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ВСТУП 

 

 Актуальність роботи. Протягом тривалого часу розвиток сучасної 

економіки та світового господарства характеризується превалюванням сфери 

послуг, про що свідчить зростання даного сектору економіки у структурі ВВП 

розвинених країн світу. Таке домінування послуг пояснюється підвищенням 

життєвого рівня населення, внаслідок чого і спостерігається зростання попиту 

на послуги. Таке зростання попиту призводить і до появи на ринку все більшої 

кількості гравців, які готові надавати послуги споживачам. Для того, щоб 

підприємство успішно функціонувало на ринку, необхідно відрізнятися від 

своїх конкурентів, тобто розробляти комплекс маркетингу, який допоможе 

ідентифікувати дане підприємство на ринку та вирізнити його поміж 

конкурентів.  

Кваліфікаційна магістерська робота присвячена аналізу діяльності та 

маркетингу підприємства «Amsterdam» ТОВ «Елеонора» на ринку готельно-

ресторанного бізнесу. В ній проаналізовано тенденції готельно-ресторанного 

бізнесу на українському ринку,  проаналізовано також 7 складових маркетингу 

послуг «Amsterdam», конкурентні переваги серед гравців, які надають схожого 

роду послуги, розглянуті розбіжності між дійсним та бажаним позиціонуванням 

готелю-ресторану готелю-ресторану «Amsterdam», визначено вплив інтернет-

маркетингу на діяльність даного закладу. 

Метою кваліфікаційної магістерської роботи є дослідження 

функціонування «Amsterdam» на одеському ринку готельно-ресторанного 

бізнесу, обґрунтування впливу інтернет-маркетингу в комплексі маркетингу 

послуг підприємства, а також розроблення рекомендацій щодо можливих 

шляхів покращення діяльності «Amsterdam» ТОВ «Елеонора». 

У відповідності з поставленою метою в дипломній роботі реалізуються 

наступні завдання: 

˗ розглянуто сутність та особливості послуг; 
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˗ визначена необхідність врахування впливу інтернет-маркетингу в сучасних 

міжнародних моделях маркетингу послуг; 

˗ проаналізовано маркетингове середовище та сучасний комплекс маркетингу 

послуг «Amsterdam» ТОВ «Елеонора»; 

˗ проведено маркетингові дослідження готелю-ресторану «Amsterdam»; 

˗ проаналізовано слабкі місця готелю-ресторану «Amsterdam» в порівнянні з 

конкурентами; 

˗ запропоновано основні напрямки вдосконалення маркетингової політики 

«Amsterdam» та обгрунтовано рекомендації щодо покращення діяльності 

даного закладу на ринку готельно-ресторанного бізнесу. 

Об’єктом дослідження в моїй роботі виступає маркетингова діяльність 

«Amsterdam» ТОВ «Елеонора». 

 Предметом дослідження є теоретичні та практичні аспекти ролі 

комплексу маркетингу послуг, а також вплив інтернет-маркетингу на нього,  в 

діяльності підприємства як умова успішного функціонування закладу 

«Amsterdam» на ринку готельно-ресторанних послуг. 

 Методи дослідження. У процесі дослідження застосовувалися методи 

системного аналізу та інші загальнонаукові методи: синтез, аналіз, 

систематизація, абстрагування. Предмет дослідження зумовив одночасне 

використання таких методів досліджень, як описування, спостереження, 

кабінетні дослідження. Були застосовані програмні засоби – табличний 

процесор Microsoft Excel та SPSS. 

Інформаційна база дослідження. Комплексу маркетингу послуг як в 

теоретичному, так і в практичному аспектах присвячено багато праць 

вітчизняних та зарубіжних авторів. Для написання магістерської 

кваліфікаційної роботи були використані наукові публікації та монографічні 

видання українських і зарубіжних учених, звіти та аналітичні матеріали 

маркетингових агентств «КОЛОРО», «Нетология». Також було використано 

такі джерела, як внутрішня фінансова звітність підприємства, договори 

підприємства «Amsterdam» ТОВ «Елеонора» з підрядчиками. 
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Публікації та апробація результатів дослідження. Основні положення 

та результати проведених досліджень були оприлюднені в «Первом 

независимом научном вестнике» за напрямом «Економічні науки». Також 

студент приймав участь в студентських наукових конференціях «Минуле, 

Сучасне, Майбутнє» 2015, 2016 рр., в конкурсі «Молодь опановує маркетинг» в 

2016 р. 

