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ВВЕДЕНИЕ 

 

Наряду с рынками товаров, капиталов, рабочей силы существует и 

взаимодействует с ними объемный рынок услуг. Сфера услуг является одной 

из самых перспективных, быстроразвивающихся отраслей экономики. 

На сегодняшний день одной из наиболее перспективных отраслей 

сферы услуг, которая приносит миллионную прибыль, является гостиничный 

бизнес. Гостиница – это не просто коллективное средство размещения, 

состоящее из определенного количества номеров под единым руководством, 

но в первую очередь - это основное предприятие индустрии гостеприимства, 

которое осуществляет прием и обслуживание посетителей, это одна из 

важнейших составляющих турпродукта. С каждым годом количество 

гостиниц растет, и в настоящее время, чтобы обеспечить успешную продажу 

услуги, гостиничному предприятию необходимо сделать больше, чем просто 

следить за её качеством, установив на неё самую низкую цену или например, 

просто разместив вывеску поярче. Гостиница должна предлагать свои услуги, 

сопровождая их оригинальными и привлекательными обращениями, которые 

убеждали бы в соответствии этих услуг потребностям и желаниям гостей; 

должна поддерживать связь с гостями таким образом, чтобы случайные гости 

гостиницы становились постоянными клиентами, должна налаживать работу 

в коллективе так, чтобы персонал работал, ориентируясь на главную цель 

(девиз) гостиницы и т.д. Все эти вопросы охватывает политика 

коммуникационного маркетинга, грамотно изучая и изучив которую 

гостиница сможет повысить свою конкурентоспособность и занять 

лидирующее место на рынке гостиничных услуг.   

Тема маркетинга достаточно актуальна в рамках современных условий, 

сложившихся в сфере туризма, в частности гостиничного бизнеса, так как 

сегодня туризм возглавляет список важнейших социально-экономических 

отраслей мировой экономики. Во многих странах мира он является основным 

источником валютных поступлений. Развитие туризма - длительная и 

экономически выгодная перспектива в будущем, ведь туризм обеспечивает 
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приток иностранной валюты и оказывает положительное влияние на 

показатели платежного баланса и совокупного экспорта страны.При росте и 

постоянном изменении туристского рынка конкуренция чрезвычайно высока. 

В условиях усиления конкуренции предприятия вынуждены сосредотачивать 

внимание на удовлетворении потребностей клиентов. И то, как гостиница 

привлекает гостей, что она делает для того, чтобы они вернулись– 

определяет её будущее. 

Вопросу маркетинга в сфере гостеприимства, коммуникационному 

маркетингу в своих работах уделяли внимание такие ученые, как: Котлер Ф., 

Боуэн Д., Мэйкенз Д., Бригтс С., Скобкин С.С., Шканова О.М., Круль Г.Я., 

Папирян Г.А. и другие.  

Что касаемо степени изученности данного вопроса сегодня, то следует 

отметить, что зародившись в производственной сфере, маркетинг достаточно 

длительное время не находил соответствующего применения в сфере 

туризма, в частности гостиничного бизнеса. Однако возрастание 

конкуренции привели к необходимости скорейшего внедрения основных 

элементов маркетинга в практику работы предприятий сферы туризма. 

Вместе с тем особые характеристики услуг и отличия их от товаров требуют 

дополнительных знаний, их маркетинга, маркетинговых коммуникаций. 

Главное, на что должны быть направлены методы маркетинга туристических 

(гостиничных) услуг - выявление возможностей наиболее полного 

удовлетворения потребностей клиентов-гостей с точки зрения 

психологических и социальных факторов, а также определение оптимальных 

способов финансовой деятельности туристических (гостиничных) 

предприятий, исходя из имеющихся ресурсов. 

Таким образом, главной целью дипломной работы является изучение и 

разработка стратегии повышения конкурентоспособности гостиничного 

предприятия на основах политики коммуникационного маркетинга. 
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Объектом дипломной работы является гостиница «Premier Geneva 

Hotel», на основе данных которой проводилось исследования с целью 

достижения вышепоставленной цели. 

Предметом исследования является маркетинговая деятельность 

гостиницы «Premier Geneva Hotel». 

Для достижения главной цели выделены следующие задачи: 

- определить теоретические основы организации коммуникационного 

маркетинга в гостинице; 

-  провести анализ особенностей маркетинговой деятельности гостиницы на 

примере «Premier Geneva Hotel», в частности исследовать внешнюю и 

внутреннюю среду маркетинга гостиницы, а также проанализировать 

комплекс маркетинга гостиницы; 

- разработать и охарактеризовать мероприятия коммуникационного 

маркетинга с целью обеспечения повышения конкурентоспособности 

гостиницы «Premier Geneva Hotel». 

Методология исследования, при помощи которой была написана 

дипломная работа, следующая: социологический, эмпирический и 

аналитический. 

