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ІННОВАЦІЙНІ ТЕХНОЛОГІЇ ЯК ІНСТРУМЕНТ ФУНКЦІОНАЛЬНОЇ 

ПЕРСОНАЛІЗАЦІЇ СЕРВІСУ В ГОТЕЛЯХ ЯПОНІЇ 

За останні роки темп і стиль сучасного життя у світі сильно змінилися. 

Людина звикла швидко виконувати потрібні задачі і отримувати бажаний 

результат за досить короткий період часу – це і є, по суті, прогрес у світі 

технологій. Індустрія гостинності, як і всі інші галузі, пристосовується до 

сучасного туриста, який став досить вимогливим.  

Японія – одна з країн світу, яка активно впроваджує інноваційні рішення у 

готельному секторі та поєднує їх із власною концепцією гостинності з метою 

покращення якості сервісу та підвищення рівня персоналізації для кожного 

гостя. Вони є одними із основних трендів, що активно фігурують у сфері 

японської гостинності.  

Отже, мета нашого дослідження полягає у підтвердженні або спростуванні 

гіпотези про те, що інноваційні технології у готельному секторі впливають 

https://doi.org/10.36887/2415-8453-2024-1-63%20%0d
https://www.linkedin.com/pulse/unpacking-customer-management-strategies-exploring-crm-hult-geppc
https://www.linkedin.com/pulse/unpacking-customer-management-strategies-exploring-crm-hult-geppc
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виключно позитивно на досвід клієнта і здатні замінити людський контакт без 

втрати якості. 

Перш ніж говорити про впровадження сучасних рішень, варто розібратися 

в традиційній концепції японської гостинності, яка і є ключем до розуміння 

причин їх впровадження. Ця концепція має назву omotenashi, що означає 

прийом, привітання та обслуговування гостей. Префікс о наголошує на 

особливому доброзичливому ставленні до гостя. Основне завдання omotenashi 

полягає у забезпеченні гостеві максимального комфорту шляхом персоналізації 

та передбачення його можливих потреб 1.  

Найкраще omotenashi можна спостерігати у традиційних японських 

готелях ryokan. Інтер’єр таких закладів продуманий до дрібниць: килими 

татамі, футони, низькі столики передають японський мінімалізм, а omotenashi 

відображає дбайливе ставлення до кожного гостя. Воно проявляється в 

уважному підборі сезонних страв або підготовці футонів до комфортної 

температури 1, с. 88. То ж, можна стверджувати, що весь фокус полягає в 

персоналізованих деталях, які мають вагоме значення для зручного 

перебування туриста і формують основне враження про той чи інший готель. 

В умовах сучасності ця концепція дещо змінюється під впливом інновацій. 

З’являються різні помічники, такі як чат-боти, безконтактний check-in, 

персоналізовані рекомендації, які економлять час гостей та підвищують рівень 

сервісу. Існує думка, що такий підхід сприятиме зникненню omotenashi, адже 

людських інтеракцій стане менше. Проте часто такі інструменти виконують 

рутинні обов’язки, що дозволяє персоналу зосередитися на гостях. Таким 

чином, цифровізація не замінює людський контакт, а лише доповнює його 2. 

У ході аналізу інноваційних рішень було здійснено їх поділ на основні 

напрями впровадження: основними є роботизація, функціональна 

персоналізація та малопомітна персоналізація в умовах обмеженого простору. 

Розглянемо кожен із напрямів на прикладі окремих готелів. 

1) Роботизація. Прикладом застосування роботів для автоматизації різних 

процесів і персоналізації підходів до гостя є мережа готелів “Hen na”. Роботи 
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зустрічають гостей, допомагають їм з check-in та check-out, видають ключ-

карти, тим самим зменшуючи кількість черг і, відповідно, гість витрачає менше 

часу на очікування. Наступний кейс – робот-консьєрж RoBoHon, який 

встановлений у деяких готелях мережі та слугує персональним помічником 

гостя. Він може розказати про готель, прилеглу територію, організаційні 

моменти і навіть розважити гостя. Окрім роботів, готель також впровадив 

розпізнавання обличчя, терморегулюючий матрац “Futocon” і стайлер для одягу 

“LG-Styler”, що призначений для догляду за одягом без традиційного прання. 

