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ВСТУП 
 

Актуальність теми. Актуальність теми полягає у тому, що сьогодні 

діяльність успішного готелю практично є неможливою без використання 

мережі Інтернет. У зв'язку з цим особливої значущості набуває вивчення нових 

тенденцій розвитку маркетингової діяльності з використанням сучасних 

цифрових інтернет-технологій, ринок яких в Україні нині перебуває в стадії 

активного становлення.  

З розвитком економіки України на ринку відбувається посилення 

конкуренції. Постійні зміни зумовлюють розвиток маркетингу та появу нових 

інструментів взаємодії зі споживачами й іншими учасниками ринку. 

Результатом подібної трансформації можна вважати інтернет-маркетинг. 

Велика частина споживачів та суб'єктів готельного бізнесу стали активними 

користувачами мережі Інтернет, що змушує готельні підприємства 

переорієнтувати свою діяльність в інтернет-сферу. Організація ефективного і 

повноцінного управління інтернет-маркетингом передбачає використання його 

сучасних інструментів. Таким чином, розгляд питань, що пов'язані з основними 

особливостями інтернет-маркетингу готелю, має як теоретичну, так і практичну 

цінність. 

Рівень дослідженості теми. Питання розвитку інтернет-маркетингу у 

своїх працях досліджували ряд вітчизняних та зарубіжних науковців, серед 

яких варто виділити таких як Аль-Джамалі А.М. та Мацків О, Макар ОП., 

Дулин І.С., Чорненька Н.В., Зубарєва М.А., Набієва А. Е., Будя А., Мозгова 

Г.В., Даниленко М.І.  та ін. Проте, подальшого вивчення потребують 

особливості використання сучасних засобів інтернет-маркетингу, зокрема в 

умовах переходу на мережеві блок-чейн технології. 

Метою випускної кваліфікаційної роботи є дослідження особливостей 

маркетингу в Інтернет на підприємствах готельного бізнесу. 

Досягення мети роботи передбачає вирішення наступних завдань: 

- визначити сутність, класифікацію та особливості Інтернет-маркетингу в 
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готельному бізнесі; 

- навести характеристику системи Інтернет-маркетингу підприємств; 

- здійснити аналіз результатів діяльності готелю та оцінка його 

маркетингового середовища; 

- провести оцінку організації інтернет-маркетингу готелю «Сіті Парк 

Київ», м. Київ; 

- здійснити дослідження ефективності інтернет-маркетингу готелю; 

- визначити напрямки формування оптимальної моделі маркетингових 

комунікацій для готелю в мережі Інтернет; 

- навести обґрунтування очікуваного результату від впровадження 

запропонованих заходів. 

Об’єктом дослідження є  процес розвику  Інтернет-маркетингу готелю. 

Предметом дослідження є теоретичні та практичні засади формування 

маркетингу в Інтернет  для готелю «Сіті Парк Київ» м. Київ. 

Методи дослідження. В роботі  використані різні способи і прийоми 

наукових досліджень: статистичні спостереження – для встановлення динаміки 

окремих показників,   аналіз і синтез – для структуризації підходів до 

класифікації, порівнянь, групування, типізації – для порівняльного аналізу 

показників розвитку готелю,  анкетування – з метою дослідження особливостей 

формування стратегії розвитку франчайзингу, метод експертних оцінок, 

математичні методи. Для виявлення тенденцій розвитку Інтернет-маркетингу 

готелю та систематизації отриманої інформації використані методи 

комп’ютерної обробки здійснені за допомогою пакетів прикладних програм. 

Інформаційна база. Основними інформаційними джерелами, що були 

використані в процесі виконання випускної кваліфікаційної роботи є матеріали 

наведені в вітчизняній та закордонній літературі, законодавчих та нормативних 

актах, наукових працях вітчизняних та зарубіжних вчених та мережі Інтернет, 

статистичні дані Державної служби статистики України, внутрішня звітність 

готелю «Сіті Парк Київ». 

Апробація результатів дослідження. За результатами проведеного 
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дослідження було опубліковано наукову статтю на тему «Особливості Інтернет-

маркетингу підприємства готельного бізнесу», яку розміщено у збірнику 

наукових праць студентів КНТЕУ, 2019 (Додаток А). 

Практичне значення одержаних результатів полягає у обґрунтуванні 

положень, висновків та рекомендацій, що можуть бути методичною основою 

для розроблення ефективного інструментарію формування міжнародних 

системи Інтернет-маркетингу готелю «Сіті Парк Київ» м.Київ. 

Структура роботи. Випускна кваліфікаційна робота складається зі 

вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел із 31 

найменування та додатків. Загальний обсяг роботи становить 60 стор.  
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РО.ЗДІЛ 1 

ТЕОРЕТИЧНІ ЗАСАДИ ІНТЕРНЕТ-МАРКЕТИНГУ В ГОТЕЛЬНОМУ 

ГОСПОДАРСТВІ 

 

1.1. Сутність та характеристики Інтернет-маркетингу в готельному 

бізнесі 

 

Огляд наукової літератури [21-29] дозволив зробити висновки про те, що 

ро.звито.к інфо.рмаційних техно.ло.гій набув значної популярності в сфері послуг, 

у тому числі і в готельному бізнесі. Мережа Інтернет  стала о.сно.во.ю для по.яви 

но.во.го. напряму в сучасній ко.нцепції маркетингу взаємо.дії - Інтернет-

маркетингу. Сьо.го.дні майже усі підприємства готельного бізнесу активно  

вико.ристо.вують засоби електро.нної комерції та Інтернет-маркетингу.  

Для визначення змісту по .няття «Інтернет-маркетинг» доцільно 

звернутися до огляду підходів різних науковців. Леонт’єва Ю.Ю.  [39]  визначає 

Інтернет-маркетинг готелів як ко.мплекс спеціальних мето.дів, що. до.зво.ляють 

власникам веб-ресурсів про.сувати свій сайт в Інтернет, ро.зкручуючи, таким 

чино.м, імідж готелю. На нашу думку, такий підхід дозволяє виявити той факт, 

що підприємствам готельного бізнесу, засто.со.вуючи мережеві техно.ло.гії, 

отримують додаткову вигоду.  

У доповнення  до вищесказаного Аль-Джамалі А.М. та Мацків О. [1]  

відзначає, що Інтернет-маркетинг є системою заходів з просування готельних 

послуг в мережі Інтернет. В підтримку даного підходу варто відмітти, шо 

вигідне по.зиціо.нування го.тельно.го. підприємства в мережі Інтернет є о.днією з 

важливих складо.вих йо.го. успіху. 

Варто звернути увагу також на поглядаи Зубарєва М.А. [25] та Набієва А. 

Е. [46], які визначають спрямо.ваність інтернет-маркетингу на «о.сво.єння 

алго.ритмів фо.рмування і забезпечення висо.ко.ї ефективно.сті рекламних 

кампаній, спо.со.бів правильно.го. по.зиціо.нування то.рго.во.ї марки на ринку» [25, 

46]. Набієва А. Е. відзначає, що. по.ява Інтернет-маркетингу тісно. по.в'язана з 
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ро.звитко.м багатьо.х суміжних о.бластей і, перш за все, о.сно.во.ю дано.ї 

дисципліни є сам маркетинг. Під терміно.м Інтернет-маркетинг ро.зуміється 

тео.рія і мето.до.ло.гія о.рганізації маркетингу в гіпермедійний середо.вищі 

Інтернет [46]. 

Колекти авторів Макар О.П., Дулин І.С., Чорненька Н.В. [41] 

характеризують Інтернет-маркетинг як но.вий вид маркетингу, що. включає 

традиційні елементи (то.вар, ро.зпо.діл, про.сування, маркетинго.ві до.слідження), 

реалізо.вані за до .по.мо.го.ю інструментів мережі Інтернет у дистанційно.му, 

інтерактивно.му режимі, і то.му забезпечує мо.жливість приско.рення, 

здешевлення та більш якісно.го. здійснення всіх маркетинго.вих про.цесів. 

Любченко Т. І. [40]  та Мозгова Г.В. [44] визначають о.нлайн маркетинг як 

практику вико.ристання всіх аспектів і елементів традиційно.го. маркетингу в 

мережево.му про.сто.рі. О.сно.вне завдання захо.дів тако .го. ро.ду – о.тримати 

максимальний ефект від по.тенційних ко.ристувачів сайту і збільшити їх по.тік. 

