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ВСТУП 

 
 

Актуальність дослідження. Впровадження Інтернет-технологій у 

торгівлі, соціальному і побутовому обслуговуванні є фундаментальним 

явищем розвитку суспільства і постає одним із важливих напрямків 

інноваційної трансформації українських підприємств. 

Розробка ефективної стратегії та вибір дієвих засобів просування 

товарів і послуг відіграють важливу роль у процесі діяльності будь-якого 

підприємства на ринку. При цьому розвиток маркетингових комунікацій і 

змінність середовища, в якому розвиваються сучасні підприємства, 

обумовлюють неоднозначність вибору цих засобів залежно від ситуації на 

ринку, актуалізують необхідність проведення досліджень, спрямованих на 

визначення того, які з цих засобів є найефективнішими для підприємств у 

різних галузях економічної діяльності. 

Потреба адаптації підприємств у галузі колективних засобів 

розміщення до постійних змін зовнішнього середовища та інноваційного 

оновлення системи збуту готельних послуг зумовлює необхідність вирішення 

проблем впровадження Інтернет-технологій. Виходячи з цього, питання 

організації процесів просування готельного продукту підприємствами із 

використанням інноваційних технологій у сфері послуг з метою утримання й 

розширення цільових сегментів ринку є актуальним і потребує особливої 

уваги серед завдань розвитку відповідних суб’єктів. 

Питання дослідження маркетингових комунікацій у сучасних 

підприємницьких відносинах висвітлювали у своїх працях такі вчені, як: Ф. 

Котлер, Дж. Маккарті, П. Друкер, Дж. Р. Еванс, Е. Каудіф та Р. Стілл, Ж.Ж. 

Ламбен, Т. Левіт, Л. Балабанова, Л. Анастасова, С. Гаркавенко, А. Дурович, 

В. Завьялов, Д. Ісмаєв, Н. Капустіна, Є. Ромат, А. Орло, А. Петров, Є. 

Савельєв та ін. 

Проблеми у фундаментальних дослідженнях маркетингу в сфері послуг 

вивчали Г. Л. Азоєв, Г. Л. Багієв, А. В. Войчак, Л. О. Іванова, С. В. 
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Мельниченко, І. В. Немчин, Є. В. Песоцька, Т.О. Примак, Л. Ф. Романенко, 

Н. Д. Свірідова, Т. І. Ткаченко, Л.М. Шульгіна та ін. 

Питанням функціонування та розвитку готельного господарства, 

зокрема готельного маркетингу, присвячено наукові праці: С.І.Байлика, С.С. 

Галасюк, В.І. Карсекіна, Л.Г.Лук'янової, Л.І.Нечаюк, Н.О.Телеш, 

Т.І.Ткаченко, О.В. Шикіної та ін. 

Однак недостатньо уваги приділено вивченню ринкових передумов і 

стратегічних перспектив використання засобів Інтернет-маркетингу під час 

просування послуг готельних підприємств, які поряд з розширенням 

Інтернет-простору в Україні й світі, підвищенням популярності туризму 

населення обумовлюють актуальність і доцільність проведення досліджень у 

цьому напрямі. 

Метою дослідження є розробка на основі теоретичних та практичних 

аспектів маркетингових комунікацій щодо заходів просування готельного 

продукту з використанням засобів Інтернету. 

Для досягнення поставленої мети необхідно вирішити наступні 

завдання: 

– визначити просування готельного продукту як засіб поліпшення 

продажів готельних послуг ; 

– з’ясувати місце інформаційних технологій в системі засобів 

просування готельних послуг; 

– вивчити досвід застосування засобів Інтернету у просуванні послуг 

гостинності; 

– надати організаційно-економічну характеристику готелю «Palais- 

Royal»; 

– здійснити аналіз засобів просування готельних послуг на 

підприємстві; 

– провести оцінку використання Інтернету як засобу просування послуг 

готелю; 

– розробити комплекс заходів просування Інтернет-сайту готелю; 
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– визначити можливості удосконалення застосування Інтернету як 

засобу просування послуг готелю. 

Об’єктом дослідження в роботі є процес просування готельного 

продукту в готелі «Palais-Royal». 