Для перевірки ефективності цих рішень, було здійснено аналіз веб-сайтів, 

такі як Booking, Tripadvisor та Trip.com із відгуками користувачів, які у 

більшості випадків стверджували, що застосування роботів їх лякало та 

створювало дискомфорт, незважаючи на те, що це пришвидшувало процес 

обслуговування. RoBoHon, який мав бути найбільшою несподіванкою, не був 

згаданий жодним гостем, а тому не справив очікуваного ефекту. Більшість 

гостей хотіли бачити перед собою людину і наголошували на важливості саме 

людського контакту. Найпозитивніше згадуваним виявився стайлер для одягу. 

Гості його нахвалювали з особливим задоволенням, наголошуючи на його 

практичності і зручності використання.  

Отже, можна зробити висновок, що застосування технологій є цінним тоді, 

коли воно вирішує реальну проблему. Роботи не завжди виправдані, а у 

випадку з персональними рекомендаціями не надто ефективні, адже людина 

може знайти будь-яку інформацію у більш звичний спосіб – за допомогою 

смартфона. Тому практичність такого рішення прирівнюється до 0. 

2) Функціональна персоналізація. Прикладом такого підходу є готель 

“/slash”, який прагне задовольнити гостей практичністю своїх номерів. У 

кімнатах встановлені ліжка, кут нахилу яких можна регулювати і 

переключатися між різними режимами, домашні кінотеатри у вигляді 

прожекторів з можливістю підключення свого смартфона, смартфони для 

регулювання світла та температури всередині кімнати і навіть інноваційна 

система пробудження. 
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Після аналізу відгуків, які стосувалися інновацій у кімнатах, фаворитами 

гостей виявилися ліжко, що регулюється, та домашній кінотеатр. Його 

згадували з особливим задоволенням, наголошуючи, що це є причиною 

повторних візитів до готелю та є їхньою головною фішкою. Деінде  позитивно 

згадується регуляція світла та температури, однак домашній кінотеатр є 

лідером серед цих рішень. 

Отже, готель підтверджує гіпотезу про те, що найбільш практичними та 

вдалими рішеннями є ті, які забезпечують функціональність і реальну користь, 

а не враження. На користь цього є відсутність відгуків про інноваційну систему 

пробудження, адже, як у випадку з RoBoHon, туристу легше використовувати 

звичний йому спосіб, оскільки він вже й так достатньо енергоекономний. 

3) Малопомітна персоналізація в умовах обмеженого простору. 

Японські готелі показують, що навіть мінімум простору може забезпечити 

базовий комфорт. Прикладом такого підходу є мережа  капсульних готелів 

“First Cabin”. Вони орієнтовані на обслуговування короткострокових зупинок 

бізнес-туристів або транзитних зупинок і у своїх капсулах розміщують 

мінімальний життєздатний функціонал: регуляція температури, освітлення та 

встановлення будильника у капсулі. 

Аналіз відгуків показав, що гості в більшості випадків не згадували 

технології, що були застосовані. Це може свідчити про те, що користувач вже 

настільки звик до такого підходу, що вважає його стандартною практикою, як 

QR-код в закладах харчування, і сприймає такий підхід як належне. 

Отже, на прикладі готелю “First Cabin” можна зробити висновок, що не 

завжди простора кімната дорівнює комфортному перебуванню. Набагато 

важливіший функціонал. А коли функціонал інтегрований непомітно, це 

найвища майстерність їх застосування. 

Після здійснення аналізу можна спростувати гіпотезу про виключно 

позитивний ефект інноваційних технологій. Заміна людського контакту 

сприймається дуже неоднозначно, однак технології, які спрямовані на 

підвищення персоналізації та комфорту, отримують найбільше вподобань серед 
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гостей. Можна зробити висновок, що omotenashi не зникне – воно еволюціонує 

і оптимізує вже існуючу концепцію, а людині потрібна людина. 
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