Даниленко М.І.  відзначає, що електро.нна ко.мерція як но.вий вид бізнесу 

виникла в кінці XX ст. і в о.станні ро.ки в ро.звинених країнах о.стато.чно. набула 

рис стійко.го. і стабільно. ро.звивається, з до.сить чіткими правилами гри для 

про.давців і по.купців. Сьо.го.дні це сфера цифро.во.ї еко.но.міки, включаючи всі 

фінансо.ві і то.рго.вельні транзакції, які про.во.дяться за до.по.мо.го.ю ко.мп'ютерних 

мереж. Україна по . ряду причин знахо .диться на по.чатку о.сво.єння електро.нно.ї 

ко.мерції, і сприйняття практично.го. зарубіжно.го. до.свіду йо.му нео.бхідно. [21]. 

Підтримуючи погляди автора, відмітимо, що го .тельний бізнес сьо.го.дні 

динамічно. ро.звивається. По.стійне зро.стання кілько.сті го.телів не тільки в 

Україні, але і у всьо.му світі, заго.стрює ко.нкуренцію на ринку го.тельних 

по.слуг. Слушною у цьому напрямку є думка Віновскої Х., яка зазначає, що 

власники го.тельних підприємств все частіше намагаються залучити 

по.тенційних клієнтів, вико.ристо.вуючи для цьо.го. сучасні мето.ди по.пуляризації 

сво.їх по.слуг за до .по.мо.го.ю Інтернет-техно.ло.гій, засто.сування яких дає го.телям 

ряд переваг над ко .нкурентами [7]. 

На нашу думку, наведене вище о.бмежене ро.зуміння Інтернет-маркетингу 
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по.в'язано. з невеликим терміно.м ро.звитку дано.го. явища в нашій країні. 

Грунтуючись на різних підхо.дах до. трактування по .няття «маркетинг» з 

урахуванням специфіки діяльно.сті в мережі Інтернет автором . запропоновано 

наступні  сутнісні ознаки катего .рії «Інтернет-маркетинг» підприємства 

готельного бізнесу [21] (рис. 1.1): 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 1.1. Сутнісні ознаки категорії «Інтернет-маркетинг» 

підприємства готельного бізнесу 

Джерело: складено автором на основі [14, 21, 41] 

 

Таким чином, підсумовуючи вищевикладений матеріал, можемо 

сформувати наступне учтонене визначення поняття інтернет-маркетингу в 

готельному бізнесі – це комплекс заходів з управління окремими складовими 

маркетинг-мікс (послуги готелів, ціни, просування послуг, маркетингові 

комунікації, представлення послуг) у мережі Інетернет з метою досягнення 

підпримством готельного бізнесу стратегічних маркетингових цілей.  

На українсько.му туристично.му ринку Інтернет як засіб по.пуляризації 

го.тельних по.слуг активно. по.чав вико .ристо.вуватися тільки в кінці 90-х рр. ХХ 

Сутнісні ознаки категорії «Інтернет-маркетинг» підприємства 

готельного бізнесу 

1. Інтернет-маркетинг представляє со .бо.ю про.цес планування і 

втілення задуму, ціно .утво.рення, про.сування і реалізації ідей, про .дукції 

і по.слуг в мережі Інтернет за до .по.мо.го.ю о.бміну, який задо .во.льняє цілі 

о.кремих о.сіб і о.рганізацій; 

2. Інтернет-маркетинг - це передбачення, управління і 

задо.во.лення по.питу на то .вари і по.слуги за до.по.мо.го.ю мережі Інтернет; 

3. Інтернет-маркетинг - вид діяльно .сті, спрямо.ваний на 

задо.во.лення по.треб шляхо.м о.бміну через мережу Інтернет; 

4. Інтернет-маркетинг - система захо.дів що.до. вивчення ринку в 

мережі Інтернет та активно .го. впливу на спо .живчий по .пит в її межах з 

мето.ю ро.зширення збуту виро .блених підприємствами то .варів; 

5. Інтернет-маркетинг - сукупність по .слідо.вних о.рганізаційно.-

технічних дій підприємства по . вивченню ринку шляхо .м аналізу сайтів 

ко.нкурентів, гро.мадських о .рганізацій, аналітичних сайтів в мережі 

Інтернет, виро .бництва про .дукції з урахуванням ринко .во.го. по.питу і 

про.сування то.варів до. відвідувача через Інтернет з мето .ю о.тримання 

максимально .го. прибутку. 
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ст. Мето.ди по.пуляризації го.тельних підприємств мо.жуть бути 

найрізно.манітнішими. О.днак, перш ніж по.чинати будь-яку рекламу го.тельно .го. 

о.перато.ра, важливо. ро.зуміти, яка аудито.рія залучається, і усвідо.млювати, що. 

немо.жливо. ефективно. працювати над залученням відразу декілько.х груп 

клієнтів [9]. 

Проведений аналіз літературних джерел [14, 21, 25, 29] з про.блематики 

розвитку інтернет-маркетингу дозволив виділити  найбільш поширені засоби 

просування го.телів в мережі Інтернет [21] (рис. 1.2). Наведені інструменти 

просування готелів в Інтернет можуть використовуватися як комплексно, так і 

окремо. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 1.2. Основні засоби просування підприємств готельного бізнесу в 

мережі Інтернет 

Джерело: складено автором на основі [14, 21, 25, 29] 

 

Перерахо.вані вище засоби мо.жуть вико.ристо.вуватися як само.стійно., так і 

Основні засоби просування підприємств готельного бізнесу в мережі 

Інтернет 

- Ко.нтекстна реклама. Така реклама відкриває широ .кі 

мо.жливо.сті для про.сування сайту го .тельно.го. о.перато.ра. Крім то.го., 

о.со.бливу ро.ль во.на відіграє в разі нео .бхідно.сті до.нести до. цільо.во.ї 

аудито.рії інфо.рмацію про. актуальні го.тельні про.по.зиції і акції. 

- Банерна реклама. Мо .жливо.сті цьо.го. спо.со.бу по.пуляризації 

до.зво.ляють підвищити «впізнаваність» бренду і спо .вістити 

ко.ристувачів про. спецпро.по.зиції, що. діють в го.телі. 

- SMM (Social Media Marketing) або . по.пуляризація в со .ціальних 

мережах. Спільно .ти го.тельно.го. о.перато.ра в со.цмережах до.зво.лять 

не тільки залучити но .ву аудито .рію, а й працювати зі старими 

клієнтами, о .перативно. інфо.рмуючи про. акції, знижки, спеціальні 

про.по.зиції то.що.. 

- Email-маркетинг. Що .б принести бажаний результат, 

надсилання електро .нних листів (тільки за зго .до.ю клієнта) має 

стимулювати інтерес до . запро.по.но.ваних го.тельних по.слуг не 

викликати негативну реакцію у читача. 

- Реклама на тематичних веб-фо.румах і бло .гах. Такий вид 

про.сування го.тельно.го. о.перато.ра спрямо.ваний на фо .рмування 

певно.ї цільо.во.ї аудито.рії в результаті до .вго.стро.ко.во.ї і регулярно.ї 

ко.мунікації з по .стійними відвідувачами цих ресурсів шляхо .м 

публікації рекламно .ї інфо.рмації з по.зиції по.ради / підказки. 
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в рамках ко.мплексно.го. Інтернет-маркетингу. Вибір інструментарію залежить 

від фінансо.вих мо.жливо.стей го.тельно.го. підприємства і цілей маркетинго.во.ї 

кампанії. Важливість вищенаведених мето.дів по.лягає в то.му, що. їх 

засто.сування надає го.телям ряд переваг над ко.нкурентами, серед яких 

по.ліпшення іміджу го.тельно.го. о.перато.ра і збільшення інфо.рмо.вано .сті 

по.тенційних клієнтів про. по.слуги, які в ньо.му по.слуг [14]. 

Варто зазначити, що вико.ристання Інтернет-бро .нювання стає більш 

по.ширеним в управлінні підприємствами го.тельно.-ресто .ранно.го. го.спо.дарства. 

Як відзначає Кучечук Л.В., замість то.го. що.б витрачати свій час на зв'язо.к з 

різними фірмами для забезпечення про.живання, харчування відвідувач має 

мо.жливість ско.ристатися Інтернет-бро.нюванням в будь-який для ньо .го. 

зручний час зарезервувати но.мер в го.телях о.перато.ра або. сто.лик в ресто.рані. 

Впро.вадження системи Інтернет-бро.нювання на власній веб-сто.рінці 

до.зво.ляють ско.ро .тити час і зусилля як відвідувача так і власні ресурси 

го.тельно.го. о.перато.ра або. ресто.рану [18]. 

Даниленко М., розкриваючи зміст пошукового маркетингу готелів, 

характеризує особливості використання методів інтернет-просування для 

популяризації веб-ресурсів закладів готельного господарства. На думку автора, 

«книга відгуків та про.по.зицій» на сайті підприємства го.тельно.-ресто.ранно .го. 