Предметом дослідження є організація просування готельного 

продукту з використанням засобів Інтернету. 

Теоретичною основою роботи є наукові праці вітчизняних та 

закордонних вчених з проблем менеджменту, маркетингу, економіки та 

організації туризму та готельного господарства. 

Інформаційна база дослідження включає нормативно-правові акти, 

які регламентують діяльність готельного бізнесу та засобів просування 

продукції та послуг; результати маркетингового дослідження ринку готелів 

та представлення їх послуг в мережі Інтернет; наукові статті на маркетингову 

тематику, підручники та монографії, спеціальна економічна література, 

періодичні видання, фактичні матеріали готелю «Palais-Royal», Інтернет- 

джерела. 

Методи дослідження. В процесі дослідження використано методи 

порівняння (для з’ясування сутності просування готельного продукту як 

засобу поліпшення продажів на готельні послуги), аналізу (в процесі 

вивчення досвіду застосування засобів Інтернету у просуванні послуг 

гостинності), системно-структурний метод (в процесі з’ясування місця 

інформаційних технологій в системі засобів просування готельних послуг), 

індукції та дедукції (в ході дослідження системи інтернет-засобів просування 

послуг готелю «Palais-Royal»), табличний та графічний (при оформленні 

дослідження), абстрагування та узагальнення (при написанні висновків). 

Структура та зміст дипломної роботи: робота складається із вступу, 

трьох розділів, висновків та пропозицій, списку використаних джерел та 

додатків. 

Дослідження досвіду застосування інформаційно-комунікаційних 

Технологій у просуванні послуг індустрії гостинності / Н.М.Міщенко // 
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Матеріали Всеукраїнської науково-практичної конференції студентів, 

аспірантів та вчених / Одеський національний економічний університет. – 

Одеса: ОНЕУ, 2019. – 881 с. 
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ВИСНОВКИ 

 
 

На підставі проведеного дослідження можна зробити наступні 

висновки. 

1. Сьогодні основним та найважливішим засобом поліпшення продажів 

готельних послуг може вважатися просування готельного продукту. Під цим 

терміном пропонуємо розуміти різні тактичні і стратегічні засоби, що мають 

на меті безпосереднє і опосередковане зміцнення позицій на ринку 

пропонованих готелем продуктів та активізацію продажу цих продуктів. 

2. В системі просування готельних послуг все більше місце займають 

інформаційні технології, під якими доцільно розуміти сукупність методів, 

засобів і прийомів, що використовуються для забезпечення ефективної 

діяльності готелю. Сьогодні такі технології є потужним засобом просування 

готельного продукту. 

3. В останні роки мережа інтернет відіграє все більшу роль в 

просуванні послуг гостинності. Це виражається у тому, що потенційний 

клієнт все більше часу проводить в цій мережі і саме там шукає інформацію 

про готель та його послуги. Саме через мережу інтернет в останні роки 

здійснюється покупка готельного продукту, інформування клієнта про окремі 

готельні послуги, бронювання місць тощо. Важливу роль у просуванні 

відіграє власний сайт готелю. Однак при цьому необхідно розуміти, що 

ефективність просування напряму залежить від зусиль маркетологів щодо 

такого просування. 

4. Готель «Palais-Royal» працює на ринку готельних послуг з 2013 

року. Готель розташований в центрі міста, що дає йому значні конкурентні 

переваги. В переліку додаткових послуг готелю містить широкий класичний 

асортимент, включаючи послуги власного ресторану. Готель має лінійну 

організаційну структуру. Послуги проживання надаються в п’яти типах 

номерів: стандартний двомісний номер, класичний двомісний номер Twin  

або Double, напівлюкс, люкс та ДеЛюкс вартість коливається від 1300 до 
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3000 грн за номер за добу. Готель має свій ресторан – «Щастя». Усі номери 

оснащені усіма необхідними зручностями, включаючи безкоштовний 

високошвидкісний доступ в Інтернет. 

5. Готель користується широким переліком засобів просування послуг 

проживання. В першу чергу це реклама в пресі, телебачення та радіо, 

створення фільмів та аудіо-роликів, реклама на транспорті, сувенірна 

реклама, зовнішня реклама, реклама в місцях продажу, пряма поштова 

реклама. Окрім того, традиційним та найбільш звичним каналом збуту для 

готелю «Palais-Royal» є туроператори і агентства. Також готель «Palais- 

Royal» активно використовує візуальний брендинг. 

