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МАРКЕТИНГОВІ ІННОВАЦІЇ В ГОТЕЛЬНОМУ БІЗНЕСІ

Анотація. Інновації в сучасних умовах широко розглядається як вигідне використання винахо-
дів у вигляді ідей, нових продуктів, послуг, виробництва, фінансів, організаційних, технологічних 
і соціально-економічних рішень комерційного характеру. Тобто ця категорія притаманна люд-
ському інтелекту та виробничій практиці, і є діяльністю, в якій: формуються явища та утво-
рюються нові продукти, послуги, які комерціалізуються в господарську діяльність; об’єкти ма-
теріальної сфери, створені людиною, вдосконалюються; розробляються методи, засоби, форми 
організаційного, економічного, соціально-правового характеру. Серед існуючих інновацій важли-
ве місце займає маркетингові інновації. Конкуренція та багато інших вимог ринку стимулювали 
потребу готельного бізнесу у впровадженні маркетингових інновацій. Важливість їх викорис-
тання зумовлена також зміною потреб і вимог споживачів. Сучасний готельний менеджмент 
має орієнтуватися на постійне вдосконалення послуг, маркетингових форм і методів. У рамках 
вдосконалення маркетингової політики готельного бізнесу слід розробляти інноваційні методи 
усунення його недоліків і сприяння підвищенню його конкурентоспроможності. Готельєри по-
винні постійно відстежувати зміни в корпоративному мікро- та макросередовищі і змінювати 
свою маркетингову стратегію в таких випадках, коли: протягом кількох років вона не забезпе-
чує задовільних показників обсягу, обсягу реалізації та прибутку; компанія – конкуренти значно 
змінили свої стратегії; відкриває перспективу збільшення прибутку готелю; зміна або поява 
нових уподобань клієнтів або можлива зміна тенденцій у сфері; поставлені в стратегії завдан-
ня вирішено та виконано. Метою дослідження є впровадження маркетингових інновацій у го-
тельний бізнес, спрямованих на задоволення потреб суспільства. Щоб правильно та ефективно 
побудувати готельний бізнес, потрібно знати, як використовувати маркетингові інструменти 
для своєї діяльності. При написанні статті використовувалися методи теоретичних та емпі-
ричних досліджень. Результатом є впровадження маркетингових інновацій, які допомагають 
створити бренд, який розвиває готельний бізнес і приносить значні прибутки. Практична зна-
чущість результатів дослідження полягає у впровадженні концепції інноваційного маркетингу 
у готельному бізнесі.

Ключові слова: маркетингові інновації, готельний бізнес, споживач, послуги, методи  
маркетингу, інноваційні підходи, конкурентоспроможність.
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MARKETING INNOVATIONS IN THE HOTEL BUSINESS

Abstract. Innovation in modern conditions is widely seen as a profitable use of inventions in the 
form of ideas, new products, services, production, finance, organizational, technological and socio-
economic solutions of a commercial nature. That is, this category is inherent in human intelligence 
and industrial practice, and is an activity in which: phenomena are formed and new products and 
services are formed, which are commercialized into economic activity; objects of the material sphere, 
created by man, are improved; methods, means, forms of organizational, economic, social and legal 
character are developed. Among the existing innovations an important place is occupied by market-
ing innovations. Competition and many other market demands have stimulated the hotel business's 
need to implement marketing innovations. The importance of their use is also due to changing needs 
and requirements of consumers. Modern hotel management should focus on continuous improve-
ment of services, marketing forms and methods. As part of the improvement of the marketing policy 
of the hotel business, innovative methods should be developed to eliminate its shortcomings and 
help increase its competitiveness. The competition in the market of hotel services is growing every 
year, so it is not enough to provide guests with a comfortable and well-equipped room. You need to 
surprise, persuade and even win. All this means the use of non-standard approaches and methods 
and hospitality – a new look at the marketing mix. It is important and necessary to critically rethink 
the importance of some elements of the hospitality marketing complex, such as: product, price, sales 
channels, promotion, staff, physical proof of service, processes, planning and positioning. The aim 
of the study is to introduce marketing innovations in the hotel business aimed at meeting the needs 
of society. To properly and effectively build a hotel business, you need to know how to use marketing 
tools for your business. The methods of theoretical and empirical research were used in writing the 
article. The result is the introduction of marketing innovations that help create a brand that develops 
the hotel business and brings significant profits. The practical significance of the research results is 
the introduction of the concept of innovative marketing in the hotel business.