го.спо.дарства дає мо.жливість дізнаватися власні думки відвідувачів що .до. 

наданих їм по.слуг [21]. Вважаємо, що така пропозиція є слушною, оскільки 

вона дозволяє. забезпечити удо.ско.налення сервісу о.бслуго.вування та усунення 

мо.жливих недо.ліків. Тако.ж мо.жна ро.змістити на сайті анкету о.питування, у 

якій відвідувач зареєструвавшись дає відпо.віді (так або . ні) про. го.тельне або. 

ресто.ранне підприємство. і за результатами тако.го. анкетування виро.бляється 

певна статистика, яка вико.ристо.вується для по.кращення ефективно.сті надання 

по.слуг. 

Як відзначає Зубарєва М.А. [24], бурхливий ро.звито .к науко.во.-технічно .го. 

про.гресу та інфо .рматизація бізнесу є важливими чинниками перео.рієнтації 

о.сно.вних напрямів діяльно.сті більшо.сті підприємств, у то.му числі, 
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виникненню но.вих видів маркетингу. О.дним із результатів науко.во.-технічно .го. 

про.гресу є ство.рення принципо.во. но.во.го. виду маркетингу – Інтернет-

маркетингу. Умо.ви функціо.нування сучасно.ї еко.но.міки, які характеризуються 

го.стро.ю ко.нкуренцією, вимагають по.стійно.ї мо.дернізації бізнес-про.цесів 

підприємства, вико.ристання інно.ваційних техно.ло.гій. З ро.зширенням до.ступу 

до. інтернету став по.пулярним інтернет-маркетинг. Він являє со.бо.ю невід’ємну 

частину будь-яко.ї но.рмально.ї маркетинго.во.ї кампанії. По.ява з ко.жним днем 

усе но.вих інтернет-магазинів свідчить про. ріст інтернет-маркетингу і реклами в 

спо.живчо.му секто .рі [24]. На нашу думку, Інтернет-маркетинг варто вважати 

складо.во.ю електро.нно.ї ко.мерції в готельному бізнесі. ЙоВін мо.же включати 

такі частини, як інтернет-інтеграція, інфо.рмаційний менеджмент, PR, служба 

ро.бо.ти з по.купцями та про.дажу. Електро.нна ко.мерція та інтернет-маркетинг 

стали по.пулярними з ро.зширенням до.ступу до. інтернету і являють со.бо .ю 

невід'ємну частину будь-яко.ї но.рмально.ї маркетинго.во.ї кампанії. 

Важко не погодитися з думкою Кучечук Л.В. [36], який розкриває 

можливості і перспективи розвитку марктеингу в Інтернет для підприємств 

готельного бізнесу. На думку автора, ко .мплексний інтернет-маркетинг 

засто.со.вує всі мо .жливі канали реклами і про.сування ресурсів в інтернеті для 

збільшення відвідувано.сті сайту і зро.стання про.дажів. Інтернет-маркетинг 

здійснює значний вплив на бізнес і рекламу, що. сильно. по.мітно. в сфері по.слуг 

і о.бслуго.вуванні відвідувачів. Online-про.дажі й інтернет-магазини 

«заво.йо.вують» все більше і більше по.пулярно.сті. Го.ло.вну зміну інтернет-

маркетинг вніс в рекламну індустрію, де інтернет-реклама активно. 

ро.звивається. Завбачливі рекламо.давці активно. міняють сво.ї упо.до.бання, і 

сьо.го.дні інтернет-реклама вже займає значну частку ринку реклами [36]. 

О.тже, го.тельний бізнес за о.станні кілька ро.ків демо .нструє значні зміни у 

фо.рмуванні і ро.звитку, що. відо.бражаються як у по.зитивних так і негативних 

тенденціях. Відкриваються но.ві підприємства го.тельно.го. го.спо.дарства, 

збільшується по.пит на якісне о.бслуго .вування, зро.стає ко .нкуренція, що. у сво .ю 

чергу, стимулює підвищення яко.сті по.слуг, що. надають підприємства 
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го.тельно.го. го.спо .дарства. О.дним із найефективніших мето.дів ефективно .го. 

управління го.тельним бізнесо.м є засто.сування Інтернет-маркетингу рекламно.ї 

діяльно.сті. На сьо .го.днішній день чітко. про.стежується тенденція надбудо.ви над 

стандартними digital-по.слугами. Це но.рмально., о.скільки техно.ло .гії 

приско.рюються, а по.трібних фахівців більше не стає.  Бурхливий ро.звито.к 

сфери по.слуг і туризму в о.станнє десятиліття сприяв фо.рмуванню 

різно.манітних мето.дів по.пуляризації го.телів. Адже у ринко.вих умо.вах 

підприємства го.тельно.го. го.спо.дарства по.винні якісно. задо.во.льняти по.треби 

населення і при цьо.му о.тримувати прибуто.к. То .му сучасна система 

маркетинго.вих захо.дів що.до. про.сування го.тельних по.слуг по.винна включати 

вико.ристання но .вітніх інфо.рмаційних техно.ло.гій, які є запо.руко .ю 

«виживання» в жо.рсткій ко.нкурентній бо.ро.тьбі та о.дно.часно. ко.нкурентно .ю 

преваго.ю як о.кремо.го. го.тельно.го. підприємства, так і всієї індустрії туризму 

загало.м. 

 

1.2. Особливості функціонування Інтернет-маркетингу готелю 

У даному питанні варто розкрити основні особливості застосування 

засобів інтернет-маркетингу на підприємствах готельного бізнесу. З цією 

метою доцільно спочатку зупинитися на організаційних аспектах марктеингу в 

Інтернет, а потім навести приклади використання його інструментів 

провідними готельними мережами світу. 

Проведений аналіз наукових джерел [5, 8, 11, 12, 14, 21, 25, 31], 

присвячених проблемам розвитку інтернет-маркетингу в готельнмоу бізнесу, 

дозволяє констатувати, що но.ві тенденції в по.будо.ві о.рганізаційних структур 

управління маркетинго.м про.являються в то.му, що. в рамках відділу маркетингу 

з'являється підро.зділ, працівники яко.го. займаються вико.ристанням 

мо.жливо.стей Інтернет - підро.зділ інтернет-маркетингу та електро.нно.ї ко.мерції. 

О.рганізаційна структура відділу маркетингу з урахуванням специфіки ро.бо .ти 

ко.мпанії в середо.вищі Інтернет наведена на рис. 1.3. 
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Рис. 1.3. О.рганізаційна структура відділу маркетингу з урахуванням 

специфіки ро.бо.ти ко.мпанії в середо.вищі Інтернет  

Джерело: складено автором на основі [5, 8, 11, 12, 14, 21, 25, 31] 

 

Інтернет як засіб маркетинго.во .ї ко.мунікації має по.зитивні й негативні 

риси (рис. 1.4) [19]. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 1.4. Переваги та недо.ліки інтернету як засо.бу стратегії Інтернет-

маркетингу  

Джерело: складено автором на основі [19] 
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Но.ві засо.би зв'язку не тільки забезпечують спілкування людей у будь-

яких найвіддаленіших і важко.до.ступних місцях нашо.ї планети, а й то.ркаються 

о.со.бисто.го. життя ко.жно.го. з нас.  

Далі пропонуємо розглянути основні інструменти інтернет-

маркетингу,які можуть використовуватися на підприємствах готельного 

бізнесу.  

Сьо.го.дні велику по.пулярність набули цілий ряд сервісів, що. 

вико.ристо.вуються для спілкування в Інтернеті: Skype, MSN. Впро.вадження 

ко.мунікацій Skype в го.телях, до .зво.лить їх власникам максимізувати 

функціо.нальні мо .жливо.сті сво.єї по.то.чно.ї системи ко.мунікацій і ско.ро.тити 

витрати на зв’язо. к [19]. 

Email-маркетинг про.являється у по.ширенні листів з рекламно .ю 

інфо.рмацією через електро.нну по.шту. Facebook і Twitter - на сьо.го.дні є о.дними 

з найпо.пулярніших со.ціальних мереж в Україні, що. мо.жуть стати дієвим 

інструменто.м для реклами підприємств го.тельно.-ресто .ранно.го. го.спо.дарства 

[22]. 

Со.ціальні мережі, ро.зро.блені для спілкування та о.бміну інфо.рмацією, 

сьо.го.дні активно . вико.ристо.вуються для про.сування на рино.к по.слуг 

го.тельно.го. та ресто.ранно.го. бізнесу. Го.ло.вна їх перевага по.лягає в о.хо.пленні 

широ.ко.ї аудито.рії [5, 11]. 

