні елект-

ронні системи, веб-сервіси, мобільні дода-

тки. Їх використання дозволяє автоматизу-

вати роботу ресторанів та готелів, підвищити 

якість обслуговування клієнтів та збільшити 

їх кількість. 

Киш Л.М. - впровадження штучного 

інтелекту в діяльність підприємств сфери го-

стинності докорінним чином змінило проце-

дуру формування, просування і реалізації їх 

послуг. Поява національних і міжнародних 

систем бронювання, комп’ютерних мереж 

Інтернет, електронних баз даних, систем вза-

єморозрахунків та інших сучасних досяг-

нень, що сприяло значному збільшенню об-

сягів наданих послуг в сфері гостинності, по-

кращанню їх якості, зниженню собівартості, 

скороченню затрат клієнтів на пошук і прид-

бання необхідного пакета послуг. 

Виклад основного матеріалу. За-

клади готельно-ресторанного бізнесу визна-

чаються як ключові в індустрії гостинності, 

як в Україні, так і в усьому світі. Навіть в 

умовах війни в Україні ця сфера продовжує 

динамічно розвиватися  як важливий культу-

рний і економічний чинник. З урахуванням 

того, що гостинність визначає успіх у го-

тельно-ресторанному господарстві, важливо 

приділяти увагу концепції, що передбачає 

високий стандарт якості. Це, в свою чергу, 

визначає конкурентоспроможність підпри-

ємств і служить каталізатором їхнього розви-

тку. 

У зв'язку з високим рівнем конкурен-

ції в цьому секторі господарства, заклади го-

тельно-ресторанного бізнесу повинні опера-

тивно впроваджувати різноманітні іннова-

ційні проєкти, щоб мінімізувати витрати та 

забезпечити високу якість послуг. Орієнтація 

на власні стратегічні цілі визначатиме ефек-

тивність стратегії для кожного підприємства 

[1; 2]. 

Заклади готельного та ресторанного 

господарства виділяють дві групи цілей: вну-

трішні (підвищення вартості бізнесу та ефек-

тивність бізнес-процесів) і зовнішні (збіль-

шення попиту на послуги, розширення на 

нові ринки через франчайзинг). Необхідно 

чітко розуміти цілі закладів готельного та ре-

сторанного бізнесу та вибирати проєкти, що 

сприятимуть їхньому досягненню [2]. 

Перспективним проєктом для удоско-

налення готельно-ресторанного бізнесу є 

впровадження в роботу закладів роботизова-

них систем та штучного інтелекту (АІ – від 

англ. «Artificial intelligence»). 

Штучний інтелект (AI) — це набір те-

хнологічних інструментів і алгоритмів, що 

надають нам прогнози, рекомендації та рі-

шення щодо змін цифрового й реального се-

редовища, базуючись на різних даних. Зага-

лом, він повинен виконувати завдання, які, як 

вважалося раніше, може виконати тільки лю-

дина [3]. 

Використання технології штучного 

інтелекту в поєднанні із додатковими робо-

тизованими системами дозволить залучати 

більше гостей з покоління міленіалів (англ. 

Millennials) або Покоління Y (покоління «іг-

рек») — покоління, до якого зазвичай прийн-

ято відносити людей, які народилися у період 

з 1981 по 1999 роки, на момент настання но-

вого тисячоліття вони були у юному віці [4]. 

Вони зустріли нове тисячоліття в юному віці, 

характеризуються насамперед глибоким ви-

користанням цифрових технологій. 

Станом на 2024 рік поколінню мілені-

алів має бути 28-43 роки, що робить це поко-

ління найбільш трудоздібним зараз і на най-

ближчі 15 років. 

Міленіали активно подорожують, як 

свідчать дослідження: 91% з них відкладають 

гроші для можливості подорожувати. Крім 

того, в середньому міленіали виявляють схи-

льність до відвідування ресторанів та спожи-

вання готової їжі, ніж до готування вдома [4], 

це означає, що готельно-ресторанному біз-

несу слід приділяти більшу увагу людям саме 

цього покоління. 



Після покоління «Y» (міленіалів) йде 

покоління «Z» (Generation Z; в розмовній 

мові відомі як «зумери»), важливо зазначити, 

що визначення «покоління Z» не має нічого 

спільного з російською пропагандою і було 

створено до початку повномасштабної війни. 