Key words: marketing innovations, hotel business, consumer, services, marketing methods,  
innovative approaches, competitiveness.
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Постановка проблеми. Сфера гостинності 
в сучасному світі є однією з найперспективні-
ших в туристичній індустрії.

Одним з основних шляхів реалізації швид-
кого та ефективного розвитку готельного 
бізнесу є маркетинг готельного бізнесу. Вра-
ховуючи нинішню жорстку конкуренцію на 
ринку готельних послуг, зрозуміло, що впро-
вадження останніх маркетингових інновацій, 
які допоможуть привернути увагу спожива-
чів, є обов’язковим.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Питання, які безпосередньо пов’язані з роз-
витком маркетингу в готелях розглядаються 
у сучасних публікаціях О. С. Лістрової [6], 
В. К. Збарського [3], а також обговорювалися 
на науково-практичній конференції, що від-
булась у листопаді 2017 року в м. Вінниці і 
на VI Всеукраїнській науковій конференції в  
м. Києві, що відбулась в березні 2020 року, та ін. 

У цих публікаціях і збірниках акцентується 
увага на управлінні потенціалом інновацій-

ного розвитку бізнесу на основі маркетингу, 
із загальною концепцією готелів як способу 
управління рекламними кампаніями готель-
них комплексів, маркетингових інновацій у 
сфері наданні туристичних послуг.

Формулювання цілей статті. Метою 
даної статті є аналіз маркетингових інновацій 
у готельному бізнесі, які сприяють активному 
просуванню та продажу послуг, допомагають 
готельному бізнесу отримати високий попит 
та максимізувати прибуток від послуг, що 
надаються споживачам.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Маркетингові інновації в індустрії 
гостинності – це впровадження нових спосо-
бів створення готельних послуг, маркетингові 
та інноваційні рекламні кампанії для ефек-
тивного продажу готельних продуктів, пропо-
нованих споживачам.

Один із шляхів інноваційного маркетинго-
вого комплексу готелю заснований на «семи 
сенсорних нотах гостинності»: зір, слух, нюх, 
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смак, дотик, інтуїція (відчуття безпеки). Зага-
лом усі відчуття гостей, які проживають у 
готелі разом, складають пазл – враження від 
готелю, тобто сьому «ноту» гостинності [2].

Перша «чуттєва нота гостинності» − це 
зір, що апелює до здатності людини бачити 
навколишній світ, оцінювати форму, об’єм 
і композицію середовища перебування, 
акцентуючи увагу на оригінальному архітек-
турному проекті будівлі готелю, поєднанні 
дизайну інтер'єру та внутрішньому оздо-
бленні від форми підвісних світильників до 
витончених деталей вирішення гармонійного 
підбору квіткових композицій. Саме у цьому 
готельєри давно досягли успіху, таким чином 
впливаючи на гостей. 

Друга «чуттєвою нотою» – здатність 
людини чути різноманітні звуки та мелодії. 
Використання музики, як інструменту сен-
сорного маркетингу, стало набагато раніше, 
ніж може здатися на перший погляд, оскільки 
ця практика зародилася в середині ХХ сто-
ліття. Сьогодні в кафе, ресторанах, готелях і 
магазинах звучить все більше приємної фоно-
вої музики. Є багато досліджень, які свідчать 
про його корисність. Це впливає на продук-
тивність і емоційний стан людини. 