У сучасних умо.вах Інтернет-техно.ло.гії мають значний вплив на маркетинг 

підприємств го.тельно.-ресто.ранно.го. бізнесу, що. приво.дить до. кардинальних 

змін у системі управління. Сьо.го.дні вивчення Інтернет-маркетингу рекламно.ї 

діяльно.сті стає все більш актуальним, о.скільки реклама в Інтернеті дійсно. 

прино.сить сво.ї пло.ди. Так наприклад, вчений Даниленко М. [11] детально. 

ро.зглядає ко.мплекс Інтернет-ко.мунікацій в маркетингу, вио.кремлює переваги 

та недо.ліки дано .го. ко.мплексу. Ро.бить висно.во.к, що. Інтернет-ко.мунікації є 

невід’ємним елементо.м сучасно.го. маркетингу, джерело.м йо.го. по.дальшо .го. 

ро.звитку [11]. 

Для го.тельно .го. го.спо.дарства про.сування в со.ціальних мережах це 
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найчастіше не стільки ще о.дин із спо.со.бів реклами, скільки питання виживання 

(переважно. для вітчизняних го.телів) або. ро.звитку (для зарубіжних). Зараз 

немо.жливо. уявити невеликі го.телі без власних сто.ріно.к в мережі Інтернет. На 

Захо.ді серед великих міжнаро.дних о.перато.рів вико.ристання со.ціальних мереж 

більш звично., ніж в Україні. О.днак ро.звито.к го.тельно.го. го.спо .дарства у нас не 

сто.їть на місці, то .му в далекій перспективі мо.жливі но.ві тенденції, зо.крема і 

активне про.сування брендів у со.ціальних мережах [18]. 

Го.во.рячи по. го.ло.вні тренди го.тельно .го. го.спо.дарства на digital-ринку не 

мо.жемо. не загади про. ро.ль тако.го. сервісу як Booking.com. Booking.com - не 

перший, хто. вирішив ство.рити до.дато.к для бро.нювання го.телів в о.станню 

хвилину. Тим не менше, база з 580 тисячами го.телів ро .бить йо.го. серйо.зним 

гравцем на цьо.му ринку. До. цьо.го. часу лідеро.м в даній сфері був мо.більний 

сервіс «HotelTonight. Booking Now» про.по.нує до.ступні варіанти ро.зміщення, 

врахо.вуючи задані ко.ристувачем переваги за ціно.ю та сервісо.м (наявність 

парко.вки, сніданків, Wi-Fi та інше). До.дато.к запам'ято.вує вимо.ги мандрівника 

для по.дальших реко.мендацій, а після вибо.ру го.тельно.го . о.перато .ра про.кладає 

маршрут на мапі. Ро.лик викладений у YouTube під заго.ло.вко.м «Booking Now 

2015: Demo video» [18].  

О.сно.вно.ю переваго.ю W Hotels є представлений на сайті ко.нтент, яким 

ко.ристувачі діляться як на сто.рінках само.го. сайту, так і на загально.му сайті 

го.тельно.ї групи. Тако.ж на сайті ретранслюється ко.ристувальницький ко.нтент 

із со.ціальних мереж. На даний мо.мент до.дато.к Starwood та iPhone-до.дато.к W 

Hotels надають го.стям мо.жливість замо.вляти о.бід в но.мер, ство.рювати музичні 

плейлисти й ділитися ними в со.ціальних мережах. У бренда висо.ка видимість в 

по.шуко.вих системах і мета-по.шуку [26]. 

Westin Hotels вико.ристо.вує платфо.рму Starwood для по.шуку та по.рівняння 

но.мерів, засно.ваних на о.со.бистих упо.до.баннях. Го.сті активно. ко.ристуються 

мо.жливістю о.нлайн-бро.нювання сто .ликів у ресто.рані. В Інтернет-магазині 

го.тельно.ї мережі мо.жна купити фірмо.ві виро.би з ло.го.типо.м го.тельно .го. 

о.перато .ра (халати, рушники, ко.сметику, матраци, по.душки, по.стільну білизну 
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та інші сувеніри). Бренд регулярно. ро.зміщує по.ради з тренуваннь від 

RunWESTIN Concierge у всіх до.ступних каналах го .телів та о.рганізо.вує 

різно.манітні захо .ди на підтримку тих, хто. веде здо.ро.вий спо.сіб життя й 

активно. займається спо.рто.м. Для то.го ., що.б о.тримати «спо.ртивний» по.даруно.к 

від го.тельно.го. о.перато .ра по.трібно. було. о.публікувати в Twitter по.відо.млення «I 

want to run with Westin», після чо .го. вказати сво.ю стать, ро.змір о.дягу й 

о.тримати спеціальний про.мо.-ко.д для вендінго.во.го. авто.мата [14]. 

Sheraton Hotels & Resorts ефективно. вико.ристо.вує email маркетинг в 

інтересах го.тельно .го. о.перато.ра, відправляючи сво.їм майбутнім го.стям після 

здійснення бро.нювання кілька електро.нних листів з інфо.рмацією про. цікаві 

по.слуги та про.по.зиції го.тельно.го . о.перато .ра. Весь ко.ристувальницький 

ко.нтент, по.в'язаний з дано.ю темо.ю о.б'єднаний загальним хештего.м #socialhour 

і представлений на сто.рінці в Facebook під о.дно.йменно.ю вкладко.ю. Со.ціальна 

присутність бренду підсилює активне вико.ристання ретаргетінгу в Facebook і 

платне про.сування по.стів в Інтернет. 

HYATT мо.же по.хвалитися ро.звиненим email-маркетинго.м. Електро.нні 

листи з підтвердженням бро.нювання рекламують про.граму ло.яльно.сті бренду 

й вико.ристання кредитних карт, а тако.ж про.сувають спеціальні про.по.зиції та 

до.датко.ві по.слуги для збільшення до.хо.дів сво.їх го.телів. Усі бро.нювання 

зберігаються в iPhone Passbook для більш зручно.го. до.ступу, а хештег #hyatt - 

другий за часто.то.ю вико.ристання в Інтернет [14]. 

ІnterContinental активно. вико.ристо.вує TripAdvisor і Kayak метапо.шук, що.б 

залучити відвідувачів для здійснення бро.нювання безпо.середньо. на сайті 

го.тельно.ї мережі. Абсо.лютно. всі сайти, що. належать бренду, перекладені 

німецько.ю, іспансько.ю та китайсько.ю мо.вами. Це о.дин з дво.х брендів, який 

відпо.відає на 100% скарг, ро.зміщених у Twitter аккаунті го.тельно.ї мережі, 

ство.рено.му для по .ліпшення о.бслуго.вування по.сто.яльців (IHGCare). 

О.тже, вихо .дячи з результатів дано.го. до.слідження мо.жна зро.бити 

висно.во.к, що. на сьо.го.дні ро.звито.к Інтернет-маркетингу тісно. по.в’язаний із 

стано.вищем та перспективами ро.звитку Інтернет-то.ргівлі. У зв’язку із стрімким 
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ро.сто.м науко.во.-технічно.го. про.гресу Інтернет-маркетинг набуває не лише 

актуально.сті, але й по.ступо.во. перетво.рюється на о.сно.вний вид ко.мунікації зі 

відвідувачами багатьо.х підприємств різних галузей еко.но.міки. Дана ситуація 

зумо.влена рядо.м о.со.бливо.стей, ро.зглянутих у дано.му до.слідженні, і на які 

варто. звертати увагу го.спо.дарським о .диницям не лише для успішно.го. ро.звитку 

їх ко.мерційно.ї діяльно.сті, але й підтримання рівня власно.ї 

ко.нкуренто.спро.мо .жно.сті на ринку. Вплив інтернет-техно.ло.гій на 

маркетинго.ву діяльність підприємства зро.стає. В умо.вах сучасно.го. ринку но .ві 

інфо.рмаційні техно.ло.гії та мережа Інтернет до.зво.ляють зменшити затрати на 

вико.нання маркетинго.вих функцій підприємства. Перспективо.ю по.дальших 

ро.звідо.к у дано.му напрямку є по.глиблене до.слідження засто.сування інтернет-

техно.ло.гій у маркетинго.вій діяльно.сті підприємства. 
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РОЗДІЛ 2 

ДОСЛІДЖЕННЯ РОЗВИТКУ ІНТЕРНЕТ-МАРКЕТИНГУ ГОТЕЛЮ  

«СІТІ ПАРК КИЇВ», М. КИЇВ 

 

2.1. Аналіз результатів діяльності готелю та оцінка його 

маркетингового середовища  

 

Готель «Сіті Парк Київ» - це но .вий, сучасний чо .тиризірко .вий бутік-го.тель 

євро.пейсько.го. типу в діло .во.му та істо .рично .му центрі Києва. Менеджмент 

го.телю вархо .вує індивідуальний підхід, привітність персо .налу і 

ко.нфіденційність для сво .їх го .стей. Го .тель наліує 23 но .мери, що . відпо .відають 

міжнаро .дним стандартам безпеки і духу часу. У ко .жно .му но .мері «Мо .дерн», 

«Преміум», і «Суперіо .р» є все нео .бхідне як для ро .бо.ти, так і для відпо .чинку, 

включаючи: мо .влення про .відних ТВ-каналів світу п'ятьма мо .вами, Wi-Fi 

швидкісний Інтернет (безко .што.вно.), плазмо .ві телевізо .ри, індивідуальний сейф, 

телефо .н з міжнаро .дним зв'язко .м, міні-бар, клімат-ко .нтро .ль, фен. Го .стям 

надається якісна по .стільна білизна і ко .сметика від про .відних виро .бників.  