Елементами наукової новизни є доповнена модель «Servuction +» та 

модель «4В» або «Ракета бажань», які висвітлюють істотний вплив інтернет-

маркетингу та інших сучасних видів маркетингу на формування потреби 

споживачів в послугах та прийняття рішення стосовно придбання послуги. 
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ВИСНОВКИ 

 Найбільш доцільно розглядати не дефініцію «послуга», оскільки в 

літературі зустрічається досить широкий діапазон думок з цього питання, а її 

специфічні характеристики, які більш влучно розкривають її сутність, а саме: 

невідчутність, невіддільність, мінливість, недовговічність.  

 Тому, виходячи з вищеперерахованих рис, під послугою будемо розуміти 

діяльність виробника щодо створення цінності задля задоволення будь-якої 

потреби споживача, враховуючи її невідчутність, неможливість її накопичення 

та зберігання при одночасності її виробництва та споживання, а також 

неможливості однаково відтворити одну й ту саму послугу.  

 Аналізуючи міжнародні концепції маркетингу послуг, можна зробити 

загальний для всіх концепцій висновок про те, що незважаючи на те, що вони 

розроблені різними науковцями, вони мають схожість.  

 По-перше, всі моделі відштовхуються від специфіки послуги як товару.  

 По-друге, всі моделі вказують на необхідність використання таких 

додаткових елементів, як люди, матеріальна обстановка і процес реалізації 

послуги, тобто процес обслуговування.  

  В роботі було запропоновано два сучасних підходи, які враховують 

вплив інтернет-маркетингу на сферу послуг: модель «Servuction +» та модель 

«4В» (Ракета бажань), в якій під «4В» мається на увазі: Воображение (Уява), 

Влияние (Вплив), Воплощение (Втілення), Взаимосвязь (Взаємозв’язок). 

 Перша модель зображує вплив інтернет-маркетингу на сферу послуг 

через доповнення моделі «Servuction» П. Ейгліє та Є. Лангеарда шляхом 

зазначених послідовних дій, тобто через масштабне поширення думок у 

віртуальному середовищі:  

˗ усвідомлення потреби в тій чи іншій послузі; 

˗ пошук місць, компаній, у котрих можна отримати послугу; пошук 

відбувається або через  інтернет, або через  тих, чия думка авторитетна 
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(навіть якщо споживач не користується інтернетом, є ті, котрі беруть 

інформацію звідти); 

˗ отримання  бажаної послуги; 

˗ формування думки стосовно отриманої послуги; 

˗ передача інформації про свій досвід іншим в інтернеті. 

 Суть моделі «4В» заключається в наступному: сформувати образ, який 

буде пов’язаний напряму з позитивними емоціями, в такому разі послуга стає 

більш «відчутною», і намагатися підтримувати цей позитивний образ 

максимально довго, навіть після отримання послуги, щоб споживач не відчував 

себе покинутим і повертався ще. Тобто на кожному «В»-етапі споживач 

отримує певні емоції та формує в своїй голові певний образ. 

 ТОВ «Елеонора» було засновано в 2005 році і займалося виключно 

ресторанною діяльністю. До її складу входили раніше такі торгові марки, як 

«Топ Сендвіч» та «Топ Кафе», але на сьогодні ці два заклади пережили 

ребрендинг та редизайн, та в 2016 році отримали назви «Pasta & Pizza» та  

«Kazan». Взимку 2014 був відкритий «Central Bar», а восени 2017 року –  

готель-ресторан «Amsterdam». 

 «Amsterdam» –  новий напрям діяльності ТОВ «Елеонора», оскільки 

даний заклад являє собою сімбіоз готелю та ресторану. 