Третім «відчуттям гостинності» вважа-
ється запах, оскільки і аромат, і звук можуть 
асоціюватися з брендом. Аромамаркетинг є 
важливою частиною будь-якого сенсорного 
маркетингу, оскільки аромати довго збері-
гаються в емоційній пам’яті споживачів, а 
іноді навіть можуть її активувати. Важливо 
пам’ятати про зв’язок нюху з конкретним 
середовищем [9].

Наступне четверте «почуття гостинності» – 
смак, який виражається через гастрономію та 
гастрономічні традиції готелю. Давно відомо, 
що смак і запах можуть викликати асоціативні 
асоціації з певними подіями або предметами. 
Чотири основних типи смаку: солодкий, гір-
кий, солоний і кислий – здатні виражати най-
тонші й різноманітні відчуття, які, як і запахи, 
можна асоціювати з різними брендами. Смак 
відіграє важливу роль у регулюванні емо-
ційного стану людини. Доведено, що смак і 
нюх впливають на гостроту зору і слуху, чут-
ливість шкіри та загальний стан емоційної 
сфери людини [8].

Продовжуючи описувати «чуттєву ноту 
гостинності», необхідно торкнутися п’ятого 
почуття – дотику, що дозволяє відчути суть 
різноманітних поверхонь. Відчуваючи еле-

менти навколишнього середовища на дотик, 
ви можете оцінити їх форму, розмір, текстуру, 
текстуру, температуру, сухість або вологість, а 
також розташування в просторі. Дотикові (так-
тильні) відчуття, які є формою шкірної чутли-
вості, можуть бути різними, тому вони значно 
доповнюють картину навколишнього світу. 

Охарактеризувавши п'ять «чуттєвих нот 
гостинності», які базуються на наших зви-
чайних почуттях: зорових, слухових, нюхо-
вих, смакових і тактильних, однак запас 
людських можливостей в сенсорній сфері не 
вичерпуються [5]. Інтуїція, відома як «шосте 
почуття», є дуже важливою одиницею в будь-
якій справі, але особливо важлива в сфері 
обслуговування. «Інтуїція», або переклад з 
латинського «споглядання», дозволяє отри-
мати необхідне розуміння ситуації без логіч-
ного аналізу.

Враження – відображення, образ або слід, 
те що залишається у свідомості людини від 
оточуючими його картинами світу або поді-
ями у житті. У стародавній свідомості існу-
вали уявлення про враження як вплив сторон-
ніх предметів на душу людини, тобто як друк 
на м’якому воску. Тому «закарбувати» означає 
зберігати щось у пам’яті роками. Сила вра-
жень − це завжди підсумковий результат уні-
кальної та майстерної гри, в якій звучать усі 
«чуттєві нотки».

Бажані результати гостинності – це вра-
ження, емоції та переживання. Ретельно роз-
робляючи свою маркетингову політику, готелі 
повинні зважити всі сенсорні елементи. 
Музика, запахи, смаки, чутливість персоналу 
тощо – все це має скласти пазл на завершаль-
ному етапі загального враження від готелю, 
створюючи відчуття брендингу. 

Якщо концепція готельного продукту дійсно 
продумана, якщо готельний бізнес налагоджено 
для підтримки комфортної та єдиної загальної 
атмосфери в усьому комплексі, то така марке-
тингова кампанія дасть ефект відразу – гості 
відчують унікальність готельного комплексу, 
єдність його атмосфери та асоціювання готелю, 
як бренду. А отже – гарантія хороших відгуків і 
гарантія того, що гості повернуться в цей готель 
з хорошою рекомендацією [7].