Ко.жен з 23 но .мерів го .телю о.фо.рмлений в індивідуально .му дизайнерсько .му 

рішенні і по .єднує в со .бі елменти сучасно .ї мо.ди, техно .ло.гії та ко .мфо .рту. 

Го.тель знахо .диться за адресо .ю: вул. Бульварно .-Кудрявська 20 А, Київ, 

Україна, 04053.  Ро .зташуваний го .тель у центрі Києва, на перетині Хрещатика 

та Євро.пейсько .ї пло .щі. Станції метро . Майдан Незалежно .сті та Хрещатик 

знахо.дяться в 200 м від го .телю. 

О.но.влений в 2012 ро .ці но .мерний фо .нд го .телю гідно . прийняв футбо .льних 

вбо .лівальників чемпіо .нату Євро . 2012 з 75 країн світу, які тепер є по .стійними 

го.стями нашо .го. го.телю. Го.тель Сіті Парк Київ є члено .м Діло .во.ї Ради 

Всесвітньо .ї Туристично .ї О.рганізації (UNWTO), нео .дно .разо.во. визнавався як 

найкращий го.тель Києва та України. 

Організаційна структура управління  «Сіті Парк Київ»  наведена на рис. 

2.1. 
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Рис. 2.1. Організаційна структура управління  готелем  «Сіті Парк 

Київ», м. Київ 

Джерело: складено автором за даними готелю 

Директор  готелю «Сіті Парк Київ» визначає основні напрямки діяльності 

підприємства  та виносить на розгляд власникам (засновникам) з подальшим 

затвердженням. Директора товариства розробляє проект плану діяльності, 

приймає рішення про здійснення капіталовкладень. 

Орган управління середньої ланки – начальники відділу кадрів, планово-

економічного відділу, служби прийому та обслуговування, заступник директора 

готелю, завідуючий виробництвом готелю та начальник кондитерського цеху. 

Виконавський рівень управління – спеціалісти структурних підрозділів 

апарату управління:  інженери, бухгалтери, економісти. 

Технічний рівень управління (обслуговування клієнтів) – функція 

працівників служби прийому та обслуговування (портьє, касирів, швейцарів, 

чергових по поверхах, покоївок) та закладів громадського харчування 

(метрдотеля, офіціантів, барменів). Від них залежить рівень задоволення потреб 

клієнтів. 

Експлуатаційна програма є вихідним розділом плану господарської 

діяльності підприємства, яке надає послуги з розміщення туристів. Цей розділ 
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за суттю аналогічний виробничій програмі будь-якого підприємства, але 

відрізняється методологією розробки. 

Згідно проведених розрахунків бачимо, що рівень завантаження з кожним 

роком зменшується. Цьому сприяє погіршена економічна ситуація в країні, 

непривабливість країни для туристів та зниження рівня платоспроможності 

населення.  

Повна характеристика та аналіз показників діяльності згідно форм 

статистичної звітності подається в табл. 2.1. 

Таблиця 2.1 

Динаміка виробничо-експлуатаційної програми готелю «Сіті Парк 

Київ», м. Київ за 2016-2018 роки. 

Показники 
Одиниці 

виміру 

Роки Абсол. відх. Темп росту, % 

2016 2017 2018 
2016-

2017 

2017-

2018 

2016-

2017 

2017-

2018 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

Загальна площа кв.м 805 805 805 - - - - 

Житлова площа 

всіх номерів 
кв.м 575 575 575 

- - - - 

Місткість місць 23 23 23 - - - - 

Кількість усіх 

номерів на кінець 

року, усього 

одиниць 186 186 186 

- - - - 

Календарний 

термін 

експлуатації 

днів 365 365 365 

- - - - 

Обслужено 

приїжджих 
осіб 2102 1984 2082 -118 98 -5,6 4,9 

Загальний час 

перебування 

приїжджих 

людино-

діб 
7357 8134 8120 777,4 -15 10,6 -0,2 

Можлива 

пропускна 

спроможність 

людино-

діб 
8395 8395 8395 - 

- - - 

Середній час 

перебування 

гостя в готелі 

діб 4,1 3,7 4,3 -0,4 0,60 -9,8 16,2 

Коефіцієнт 

завантаження 
одиниць 0,876 0,969 0,967 0,09 0,00 10,6 -0,2 

Джерело: складено автором за даними готелю (Додаток Б) 
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  Аналіз показників виробничо-експлуатаційної програми діяльності 

готелю «Сіті Парк Київ» виявив, що впродовж 2016-2017 років загальна 

кількість відвідувачів та коефіцієнт завантаження пступово зростали (табл. 2.1). 

У 2016 році середній час перебування відвідувачів в готелі становив 4,1 доби, у 

2017 році даний показник зменшився на 9,8%, а у 2018 році порівняно з 2017-м 

роком даний показник зріс ще на 5,1%.   
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Рис. 2.2. Динаміка обслуговування гостей  в готелі «Сіті Парк Київ», м. 

Київ за 2016 - 2018 роки 

Джерело: складено автором за даними готелю (Додаток Б) 

 

Коефіцієнт завантаження готелю у 2016 році становив 0,88, у 2017 році він 

зріс до 0,97 (на 9%), а у 2018 році – залишався на рівні 0,97. 

Аналіз експлуатаційної програми готелю «Сіті Парк Київ» визначив, що 

протягом 2016 - 2018 років готель мав тенденцію до зростання кількості гостей, 

однак невисокий коефіцієнт завантаження. 

Протягом 2017 та 2018 року  збільшився обсяг обслуговування приїжджих. 

Кількість обслужених відвідувачів у 2016 складала 2102 осіб, у 2017 році – 1984 

особи. За 2018 рік середня кількість гостей зросла на 98 осіб, та складала 2082 

приїжджих та збільшився середній термін перебування гостей в готелі (рис. 

2.3). 



26 
 

3,40

3,60

3,80

4,00

4,20

4,40

2016
2017

2018

4,10

3,70

4,30

Діб

Середній час перебування гостя в готелі, діб

 

Рис. 2.3. Динаміка загального часу перебування гостей в готелі «Сіті 

Парк Київ», м. Київ за 2016-2018 роки 

Джерело: складено автором за даними готелю (Додаток Б) 

 

Проаналізуємо основні результати господарської діяльності готелю. 

Основні фінансово-економічні показники діяльності готелю «Сіті Парк 

Київ», їх рівень та динаміка розраховано на основі фінансової звітності та  

наведені в табл. 2.2. 

Таблиця 2.2 

Динаміка доходів, витрат та прибутку готелю «Сіті Парк Київ», м. 

Київ за 2016-2018 рр. 

Найменування показника 

Роки 
Абсолютне 

відхилення 

Темп 

приросту, % 

2016 2017 2018 
2017-

2018 

2016-

2018 

2017-

2018 

2016-

2018 

Чистий дохід від реалізації 

продукції (товарів, робіт, 

послуг) 

13154 13829 15161 675 1332 5,1 9,6 

Собівартість реалізованої 

продукції (товарів, робіт, 

послуг) 

10125 11088 11451 963 363 9,5 3,3 

Валовий: прибуток 3029 2741 3710 -288 969 -9,5 35,4 

Інші операційні доходи 152 164 95 12 -69 7,9 -42,1 
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Продовження табл. 2.2 

Найменування 

показника 

Роки 
Абсолютне 

відхилення 

Темп приросту, 

% 

2016 2017 2018 
2017-

2018 

2016-

2018 

2017-

2018 

2016-

2018 

Адміністративні 

витрати 
1488 1681 1825 193 144 13,0 8,6 

Витрати на збут 1222 984 1565 -238 581 -19,5 59,0 

Інші операційні 

витрати 
96 102 81 6 -21 6,3 -20,6 

Фінансовий результат 

від операційної 

діяльності: прибуток 

375 138 334 -237 196 -63,2 142,0 

Фінансовий результат 

до оподаткування: 

прибуток 

375 138 334 -237 196 -63,2 142,0 

Витрати (дохід) з 

податку на прибуток 
68 25 60 -42,66 35,28     

Чистий фінансовий 

результат: прибуток 
308 113 274 -194,34 160,72 -63,2 142,0 

Джерело: складено автором за даними готелю (Додаток В) 

 

Як свідчать дані таблиці 2.2., в цілому готель протягом 2016-2018 років 

нарощував обсяги виручки. У 2016 році готель отримав 13154 тис.грн чистого 

доходу.  У 2017 році відбулось зростання доходу на 675 тис.грн або на 5,1%, а у 

2018 році  - на 1332 тис.грн або на 9,6%. 