При написании дипломной работы использовалась следующая 

информационная база: монографические издания отечественных и 

зарубежных ученых, нормативно-законодательные акты Украины, учебные 

пособия, данные отчетности гостиничного предприятия, информационные 

Интернет - ресурсы 
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ВЫВОДЫ И ПРЕДЛОЖЕНИЯ 

 

Подводя итог, следует отметить, в последние годы одновременно с 

возрастанием роли маркетинга увеличилась роль маркетинговых 

коммуникаций. В настоящее время эти два понятия стали неотделимы друг 

от друга, так как современный маркетинг требует гораздо большего, чем 

организовать потребление услуги, удовлетворяющий потребности гостя, 

назначить на услугу подходящую цену и обеспечить её доступность для 

целевых потребителей. Предприятиям необходимо осуществлять 

коммуникацию со своими гостями, информировать о своих услугах, делать 

приобретение их выгодным. Сегодня проведение маркетинговых 

мероприятий позволяет предприятиям выжить в условиях сложной 

экономической обстановки, разработать стратегию повышения 

конкурентоспособности гостиничных предприятий. Однако не все 

предприятия в состоянии применять весь комплекс маркетинговых 

исследований. Поэтому чаще всего применяется только комплекс мер,  

формирующий и стимулирующий сбыт, то есть коммуникационная политика.  

Обычно к коммуникативной политике относят: рекламу, 

стимулирование сбыта, работу с общественностью и личную продажу. Выбор 

той или иной формы коммуникации зависит от продаваемого товара или 

услуги. Чаще всего для продвижения товара, услуги применяются все 

перечисленные формы в комплексе. 

В данной дипломной работе исследовано маркетинговую деятельность 

гостиницы «Premier Geneva Hotel». В качестве методов повышения 

конкурентоспособности гостиницы используется стратегия внутреннего 

маркетинга, а именно: проведение форумов и семинаров, конференций; 

организация выставок; спонсорство различных фестивалей и спортивных 

соревнований; оказание дополнительных услуг (скидки на размещение детей 

предлагается трансфер от гостиницы до ж/д вокзала или аэропорта при 

обслуживании группы туристов). 
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Личные продажи происходят через посреднические туристические 

фирмы и при бронировании номеров по интернету. 

Гостиница осуществляет связи с общественностью через: контакты с 

представителями прессы; участие руководителей предприятия в 

общественной жизни. 

В гостинице кроме проблемы усовершенствования маркетинговых 

коммуникаций существуют и такие, как отсутствие контроля качества 

предоставляемых услуг и несовершенная кадровая политика.  

Поэтому необходимо разработать комплекс мер, который 

предусматривает меры по усовершенствованию кадровой политики и введение 

системы контроля качества предоставления услуг (как следствие привлечение 

нового клиента) и после этого провести совершенствование маркетинговых 

коммуникаций, путем формирования наиболее эффективного комплекса. 

Для того чтобы у потребителей складывалось и постоянно 

поддерживалось комплексное положительное впечатление о гостинице, 

необходимо, чтобы позиционирование гостиницы на рынке отвечало 

следующим ключевым принципам: 

1) Комплексность: непрерывное РR-освещение таких аспектов, как 

гостиница на рынке в целом, услуги гостиницы, события, руководство и 

персонал гостиницы, клиенты гостиницы, результаты деятельности 

гостиничного комплекса, проекты гостиницы. 

2) Активность: активная личная работа с проводниками информации – 

СМИ, администрация города, профессиональные ассоциации, украинские и 

зарубежные выставки. Участие гостиницы в любом проекте должно 

сопровождаться информационной поддержкой. 

3) Ориентирование на клиентов: позиционирование среди 

потенциальных клиентов в качестве лучшей гостиницы для их нужд. 

Необходимо подчеркивать отличие от конкурентов: - мы рядом, - мы 

гарантируем, - мы обеспечиваем лучшим сервисом, - у нас лучший персонал.  

Коммуникации должны быть адекватны гостям.  
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4) Своевременность и доступность: подготовка мероприятий, 

информирование рынка, ведение переговоров должны соответствовать 

текущему моменту. 

5) Конкретность: предлагать конкретную и понятную информацию. 

6) Преемственность и узнаваемость: рекламные и информационные 

материалы должны иметь постоянные элементы общего стиля гостиничного 

комплекса, чтобы приучать к визуальным и слуховым ассоциациям. 

7) В связи с большой популярностью Интернета, особое внимание 

уделить усовершенствованию официального сайта, устранению его 

недостатков, а также рекламе гостиничных услуг через социальные сети. 

 Учитывая приведенные выше ключевые принципы рекламно-

информационной стратегии, можно определить цель и основные идеи 

рекламной кампании гостиницы «Premier Geneva Hotel». 

Предложены мероприятия по улучшению маркетинговых 

коммуникаций. 

После расчета экономической эффективности рекламной кампании, 

можно сделать выводы, что в 2016 году гостиницу посетят 7 тыс. клиентов. 

Следовательно, эффективность проведенных рекламных мероприятий  

составит около 6%, Чистый доход составит 891,2 тыс. грн., срок окупаемости 

затрат – 1,5 года. Следовательно, предлагаемые  рекламные мероприятия 

позволят увеличить прибыль гостиницы на 193700 грн. и количество 

клиентов до 16500 человек в год. 

Эффективность данной программы проявится как минимум  через  год,  

так как повысится популярность гостиницы, уровень загрузки, увеличится  

прибыль, а соответственно рентабельность. 

Приведенные рекомендации позволят гостинице «Premier Geneva 

Hotel» обеспечить разработку стратегии конкурентной способности, 

разработать и внедрить стандарты качества на предлагаемые услуги, а 

значит, обеспечат более качественное обслуживание потребителей по 

сравнению с конкурентами. Данные мероприятия, при условии их 
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соответствующего исполнения, обеспечат гостинице конкурентное 

преимущество, что, в свою очередь отразится на результатах финансово-

хозяйственной деятельности и увеличению показателей доходности на 

вложенный капитал. 
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