Покоління Z або «зумери» — термін, 

що застосовується для людей, які народилися 

в двохтисячних (2000—2012), те, що минулі 

покоління називали «технологіями майбут-

нього», покоління Z вважає невіддільною ча-

стиною повсякденного життя. Саме це пере-

дусім відрізняє їх від покоління Y, позаяк ди-

тинство других минуло ще до «технологіч-

ного буму» [5]. Це значить те, що для мілені-

ала є цікавою інновацією і допоможе його за-

лучити в заклад готельно-ресторанного біз-

несу, для молодшого покоління вже буде ста-

ндартом, без якого він не зможе почувати 

себе комфортно, а отже впровадження новіт-

ніх технологій стане обов’язковим для підт-

римання рентабельності підприємства. 

Для прикладу перспективності вико-

ристання роботизованих систем було розгля-

нуто «Henn na Hotel» [6] - це японська ме-

режа готелів, яка з'явилася в 2015 році. Пер-

ший готель був відкритий в 2015 році в Нага-

сакі, Японія, і потрапив до Книги рекордів 

Гіннеса як перший готель з роботизованим 

персоналом, завдяки чому бренд Henn na 

Hotel став популярним та відомим технологі-

ями та дизайном. Станом на 2023 рік кіль-

кість готелів цієї мережі становить близько 

20: 9 в Токіо та його околицях, 3 в регіоні Хо-

куріку, 4 в регіоні Сікоку та 3 в Кюсю. Кожен 

готель розташований поблизу залізничних 

вокзалів. У кожному готелі гостей зустрічає 

аніматронний агент для обслуговування [7]. 

Даний бренд уособлює прагнення до 

еволюції. Готелі цієї мережі відомі своїми 

унікальними функціями номерного фонду, 

включаючи кондиціонери Futon для підтри-

мки температури в номері, шафи LG Styler 

дозволяють освіжити одяг гостей, і в кож-

ному номері присутній планшет. 

Концепція готелів мережі Henn na 

Hotel базується на використанні технологій 

штучного інтелекту та роботизації для обслу-

говування гостей [8]. Основні особливості 

мережі Henn na Hotel, порівняно з іншими, 

включають: 

1. Роботи на рецепції - гості готелю 

можуть користуватися роботами-рецепціоні-

стами, вони допомагають при реєстрації та 

надають різні інформаційні послуги. 

2. Використання технологій - гості 

можуть використовувати технології для кон-

тролю різних аспектів номеру, таких як тем-

пература та освітлення. 

3. Екологічні рішення - мережа Henn 

na Hotel використовує екологічні технології 

для зменшення впливу на навколишнє сере-

довище. 

4. Роботи-портьє - в деяких готелях 

даної мережі можуть функціонувати роботи-

портьє для надання допомоги з перенесенням 

багажу гостей. 

Інноваційних підхід мережі Henn na 

Hotel можна побачити на прикладі готелю 

Henn na Hotel Tokyo Ginza, який знаходиться 

у Токіо, Японія. В порівняні з іншими світо-

вими готелями, в Henn na Hotel Tokyo Ginza 

працюють роботи [9]. 

 На відміну від інших готелів, готель 

Henn na Hotel Tokyo Ginza більш стриманий 

до своїх роботів-помічників. Єдине, що від-

різняє даний готель від звичайного бізнес-го-

телю - це роботи у холі. У готелі гостей зу-

стрічають два роботи та персонал для футу-

ристичного перебування в готелі. Роботи 

схожі на людей та підтримують реєстрацію 

гостей. Із всієї мережі готелів, тільки в цьому 

гості можуть під час реєстрації співпрацю-

вати як з людським персоналом так і з робо-

тами. Роботи багатомовні та розмовляють рі-

зними мовами, такими як японська, китай-

ська, корейська та англійська [9].  

Крім роботів на рецепції, у мережі 

Henn na Hotel також працює Unibo - багато-

мовний робот-консьєрж зі штучним інтелек-

том. Гості можуть задавати йому питання та 

спілкуватися. 

По інший бік стійки реєстрації розта-

шований Baggageport - це саморобна камера 
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для зберігання багажу, де гість може підклю-

чити свою валізу до слота, використовуючи 

лише спеціальну картку [10]. 

Кожен номер оснащений смартфоном 

Handy, який можна використовувати під час 

перебування в готелі. Також в номерах є 

Chromecast для трансляції вмісту з пристрою 

гостя на телевізорі. Усі номери призначені 

для некурців, але можна забронювати номер, 

де дозволено використання тільки електрон-

них сигарет. 