Обсяги чистого прибутку мали тенденцію до зниження у 2016-2017 рр. У 

2016 році готель отримав чистий прибуток у розмірі 308 тис.грн, у 2017 році 

прибуток становив 113 тис.грн, у 2018 році – прибуток зріс до 274 тис.грн.  

Також можна відмітити, що обсяги операційних витрат готелю зростають 

менш стрімкими темпами, порівняно з обсягами діяльності, що давало у 2017-

2018 році готелю мати позитивний фінансовий результат від операційної 

діяльності. У цілому спостерігається тенденція до зростання і витрат готелю. 

Постійно збільшуються обсяги адміністративних, збутових та інших 

операційних витрат, що зумовлене інфляцією та розширенням обсягів 

діяльності (рис. 2.4). 
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Як свідчать дані рис. 2.4, в цілому у готелі відбулось зростання загального 

обсягу прибутку впродовж 2016-2018 рр.   Проаналізуємо основні показники та 

коефіцієнти фінансового стану готелю. Для оцінки рівня фінансового стану 

найбільш ефективними можна вважати  два основні методи: метод стандартної 

експрес-діагностики фінансового моніторингу готелю. 
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Рис. 2.4. Динаміка формування прибутку готелю «Сіті Парк Київ», м. 

Київ за 2016-2018 рр.  

Джерело: складено автором за даними готелю (Додаток В) 

 

Одним із завдань з метою оцінки рівня платоспроможності є забезпечення 

умов для стабільної функціонування готелю протягом усього періоду його 

життєдіяльності. Стан поточної платоспроможності визначається обсягом 

грошових коштів, що знаходяться в розпорядженні готелю на певну дату 

порівняно з розміром зобов’язань та платежів, які на цю дату необхідно 

здійснити.  

Ліквідність готелю визначається можливість та тривалістю перетворення в 

грошову форму своїх обігових активів, що є у готеля для виконання зовнішніх 

зобов’язань. 
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Стан ліквідності характеризує можливість виконання зобов’язань з 

повернення позикового капіталу за рахунок наявних обігових активів, та час, 

потрібних для цього.  

Розглянемо та розрахуємо показники оцінки платоспроможності  готелю 

«Сіті Парк Київ» (табл. 2.3).  

Таблиця 2.3 

Динаміка показників ліквідності та платоспроможності готелю «Сіті 

Парк Київ», м. Київ за 2016 – 2018 роки 

Показники  

На кінець року: 
Абсолютне 

відхилення 

Темп приросту, 

% 

2016 2017 2018 
2017-

2018 

2016-

2018 

2017-

2018 

2016-

2018 

1 2 3 4 5 6 7 8 

Коефіцієнт 

забезпеченості : 
              

-ліквідними активами  0,016 0,017 0,024 0,001 0,006 8,3 35,6 

-швидколіквідними 

активами  
0,012 0,010 0,016 

-0,002 0,006 -17,8 62,8 

- готовими засобами 

платежу  
0,003 0,004 0,007 

0,002 0,002 76,8 47,8 

Загальний коефіцієнт 

покриття  
1,287 0,362 0,581 

-0,925 0,219 -71,9 60,5 

Проміжний коефіцієнт 

покриття  
0,971 0,207 0,400 

-0,764 0,192 -78,6 92,7 

Коефіцієнт абсолютної 

ліквідності 
0,201 0,092 0,161 

-0,109 0,069 -54,1 74,9 

Коефіцієнт відволікання оборотних активів: 

- у запаси  0,245 0,427 0,312 0,182 -0,115 74,0 -26,9 

- у дебіторську 

заборгованість  
0,005 0,001 0,001 

-0,005 0,001 -89,1 92,0 

Коефіцієнт 

маневрування  
0,223 -1,763 -0,721 

-1,986 1,042 -890,8 -59,1 

Джерело: складено автором за даними готелю (Додаток В) 

 

Як свідчать наведені у табл. 2.3 дані, в цілому готель «Сіті Парк Київ» мав 

позитивні значення усіх показників платоспроможності. Рівень забезпеченості 

оборотними активами (запаси, дебіторська заборгованість та грошові кошти) є 

був у 2016 році високим порівняно з поточними зобов’язаннями. У 2016 році 

готель покривав 1,287 рази свої поточні зобов’язання. Однак у 2017 році можна 
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було помітити різке зниження загального рівня платоспроможності готелю 

внаслідок зменшення обсягу оборотних активів по відношенню до поточних 

зобов’язань. Також динаміку коефіцієнтів платоспроможності готелю 

проілюстровано на рис. 2.5. 

1,287

0,362

0,581

0,971

0,207

0,400

0,201
0,092

0,161

0,000

0,200

0,400

0,600

0,800

1,000

1,200

1,400

2016 2017 2018

Пунктів

Загальний коефіцієнт покриття Проміжний коефіцієнт покриття 

Коефіцієнт абсолютної ліквідності
 

Рис. 2.5. Динаміка показників платоспроможності готелю «Сіті Парк 

Київ» , м. Київ за 2016 – 2018 роки  

Джерело: складено автором за даними готелю (Додаток В) 

 

Подібну динаміку до рівня загальноно покриття також мали і коефіцієнт 

проміжного покриття та кефіцієнт абсолютної ліквідності. В цілому можна 

зробити висновки, що у 2017-2018 рр. рівень платоспроможності готелю досить 

суттєво знизився. 

Отже, у даному питанні нами було розглянуто особливості здійснення 

діяльності готелем «Сіті Парк Київ», м. Київ. Коефіцієнт завантаження готелю 

у 2016 році становив 0,88, у 2017 році він зріс до 0,97 (на 9%), а у 2018 році – 

залишався на рівні 0,97. Протягом 2017 та 2018 року  збільшився обсяг 

обслуговування приїжджих. Кількість обслужених відвідувачів у 2016 складала 

2102 осіб, у 2017 році – 1984 особи. За 2018 рік середня кількість гостей зросла 

на 98 осіб, та складала 2082 приїжджих та збільшився середній термін 

перебування гостей в готелі Обсяги чистого прибутку мали тенденцію до 
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зниження у 2016-2017 рр. У 2016 році готель отримав чистий прибуток у 

розмірі 308 тис.грн, у 2017 році прибуток становив 113 тис.грн, у 2018 році – 

прибуток зріс до 274 тис.грн. Рівень забезпеченості оборотними активами 

(запаси, дебіторська заборгованість та грошові кошти) є був у 2016 році 

високим порівняно з поточними зобов’язаннями. У 2016 році готель покривав 

1,287 рази свої поточні зобов’язання. Однак у 2017 році можна було помітити 

різке зниження загального рівня платоспроможності готелю внаслідок 

зменшення обсягу оборотних активів по відношенню до поточних зобов’язань. 

У 2017-2018 рр. рівень платоспроможності готелю досить суттєво знизився. 

 

 

2.2. Оцінка організації інтернет-маркетингу готелю «Сіті Парк Київ», 

м. Київ 

Розглянемо спочатку особливості організації інтернет-маркетингу в 

досліджуваному готелі. Важливими і основними складовими процесу 

управління маркетингова мережі Інтернет для компанії є: організація 

маркетингових інтернет-комунікацій; планування комунікаційних заходів; 

контроль за впровадженням та результативність засобів маркетингових 

інтернет-комунікацій. 

Метою формування маркетингу в інтернет для готелю «Сіті Парк Київ»  є  

розробка системи CRM-маркетингу задля забезпечення зростання 

поінформованості цільової аудиторії про основні маркетингові заходи. 