 Загалом підприємство є прибутковим і рентабельним. Коефіцієнт 

рентабельності свідчить, що 2014 рік був найзбитковішим, оскільки коефіцієнт 

рентабельності склав 0,93. Але вже з 2015 по 2016 рік коефіцієнт стає більшим 

за 1, що свідчить про отримання прибутків.  

 Важливим фактором впливу на прибутковість діяльності ТОВ «Елеонора» 

є залежність від сфери туризму. 

 Фактор сезонності май найбільший вплив на такі місяці, як травень, 

червень, липень, серпень та грудень, оскільки індекс більше 1, тобто більше 

100%, що означає, що дохід підприємства в ці місяці зростає.  Місяць лютий 

має найменший показник, що дорівнює 0,65, або 65%, що означає, що сезонний 
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фактор викликає зниження рівнів динамічного ряду, тобто стає менше попиту, а 

значить, дохід зменшується. 

 Після проведення кластеризації було виявлено, що «Amsterdam» попав у 

першу групу кластерів: це готелі середнього класу – середній клас+. Досить 

високі оцінки, середня або низька різноманітність номерів, що надаються, 

середня ціна номерів 600-800 грн.  Хоча він і в цілому відносяться до цієї групи, 

маючи трохи вище оцінки за додаткові характеристики та зручності, але ціна в 

нього непропорційно завищена, причому, що в групі за іншими показниками 

вони не найкращі.  

 Результати маркетингових досліджень показали, що оцінки, які 

виставляють відвідувачі на booking.com, мають певний вплив на ціноутворення 

серед готелів, які досліджувалися. Також була виявлена залежність росту ціну 

від різноманіття послуг, які надають готелі. 

 Було виявлено, що «Amsterdam» завищує ціни, але залишається при 

цьому готелем середнього класу. Аби перейти в другу групу «найкращі готелі», 

потрібно покращувати базові та додаткові зручності та характеристики, щоби 

ціна відповідала якості, тому було запропоновано вжити наступні заходи:  

˗ трансфер гостей; 

˗ робота ресепшену 24/7; 

˗ введення безкоштовного сніданку; 

˗ володіння адміністратором та обслуговуючого персоналу англійською 

мовою. 

 Також було виявлено, що «Amsterdam» ніяк не реагує на скарги своїх 

відвідувачів в соціальних мережах, тому було запропоновано розробити 

мобільний додаток лояльності, який буде напряму доносити скарги клієнтів до 

адміністратора та директора закладу, а також, окрім опрацювання скарг, даний 

додаток від «Фабрика лояльности» одночасно збирає та сканує базу клієнтів, 

поздоровляє з визначними датами, пов’язана з R-Keeper, що заносить 

одночасно дані і в базу CRM-систему. 



103 
 

 А ще він  є приємної знахідкою для відвідувачів: він дуже мало важить, 

тобто телефону не потрібно мати великий об’єм оперативної пам’яті, він має 

вихід в соціальні мережі, де клієнт може поставити оцінку закладу, написати 

свій відгук, порекомендувати друзям, а також має ігровий стиль – накопичення, 

збирання бонусів, їх обмін тощо. 

 Отож, завдяки цьому додатку можна буде з легкістю утримувати старих 

лояльних клієнтів та залучати відвідувати заклад нових. 

 Проведені дослідженні показали, що у конкурентів готелю-ресторану 

«Amsterdam» майже у всіх є власні сайти. Вони мали вигляд або 

корпоративного сайту, або лендінг-пейджу. 

 Власний сайт для закладу, який позиціонує себе для цільової аудиторії, 

чий дохід є вище середнього, є обов’язковим, оскільки він служить візиткою 

закладу. 

 Тому було запропоновано розробити корпоративний сайт для 

«Amsterdam», а також було проаналізовано, чому недостатньо бути розміщеним 

на booking.com. 

 Усі рекомендації, що були запропоновані, були економічно обгрунтовані, 

та було визначено, що вони  повинні принести додатковий прибуток 

підприємству.    
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