Кожен готель мережі Henn na Hotel ві-

дрізняється через свої функції роботи в номе-

рах та різні типи роботів. У багатьох готелях 

працюють роботи-динозаври, але роботи у 

вигляді людей тільки в трьох готелях. Кожен 

готель оснащений насиченими технологіч-

ними функціями в номерах: 

1) LG Stylers - тонка шафа, яка очищає 

парою та дезодорує одяг; 

2) Матраці, температуру яких можна 

регулювати; 

3) Гарнітури Samsung Gear VR для 

геймерів [11]. 

Для вивчення ефективності такого 

підходу готелів до використання системи 

було складено порівняльну таблицю із заван-

таженістю. Дані представлені в таблиці 1. 

 

Таблиця 1 

Завантаженість готелів Японії на 2023 рік (складено авторами на основі [12]) 

Назва готелю Кількість номерів Завантаженість  

Henn na Hotel Tokyo Ginza 100 88,8 % 

Hotel Tokyo Trip Ueno Nishi Nippori 105 65 % 

Sotetsu Fresa Inn Tokyo-Akasaka 100 73,1 % 

Hotel Nihonbashi Saibo 110 68,7% 

Hotel MONday Tokyo Nishikasai 120 84% 

APA Hotel Ginza Shintomicho Ekimae Kita - Former APA 

Hotel Shintomicho Ekikita 
115 76,1% 

APA Hotel Kanda Jimbocho Ekihigashi 105 79,4% 

 

В порівняльному аналізі завантажено-

сті провідних готелів Токіо виявляється, що 

готель зі штучним інтелектом демонструє 

найвищий рівень завантаженості порівняно з 

іншими установами. Це пояснюється зрос-

танням інтересу до незвичайних готелів, що 

повністю автоматизовані та адаптовані під 

індивідуальні потреби гостей. Прикладом та-

кого готелю є Henn na Hotel Tokyo Ginza, де 

завантаженість складає 88,8%. Далі за цим 

слідує Sotetsu Fresa Inn Tokyo-Akasaka з мен-

шою, але значущою, завантаженістю на рівні 

73,1%. Готель пропонує сучасні номери та рі-

зноманітні послуги, включаючи конференц-

зали. 

Завантаженість Hotel Tokyo Trip Ueno 

Nishi Nippori становить 65%, що може бути 

пояснене його розташуванням близько до ае-

ропорту Наріта. Деякі інші готелі, такі як 

Hotel Nihonbashi Saibo, Hotel MONday Tokyo 

Nishikasai, APA Hotel Ginza Shintomicho 

Ekimae Kita - колишній APA Hotel 

Shintomicho Ekikita, мають розкішні номери 

із всіма необхідними зручностями. Проте ці 

готелі залишаються класичними установами 

для подорожуючих, не виявляючи явних оз-

нак еволюції в їхній концепції та обслугову-

ванні. 

Для діджиталізації готельно-ресто-

ранного бізнесу можна створити комсплек-

сну цифрову систему, яка зможе задовіль-

нити потреби гостей.  

На думку авторів, для найбільшого 

комфорту гостей комплексна система має 

включати в себе 3 основні компоненти: 

Розпізнавач голосу (підійде Speech-to-

Text від Google Cloud) [13]; 

Штучний інтелект (підійдуть алгори-

тми GPT) [14]; 

Smart Home система [15]. 

Розпізнавач голосу необхідний для бі-

льшого комфорту гостей, для того, щоб не 



завантажувати додатки або не шукати пульт 

від Smart Home, що підійде також і старшим 

поколінням, які не були так сильно залучені 

до цифрових технологій як покоління Y або 

Z. 

Штучний інтелект зможе об’єднати 

розпізнавач голосу і технологію Smart Home 

в єдину комплексну систему будинку. Для 

цього можуть підійти алгоритми чату GPT 

[14], оскільки його алгоритми є найбільш 

швидкими і точними серед усіх технологій 

АІ на сьогоднішній день. Його алгоритми до-

зволять аналізувати голосові запити через 

розпізнавач голосу і робити відповідні ко-

манди для технології  Smart Home, що зро-

бить цю систему максимально зручною для 

всіх користувачів. 

«Розумний дім» або «Smart Home» є 

інтегрованою системою датчиків та техніч-

них пристроїв, що спільно діють як єдина 

платформа та дозволяють управляти та нала-

штовувати їх через смартфон, планшет, ком-

п'ютер або вбудовану сенсорну панель. Обо-

в'язковим компонентом системи Smart Home 

є центр керування, що встановлює зв'язок з 

іншими пристроями, отримує від них інфор-

мацію та передає її власнику через мобільний 

додаток [15]. 

До центру керування розумним буди-

нком, як правило, можна підключити дуже 

багато пристроїв, нерідко ліміт досягає три-

цифрових чисел. 