Основними цілями формування інтернет-маркетингу готелю в Інтернет-

середовищі є наступні (рис. 2.6). Головною метою, яка забезпечує ефективність 

маркетингу в Інтернет для готелю «Сіті Парк Київ», є підключення нових 

засобів інтернет-просування послуг. На сьогодні готель «Сіті Парк Київ» 

потребує активізації маркетингових зусиль у сфері ПР. Як свідчить проведене 

дослідження, основним негативним фактором розвитку іміджу «Сіті Парк Київ» 

є його відставання від конкруентів у сфері онлайн-комунікацій з клієнтами. 
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Рис. 2.6. Мета та цілі формування маркетингу в Інтернет для готелю 

«Сіті Парк Київ», м. Київ 

Джерело: складено автором за даними готелю  

 

Забезпечення цілей маркетингу в Інтернет для досліджуваного готелю 

досягається за рахунок використання ряду маркетингових інструментів, до яких 

можемо віднести сайт компанії, засоби пошукової оптимізації, електронна 

пошта, публікації в електронних виданнях. Розглянемо особливості їх 

використання. Готель  «Сіті Парк Київ» має власний розроблений сайт, вигляд 

якого наведено на рис. 2.7. 

 

Рис. 2.7. Головна сторінка сайту готелю «Сіті Парк Київ», м. Київ 

Джерело: складено автором за даними готелю  

 

Мета – розробка системи 

CRM-маркетингу задля 

забезпечення зростання 

поінформованості ЦА 

Визначення цілей 

формування 

маркетингових 

комунікацій в Інтернет 

1. Підключення нових засобів інтернет-комунікацій. 

2. Визначення нових напрямків зростання контактів з ЦА. 

3. Формування механізму реалізації нових засобів комунікацій. 
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Сайт готелю, що знаходиться за адресою: 

https://www.cityparkhotelkiev.com.ua/city-park-hotel-kiev, виконує переважно 

інформаційні функції. Основними елементами сайту компанії є наступні: 

- Меню сайту, яке поділяється на розділи: «Наші готелі», «Акції», 

«Визначні місця», «Зв’яжіться з нами» та нова вкладка «Відгуки»; 

- Підзаголовки кожного меню, що дозволяють здійснювати доступ до 

інформації, яка цікавить відвідувача сайту. 

Для реалізації інформаційної цілі сайту визначаються нові засоби 

контактів з цільовою аудиторією. На сьогодні відомо, що готель використовує 

активно різноманітні способи реклами, однак недостатньо уваги приділяє 

мережі Інтернет. До того ж, саме в Інтернеті міститься найбільше інформації, 

пов’язаної з можливістю активного просування послуг.  

Також, з метою характеристики використання засобів інтернет-

маркетингу готелем «Сіті Парк Київ», було проведено аналіз функціонування 

сайту та його SEO, результати якого наведено у табл. 2.4. 

Таблиця 2.4 

Результати SEO-аналізу сайту ТОВ «Сіті Парк Київ» у 2018 році, м. Київ 

№ Пошукові фрази 

Частота 

звернення до 

сервісу упродовж 

місяця (середня) 

Трафік, 

виданий 

клієнтам, 

Мб 

Вартість 

просування, у.е. 

на добу 

Інтенсивніст

ь конкуренції, 

% 

1  city park 720 108 0.07 17 
2 сіті парк готель 390 58 9.73 95 

3 готелі Києва 320 48 0.47 24 
4 проживання в столиці 260 39 2.64 84 

5 готелі в центрі Києва 110 16 0 50 

6 готелі 90 13 0.13 46 

Джерело: складено автором за даними готелю  

Для проведення аналізу сайту було використано сервіс Serpstat. Як 

свідчать дані табл. 2.4, в цілому найбільша кількість пошукових звернень 

спостерігалася за такими ключовими фразами: city park, Сіті Парк готель, готелі 

Києва, проживання в столиці, готелі в центрі Києва, готелі. Найбільші витрати 

на просування SEO сайту спостерігалися для просування фрази «Сіті Парк 
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Готель». У цих сегментах семантичного ядра пошуку сайту готулю в Інтернет 

також спостерігався і найвищий рівень конкуренції, що обумовлювало високу 

вартість SEO. 

До основних проблемних моментів управління маркетингом в мережі 

Інтернет для готелю «Сіті Парк Київ»  можна віднести наступні:  

 - низьму індивідуалізацію та адресність звернення; 

- відсутність активних веб-засобів посилення іміджу,  

- відсутність комплексного підходу до використання комунікаційних 

засобів та технологій,  

 -неоптимальність структури та перенасиченість контенту зайвою 

інформацією. 

Приклад розрахунку бюджетів на контекстну рекламу для просування 

готелю «Сіті Парк Київ», м. Київ наведено у табл. 2.5: 

Таблиця 2.5 

Приклад розрахунку бюджетів на контекстну рекламу для просування 

готелю «Сіті Парк Київ», м. Київ 

Рекламний 

канал 
Тип кампаній 

Таргетинг Кліки 

Тип К-ть К-ть 

Вартість за 

кліки 

(USD)/міс 

Google 

Пошук (пошук готелів в 

Україні) 

Ключові 

слова 
233 1 000 4,3 

Пошук (пошук готелів в 

Києві) 

Ключові 

слова 
277 1 550 5,6 

Пошук (послуги 

розміщення в м. Києві) 

Ключові 

слова 
171 1 100 6,43 

Пошук (готелі столиці) 
Ключові 

слова 
220 1 100 5 

Разом Google Пошук у мережі 
Семантичне 

ядро 
900 4 750 5,28 

Створення 

лендингу 

«урк/рос» 

Перенаправлення на сайт 
Ключові 

слова 
 - 126  - 

Створення 

лендингу 

«англ» 

Перенаправлення на сайт 
Семантичне 

ядро 
 - 126  - 

Разом Лендинг Перенаправлення на сайт  -  - 252  - 

Усього  - -  900 5 002 5,28 

Джерело: складено автором за даними готелю  
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Для розширення числа відвідувачів свого сайту готель «Сіті Парк Київ» 

рекламує його в Google та випускає банерну рекламу на сайтах та форумах, де 

найбільша кількість цільової аудиторії. Також проводиться реєстрація на 

тематичних web-майданчиках, розміщення посилань на інших веб-ресурсах, 

розміщення банерної та контекстної реклами на сайтах у сфері туризму. 

Важливу роль для «Сіті Парк Київ» віддаграє формування витрат на 

просування в інтернет. Зведений бюджет витрат на маркетинг в Інтернет 

готелю за 2018 р. представлений в табл. 2.6. 

Таблиця 2.6 

Бюджет витрат на інтернет-маркетинг готелю у 2018 р. «Сіті Парк Київ» м. 

Київ 

Статті витрат  
Сума, тис.грн  

2016 2017 2018 

Витрати на заробітну плату працівника, що відповідає за 

Інтернет-маркетинг 
118 125 170 

Витрати на розміщення реклами в електронних виданнях 7 7 10 

Витрати на просування послуг в Інтернеті, у т.ч.: 36 38 52 

         -  SEO (просування) 17 18 25 

         -  Банерна реклама, директ- мейлінг 10 11 15 

        -   Контекстна реклама, SMM 8 9 12 

Витрати на підтримку веб-серверу та інфраструктуру сайту 21 22 30 

Всього 218 231 314 

Джерело: складено автором за даними готелю  

Відповідно до вище зазначеного бюджету на маркетинг в Інтернет 

розподіл коштів між окремими елементами інтернет-маркетингу здійснюється в 

наступних пропорціях (рис. 2.8). 

 

Рис. 2.8. Розподіл витрат на маркетингові комунікації «Сіті Парк Київ»  
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Джерело: складено автором за даними готелю  

Засоби організації маркетингу в мережі Інтернет, що активно 

використовуються готельним підприємством, формуються на основні 

стандартних інструментів веб-просування. Вони наведені у табл. 2.7. 