6. На сьогодні готель «Palais-Royal» недостатньо уваги приділяє 

питанням інтернет-просування послуг готелю. Позитивно слід оцінити 

наявність власного сайту, але він потребу оновлення інформації. Сайт 

представлений в багатьох системах бронювання номерів, які функціонують 

на національному ринку. В мережі Google він знаходиться на третьому місці 

у пошуковій видачі за ключовими словами «готель «Palais-Royal» після двох 

рекламних перших місць. Окрім того, в пошуковій системі відображається 

інформація про готель – користувачі дають середню оцінку готелю в 4,6 

бали. Хоча позитивні відгуки перемежовуються з негативними. Позитивно 

слід оцінити наявність промо-ролику в Ютуб, але кількість його переглядів 

надзвичайно мала. Готель «Palais-Royal» не використовує для просування 

свої послуг проживання такі можливості Інтернету як контекстна та банерна 

реклама, Email-маркетинг, реклама на тематичних веб-форумах, блогах та 

SMM (Social Media Marketing), що є негативним моментом. 

7. Щоб сайт готелю «Palais Royal» виконував свою функцію – 

залучення клієнтів, він має привабливо виглядати, яскраво виражаючи 

основну ідею і не змушувати користувачів чекати одержання інформації на 

їхніх екранах занадто довго. Для успішного просування сайту необхідно 

розуміти і ретельно аналізувати різні тонкощі роботи, якими збагачується 

будь-яка пошукова система. Зокрема, має особливе значення унікальність 
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вмісту сайту, а тематика сайту повинна чітко відповідати його призначенню. 

Кваліфікована робота з наповнення сайту може стати передумовою до 

ефективного просування сайту. Використання тільки одного з методів 

просування сайту, нехай навіть найефективнішого, може не принести 

очікуваних результатів – найкраще скомбінувати ці методи. Процес цей 

трудомісткий і дуже складний, адже різних проектів у глобальній мережі 

безліч і, щоб чимось здивувати допитливих інформаційним достатком 

Інтернет-користувачів, треба докласти масу зусиль. «Чорні» та «сірі» методи 

просування сайту можуть дати короткотерміновий ефект, проте готелю не 

рекомендовано їх використовувати. Готелю пропонується для просування 

власного сайту застосовувати постійне додавання унікального і цікавого 

контенту; прохання популярних і авторитетних сайтів розмістити якісну 

статтю; створення своєї власної розсилки; за допомогою контекстної реклами 

(рекламним матеріалом для контекстної реклами може бути як просто 

текстове оголошення, так і банер), медійної реклами, оптимізації контенту, 

посилального ранжування, просування сайту в Google, просування 

картинками, у формі зовнішньої реклами, листівок, реклами на радіо і 

телебаченні тощо. 

8. Використання соціальних мереж як засобу просування послуг 

розміщення готелем «Palais-Royal» є мало витратним і дає можливість 

охоплювати широку аудиторію, оперативно інформувати реальних і 

потенційних клієнтів про нові пропозиції, формувати попит на готельні 

послуги. Готелю «Palais-Royal» рекомендовано звернути підвищену увагу на 

боротьбу з негативними відгуками в мережі. 
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Додаток З 

Правила роботи з негативними відгуками в мережі Інтернет 

1. Не відповідайте на емоціях 

Так, іноді буває настільки прикро, що хочеться розплакатися або 

обчислити кривдника айпишнику. Дайте собі час охолонути. Вдихнули- 

видихнули, впоралися із власним нападом гніву, взяли себе в руки і тільки 

тоді можна відповідати. Зопалу ви можете наламати багато дров, за які не 

просто потім може бути соромно, але які можуть непогано так підмочити 

свою репутацію. Як НЕ потрібно робити – читайте у статті. 