Одним із способів отримати позитивне 
враження про гостей від готельного бізнесу є 
використання Інтернету. Враховуючи сучас-
ний темп життя, потенційні клієнти частіше 
спілкуються через соціальні мережі. Більшість 
із цих мереж необхідні для маркетингової 
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діяльності компанії. Вивчаючи дослідження 
Бостонського університету, ми можемо визна-
чити аспекти, які визначають соціальні медіа 
для інтерактивного маркетингу:

– визначте основні цілі та завдання мар-
кетингової кампанії через ці канали, щоб 
закласти основу для стратегії;

– підтримка нових і старих клієнтів;
– спілкуйтеся з колишніми клієнтами. 

Використання соціальних мереж дозволяє 
бренду нагадати про себе відмітками клієнта 
на його фотографіях, нагадуючи йому про 
щасливий момент і заохочуючи його знову 
скористатися послугами компанії;

– впізнаваність бренду;
– заохочуйте зворотний зв'язок в Інтер-

неті та працюйте над підвищенням їх моти-
вації. Зворотній зв’язок – це те, про що дба-
ють сучасні споживачі, повністю ігноруючи 
пряму рекламу;

– полегшення обслуговування клієнтів 
онлайн. Це може бути онлайн-бронювання, 
оплата або відповідь на запитання, що вима-
гає наявності онлайн-сервісу для визначення 
інтерактивності системи [3].

Хоча сьогодні маркетинг у соціальних 
мережах використовується майже всіма під-
приємствами та організаціями і починає бути 
застарілим, це один з найефективніших мето-
дів маркетингу, популярний щодня, і найзруч-
ніший спосіб реклами. 

У готелях, які заохочують прямі маркетин-
гові кампанії до сучасних потенційних гос-
тей, новітня інноваційна реклама базується 
на використанні IT-технологій та сучасного 
технічного забезпечення. Активно впрова-
джується тенденція подавати інформацію в 
незвичних формах [1]. 

Однією з нових маркетингових інновацій є 
використання інтерактивних столів, новітніх 
комп’ютерних технологій, телевізорів нового 
покоління та найсучаснішого інтерактивних 
проекцій. Interactive Desk – це революційний 
мультисенсорний комп’ютер, який дозво-
ляє легко взаємодіяти з цифровим вмістом 
без необхідності використання додаткового 
обладнання. Це дає можливість продемон-
струвати туристичний бізнес для ознайом-
лення з віртуальними турами [4]. Цей мар-
кетинговий хід дуже цікавий і привабливий 
для гостей, тому що за допомогою цієї інтер-
активної форми ви можете побачити весь 
готельний комплекс у 3D, побачити номери 
готелю та повернути зображення на 360 гра-

дусів. Крім того, це нововведення також вико-
ристовується на ділових зустрічах як великий 
екран для зручного відображення презента-
цій, створення графіки тощо.

Висновки. Отже, шляхом аналізу резуль-
татів дослідження маркетингової інновації 
готельного бізнесу та методу її впровадження 
зроблено висновок, що для того, щоб готель-
ний комплекс зайняв лідируючі позиції на 
ринку готельних послуг туризму, необхідно 
постійно шукати нові рекламні ідеї. 

Розробляючи концепцію готелю, важливо 
було дотримуватися єдності атмосфери та 
рівня обслуговування. Якщо готелі зможуть 
розробити цю «золоту концепцію», це стане 
своєрідною «фішкою» для компанії, і готелі 
зможуть використовувати її в своїх реклам-
них кампаніях, підкреслюючи її унікальність, 
що дуже важливо, щоб не загубитися в різно-
манітні з різними знижками.

Готель представляє себе як компанія, що 
пропонує високий рівень обслуговування, 
використовуючи новітні технології для про-
ведення вражаючих акцій, які підкреслюють 
його статус і компетентність.

Підводячи підсумки, можна сказати, що 
без маркетингових інновацій готельна інду-
стрія не може успішно розвиватися, оскільки 
споживачі дізнаються про готельні продукти 
за допомогою реклами, і чим більше попит на 
рекламу, тим більше можливостей для подаль-
шого розвитку готельного господарства.
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