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ВИКОРИСТАННЯ AI ДЛЯ АНАЛІЗУ ПОВЕДІНКИ КЛІЄНТІВ ТА РЕКОМЕНДАЦІЇ 
ПОСЛУГ У ГОТЕЛЯХ ТА РЕСТОРАНАХ 

 

У сучасній індустрії гостинності, що охоплює 

готелі та ресторани, зростання конкуренції вимагає від 

бізнесу кардинальної зміни підходів. Щоб збільшити 

лояльність клієнтів і, відповідно, підвищити середній 

чек, компанії повинні перейти від стандартизованого 

обслуговування до глибокої персоналізації досвіду. 

Саме тут на допомогу приходять інструменти 

Штучного Інтелекту та Машинного Навчання, які 

забезпечують перехід від простого реагування на 

запити до проактивного та прогнозного сервісу. 

Основна мета застосування AI полягає у детальному 

аналізі всього шляху клієнта та розробці механізмів, 

які дозволяють надавати максимально персоналізовані 

рекомендації щодо послуг. 

Для того, щоб AI міг ефективно аналізувати 

поведінку гостей, йому необхідна велика кількість 

інформації. Аналіз поведінки клієнтів охоплює збір, 

обробку та інтерпретацію різноманітних даних про 

взаємодію гостя з брендом, починаючи від історії 

бронювань та активності у мобільних додатках і 

закінчуючи реакцією на рекламні пропозиції. У 

готелях джерела даних досить широкі: це системи 

управління нерухомістю та CRM, інформація від Wi-Fi 

мереж, відгуки на онлайн-платформах, дані з датчиків 

Інтернету речей у номерах, які фіксують параметри 

освітлення та температури. У ресторанах збирається 

інформація з POS-систем, програм лояльності та 

систем онлайн-бронювання столів. 

AI також активно займається прогнозуванням 

поведінки та попиту. Моделі прогнозного скорингу 

оцінюють ймовірність двох ключових факторів: чи 

скасує гість своє бронювання і наскільки ймовірно, що 

він скористається додатковими платними послугами. 

На основі цих прогнозів функціонує Динамічне 

ціноутворення, коли алгоритми ML автоматично 

коригують вартість номерів або столиків, враховуючи 

попит, заповнюваність, ціни конкурентів та 

ймовірність бронювання. 

Справжня цінність AI проявляється у системах 

рекомендацій. У готелях персоналізація починається з 

пропозиції номерів, які ідеально відповідають 

попереднім бронюванням гостя. Щойно бронювання 

завершено, гостю може бути одразу запропоновано 

додаткові послуги – трансфер або раннє заселення. 

Далі, виходячи з його демографічних даних та 

тривалості перебування, AI може порекомендувати 

конкретні SPA-процедури, відвідування бару на даху 

чи місцеві екскурсії. 

У ресторанному секторі AI пропонує страви не 

лише на основі історії замовлень клієнта, але й з 

урахуванням уподобань схожих відвідувачів, а інколи 

навіть поточної погоди. ML відіграє важливу роль в 

оптимізації меню, аналізуючи популярність страв та 

прогнозуючи залишки продуктів, що допомагає 

визначити оптимальний розмір порцій і, відповідно, 

мінімізувати харчові відходи. 

Крім персональних пропозицій, AI значно 

покращує загальний Customer Journey через 

автоматизацію комунікацій. Розмовний AI можуть 

цілодобово обробляти до 80% стандартних запитів 

гостей, звільняючи персонал для більш складних 

завдань. Ці ж системи працюють як консьєрж-сервіс, 

рекомендуючи місцеві пам'ятки, допомагаючи 

викликати таксі або замовляючи обслуговування в 

номер. AI гарантує, що цільові пропозиції 

надсилаються в найбільш оптимальний час, 

наприклад, пропозиція вечері, автоматично надіслана 

через дві години після прибуття гостя. 

Звісно, впровадження AI несе певні виклики. 

Перш за все, це якість даних: системи повинні 

інтегрувати та очищати різнорідні масиви інформації, 

забезпечуючи їхню актуальність. Критично важливим 

є питання етики та конфіденційності. Необхідно 

пам'ятати про людський фактор. AI повинен 

залишатися інструментом, що покращує роботу 

співробітників, а не замінює їх повністю, оскільки 

збереження "людського дотику" у сервісі є 

фундаментальним для гостинності. 

Майбутнє AI в гостинності лежить у напрямку 

Ситуативного AI. Ці системи будуть здатні адаптувати 

послугу "тут і зараз" на основі даних у реальному часі, 

наприклад, автоматично змінювати підсвітку в номері, 

коли гість входить, або регулювати гучність музики в 

ресторані. Крім того, AI використовуватиметься для 

прогнозного управління персоналом, визначаючи 

необхідну кількість співробітників на основі 

передбачуваних показників заповнюваності та попиту 

на послуги. 

Штучний Інтелект та машинне навчання – це не 

просто модна тенденція, а стратегічна необхідність для 

сучасного готельного та ресторанного бізнесу. Завдяки 

здатності аналізувати величезні обсяги поведінкових 

даних, ці технології дозволяють надавати 

гіперперсоналізований сервіс. Успіх майбутнього 

гостинності полягає в досягненні ідеальної синергії 

між технологічною досконалістю та незмінною 

людською увагою до потреб гостя, що зрештою веде 

до підвищення ефективності, лояльності та зростання 

прибутків. 

 
Науковий керівник: к.т.н., доцент Бринза Н. О. 
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