2. Дійте оперативно 

Правильно оброблений негатив – це негатив, оброблений тут і зараз. У 

цьому випадку ймовірність, що негатив залишиться в межах однієї інтернет- 

майданчики, значно зростає. Відомо чимало випадків, коли клієнт не чекав 

якоїсь зрозумілої відповіді від компанії, ображався ще більше і йшов 

розміщувати свої негативні відгуки на багатьох майданчиках. 

3. Не ігноруйте негатив 

Замовчувати проблему не потрібно. Якщо про вас з’явився поганий 

відгук, то, як мінімум, необхідно прокоментувати ситуацію – хоча б для 

користувачів, які тільки збираються стати вашими клієнтами. 

4. Представляйтеся 

Не варто розбирати проблеми з особистих або якихось незрозумілих 

акаунтів. Відповідайте клієнтам або з офіційних аккаунтів компанії в 

соціальних мережах, або від імені офіційного представника бренду. На 

початку своєї відповіді уточнюйте, ким ви є в компанії і чому саме зараз ви 

пишете людині. 

5. Уникайте шаблонних відповідей 

Цим грішать багато компаній. Становлять універсальний відповідь в 

стилі «Дякую, нам дуже важлива ваша думка» і ставлять його скрізь, де 

можна і не можна. Мені доведеться вас засмутити – такого роду відповіді не  

є обробкою негативу. Це всього лише відписка. Постарайтеся кожну 

ситуацію, кожен випадок і кожне звернення розглядати в індивідуальному 

порядку. Користувач сприйме це як турботу: 

Можна спробувати знайти свій стиль спілкування і дотримуватися 

його. Наприклад, Ощадбанк воліє спілкуватися зі своїми клієнтами в 

соціальних мережах і на сторонніх майданчиках в офіційному стилі, а от 

Тінькофф Банк дотримуються більш вільного і неформального стилю: 

6. Вибачайтеся 

Якщо ви справді зробили помилку, визнайте її. Ніхто не ідеальний і 

рано чи пізно проблеми виникають у всіх. Вибачення – це невід’ємна частина 

відповіді. Саме їх ображений клієнт хоче отримати в першу чергу. 

Вибачившись, ви нівелюєте негатив, а також налаштуєте клієнтів на 

конструктивний діалог. Крім того, потрібно постаратися знайти рішення 

проблеми і запропонувати його клієнту. Пам’ятайте – рішення повинно бути 

на КОРИСТЬ КЛІЄНТА! Навіть якщо, можливо, вам воно не дуже зручно. 
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7. Відповідайте ввічливо 

Читати негативні висловлювання про себе – завжди неприємно. 

Нагрубити і нахамити у відповідь – дуже поганий варіант. Як мінімум, це 

непрофесійно. Не пишіть необдумано і під дією емоцій. Звертайтеся до 

людини по імені та будьте ввічливі. 

Ігноруйте шпильки, які написані на вашу адресу – відповідайте тільки 

по суті, не переходячи на особистості і не відхиляючись від суті питання. 

8. Задавайте уточнюючі питання 

З’ясуйте у клієнта деталі претензії – номер замовлення, дату, 

приблизний час. Так ви зможете точніше зрозуміти, чому ви не догодили 

клієнту, а також це допоможе вам знайти найбільш вдале рішення в 

сформованій ситуації. Крім того, уточнюючі питання – перевірений спосіб 

відрізнити фейковий відгук від реального. У фейковом відкликання вам, 

швидше за все, не зможуть відповісти ні на одне з уточнюючих запитань 

зрозуміло. 

9. Тримайте клієнтів у курсі того, що відбувається 

Обов’язково повідомляйте клієнту, які кроки ви робите, щоб його 

проблема була вирішена. Якщо ви підтримуєте спілкування з тим чи іншим 

скривдженим клієнтом по телефону, то обов’язково напишіть на інтернет- 

майданчику, де спочатку з’явився відгук, про те, як в результаті вирішилося 

питання. Це важливо для того, щоб інші користувачі побачили, що ви вмієте 

працювати в проблемних ситуаціях і вам не все одно на думку своїх клієнтів. 

10. Не видаляйте відгуки до тих пір поки ви не регулюєте всі питання з 

клієнтом, видаляти негатив не потрібно. Спроба підчистити негатив при 

невирішеному питанні здатна спровокувати нову хвилю негативних 

коментарів. 
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