Основними елементами Smart Home є: 

• клімат-контроль — керування теп-

лою підлогою, освітленням, опа-

ленням; 

• безпека — сигналізації, датчики 

руху та відкриття, системи відеос-

постереження, що передають те, 

що відбувається на смартфон; 

• освітлення — увімкнення/вимк-

нення світла, зміна яскравості та 

кольору освітлення залежно від по-

бажань користувача; 

• система керування мультимедіа — 

вимикати телевізор у заданий час, 

перемикати композиції на 

аудіопрогравачі за допомогою го-

лосового помічника; 

• розумне керування побутовою тех-

нікою — запрограмувати прання на 

певний час, увімкнути кавоварку о 

10 ранку і т.д. [16]. 

Таке поєднання дозволить закладам 

готельно-ресторанного бізнесу,  залучати бі-

льше клієнтів до себе, що відповідно підви-

щить  конкурентоспроможність на ринку, до-

зволить більше задовольняти потреби гостей, 

в тому числі і людей старшого віку, завдяки 

зручній системі управління голосом, що при-

веде до збільшення статків закладів. Окрім 

того це  може облегшити роботу обслугову-

ючого персоналу, що дозволить їм сконцент-

руватися на якості наданні послуг, а не на їх 

швидкості. 

Висновки. Використання новітніх те-

хнологій заохочує клієнтів звертатися до за-

кладів готельно-ресторанного бізнесу з вико-

ристанням штучного інтелекту, поколінь Y 

та Z, що вже зараз є цільовими споживачами 

на ринку наданні послуг. На прикладі готелю 

Henn na Hotel Tokyo Ginza було доведено 

ефективність використання роботизованих 

систем з  позиції маркетингу, оскільки даний 

готель залучає більше гостей, ніж його кон-

куренти із таким самим номерним фондом. 

Створення комплексної системи з викорис-

танням алгоритмів штучного інтелекту до-

зволять усунути всі недоліки системи Smart 

Home, що сприятиме задоволенню гостей. 
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Objective. The purpose of the article is to analyze the prospects for the use of robotic systems 

and artificial intelligence in the hotel and restaurant business, to provide recommendations for the 

introduction of innovative technologies in the hotel and restaurant business. 

Methods. When studying the prospects of using artificial intelligence technologies in the hotel 

and restaurant business, analyzing robotic systems, such empirical and theoretical research methods 

were used as: 

Observation — to determine the dynamics of the development of the hotel and restaurant in-

dustry and their trends to identify changes. 
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№

Deduction — to identify factors affecting the prospect of using robotic systems and artificial 

intelligence in the service market. 

Analysis — determining the reasons for the influence of factors on the restaurant business 

market. 

Comparison — to determine the results of the influence of factors on the functioning of hotel 

and restaurant business establishments, the use of data of accommodation establishments by the num-

ber of rooms. 

The results. According to the analysis of the hotel and restaurant business, the key factors 

affecting its competitiveness and success, especially when using the latest technologies, have been 

determined. Hotels are implementing innovative technologies, including robotic systems and artifi-

cial intelligence, demonstrating high occupancy and attractiveness for modern generations. 

When conducting an analysis of hotel occupancy in Japan, the main theses were summarized: 

- Hotel Henn na Hotel Tokyo Ginza with artificial intelligence and robots at the reception 

showed the highest level of occupancy - 88.8%, which shows the high interest of guests in the latest 

technologies and automated service. 

- Other hotels that do not use innovation have a lower level of occupancy, which emphasizes 

the importance of technological development to maintain competitiveness. 

In order to use the latest technologies to improve the hotel and restaurant business, a com-

prehensive digital system was proposed, including voice recognition, artificial intelligence (using 

GPT algorithms), and a Smart Home system. This creates a comfortable environment for guests and 

facilitates the work of the service staff. 

The result is that the implementation of innovations can positively affect hotel occupancy and 

ensure guest satisfaction, especially generations Y and Z. 

It was determined that innovations such as robotic systems and artificial intelligence allow 

businesses to attract more customers, in particular, people who appreciate modern technology and 

comfort. The use of complex digital systems can improve the competitiveness and efficiency of the 

hotel and restaurant business. 

These results indicate the prospects of innovations in the field of hotel and restaurant busi-

ness, and their implementation can become a key success factor in the modern market environment. 

Keywords. Artificial intelligence, robotic systems, hotel and restaurant business, generation 

of millennials, generation Y, Smart Home, Henn na Hotel, hotel chain, algorithm of artificial intelli-

gence. 
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