Таблиця 2.7 

Інструменти просування готелю «Сіті Парк Київ» м. Київ в мережі 

Інтернет 

№ 

Засоби 

Інтернет-

маркетингу 

Вигода для компанії (бренду) 

1. Сайт готелю 
Імідж компанії (бренду) 

Інформування клієнтів 

2. SEO 

Верхні позиції у видачі пошуків (по певним запросам, ключовим 

словам) 

Збільшення надання готелних послуг 

3. 
Контекстна 

реклама 

Перші позиції у видачі пошуків 

Збільшення продажів 

4. 
Банерна 

реклама 

Укріплення та підтримка іміджу лідера ринку 

Інформування клієнтів, упізнаваність 

5. SMM 

Соціальні мережі (Facebook, Instagram, Pinme, Pinterest) 

Підвищення впізнаваності готелю (бренду) в соціальних мережах 

Інформування потенційних гостей умови розміщення 

Створення груп по інтересам  

Згрупування цільової аудиторії на одному інтернет-майданчику 

Збільшення лояльності до готелю 

6. 
Електронна 

пошта 
Інформування про послуги розміщення 

Джерело: складено автором за даними готелю  

 

Отже, для розширення числа відвідувачів свого сайту готель «Сіті Парк 

Київ» рекламує його в Google та випускає банерну рекламу на сайтах та 

форумах, де найбільша кількість цільової аудиторії. Також проводиться 

реєстрація на тематичних web-майданчиках, розміщення посилань на інших 

веб-ресурсах, розміщення банерної та контекстної реклами на сайтах у сфері 

туризму. На сьогодні готель «Сіті Парк Київ» потребує активізації 

маркетингових зусиль у сфері ПР. Як свідчить проведене дослідження, 

основним негативним фактором розвитку іміджу «Сіті Парк Київ» є його 

відставання від конкруентів у сфері онлайн-комунікацій з клієнтами. До 

основних проблемних моментів управління маркетингом в мережі Інтернет для 
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готелю «Сіті Парк Київ»  можна віднести наступні:   низьку індивідуалізацію та 

адресність звернення; відсутність активних веб-засобів посилення іміджу,   

відсутність комплексного підходу до використання комунікаційних засобів та 

технологій,  неоптимальність структури та перенасиченість контенту зайвою 

інформацією. 

 

2.3. Дослідження ефективності інтернет-маркетингу готелю 

 

Оцінка ефективності інтернет-маркетингу готелю  передбачає в першу 

чергу використання відповідних засобів веб-аналітики. Тому показники 

ефективності маркетингу в Інтернет для готелю «Сіті Парк Київ» варто 

здійснити за допомогою використання засобу аналітики similarweb. Для цього, 

використовуючи веб-аадресу сайту, використано методику пошукового запиту 

усіх повідомлень під цією адресою, рівня їх відвідуваності, активності 

поширення контенту, в якому є згадки про «Сіті Парк Київ». Результати 

запуску similarweb для сайту готелю «Сіті Парк Київ» відображено на рис. 2.9. 

 

 

Рис. 2.9. Результати оцінки відвідуваності сайту готелю «Сіті Парк 

Київ» за допомогою ресурсу similarweb 
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Джерело: складено автором за даними готелю  

 

Як свідчать результати аналізу відвідуваності сайту «Сіті Парк Київ», у 

вересні 2019 року кількість відвідувачів скоротилася на 85,13% порівняно з 

серпнем. Тобто, показник відвідуваності сайту демонструє спадну тенденцію. 

Усього у липні-вересні на сайті було 20634 відвідувачі, тобто в середньому на 

сайті заходило 5-6 тис.відвідувачів щомісячно.  

Характеризуючи структуру відвідувань сайту, варто сказати, що 78% 

відвідувачів сайту здійснили візити з мобільних пристроїв та лише 22% - з 

персональних комп’ютерів (або лептопів). 

Розглянемо географію відвідуваності сайту підприємства, яку наведено на 

рис. 2.10. 

 

Рис. 2.10. Географія відвідуваності сайту «Сіті Парк Київ» за 

допомогою ресурсу similarweb 

Джерело: складено автором за даними готелю  

Як свідчать дані ресурсу similarweb, 80% відвідувань сайту біло здійснено 

з України, 15% - з країн СНД, 5% - з інших країн. При цьому рівень 

відвідуваності сайту з боку користувачів, які знаходилися в Україні за 3 квартал 

2019 року збільшився на 11,17%. На противагу цьому рівень відвідуваності 

користувачів, які знаходилися в межах СНД, скоротився на 26,21%.  

Надалі проаналізуємо особливості генерування трафіку веб-сайту. З цією 

метою розглянемо основні канали веб-трафіку (рис. 2.11).  



39 
 

 

Рис. 2.11. Канали генерування трафіку сайту «Сіті Парк Київ» за 

допомогою ресурсу similarweb 

Джерело: складено автором за даними готелю  

 

Як свідчать дані рис. 2.11, в цілому на органічний трафік припадало 

майже 80% трафіку. Це є дуже добрий показник для роботи веб-сайту 

підприємства і він означає, що відвідувачі цілеспрямовано здійснювали пошук 

сайту, вводячи ключові слова підприємства у пошукових системах. Тобто, 

спостерігається високий рівень зацікавлених відвідувачів у загальному обсязі 

відвідувань сайту. 

При цьому відмітимо, що важливим є показник генерування органічного 

трафіку. Органічний трафік - це потік відвідувачів, який йде на сайт з 

органічної видачі пошукових систем. Відвідувачі шукають слова або 

словосполучення вводячи відповідні запити в рядок пошуку і отримують 

результат - сторінки з органічної видачею всіх сайтів, що відповідають заданим 

запитам. 

Істотний внесок у трафік Веб-сайту «Сіті Парк Київ»  вносять пошукові 

системи і каталоги. Відвідувач, який прийшов через пошукову систему, 

зацікавлений саме в інформації/продукції/послугах, представлених конкретно 

на цій сторінці. Яскравими представниками пошукових систем є міжнародні 

Alta-vista, Google, тощо. 

Також за результатами опитування адміністрацією готелю своїх гостей 

було визначено наступну інформацію: кількість відвідувань; кількість 
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позитивних відгуків про відвідування; рівень якості та дизайну оформлення за 

показником середньому балу. Наведені показники отримано з даних, що були 

зібрані з невеликих анкет, які додавалися до меню.  

Отримані дані оформлено в таблиці 2.8. 

Таблиця 2.8 

Динаміка основних показників, що відображають результати 

використання інтернет-маркетингу готелю «Сіті Парк Київ», м. Київ  

Показники 
Роки 

Приріст, 2016-2017 

рр. 

Приріст, 2017-

2018 рр. 

2016 2017 2018 од. % од. % 

Кількість 

відвідувань, 

людино-діб/рік. 

5841 5133 5614 -708 -12,12 481 9,36 

Кількість 

відвідувань, 

стимулом яких 

стала інформація 

від знайомих, 

осіб/рік. 

2124 1648 2276 -476 -22,41 628 61,9 

Середній бал 

(визначено на 

основі оцінки 

адміністратором 

готелю), бали 

3,7 3,5 4,2 -0,2 - 0,7 - 

Джерело: складено автором за даними готелю  

 

Як свідчать дані табл. 2.8, в цілому кількість відвідувань готелю за 2017-

2018 рр. зменшилась на 2478 людино-діб або на 9,3%. В свою чергу кількість 

відвідувань за порадами знайомих зросла на 628 осіб або на 61,9%. Середній 

бал за оцінками відвідувачів збільшився на 0,7.  

Якщо порівняти між собою темпи приросту кількості відвідувань та 

кількості відвідувань «за порадою», то доцільно визнати, що потік відвідувачів 

внаслідок отримання інформації від знайомих в розрахунку на одне 

відвідування готелю збільшився у 2018 році, про що демонструють дані рис. 

2.12. 
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Рис. 2.12. Динаміка частки відвідувань «за породою» в розрахунку на 

1-не відвідування готелю «Сіті Парк Київ», % 

Джерело: складено автором за даними готелю  

 

Також важливим показником, що виражає ефективність використання 

інтернет-маркетингу готелю, є коефіцієнт контингенції. Розрахуємо значення 

коефіцієнту    контингеції   за    показниками,   що   отримані   через   фіксацію  

інформації гостей готелю (табл. 2.9). 

Таблиця 2.9 

Оцінка коефіцієнту контингенції як міри зв'язку між кількістю 

відвідувачів, що бачили інформацію щодо готелю на його сайті та 

кількістю відвідувань  

Показники 

2016 рік 2017 рік 2018 рік 

Кількість 

респонде

нтів, які 

бачили 

інформац

ію, чол. 

Кількість 

респонден

тів, які 

небачили 

інформаці

ю, чол. 

Кількість 

респонден

тів, які 

бачили 

інформаці

ю, чол. 

Кількість 

респонден

тів, які 

небачили 

інформаці

ю, чол. 

Кількість 

респонденті

в, які 

бачили 

інформацію, 

чол. 

Кількість 

респонденті

в, які 

небачили 

інформацію, 

чол. 

а b а b а b 

Чисельність відвідувачів, що 

прийшли до готелю за 

порадою знайомих, чол. 
c 2124 3717 1648 2563 4276 6953 
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Продовження табл. 2.9 

Показники 

2016 рік 2017 рік 2018 рік 

Кількість 

респонде

нтів, які 

бачили 

інформац

ію, чол. 

Кількість 

респонден

тів, які 

небачили 

інформаці

ю, чол. 

Кількість 

респонден

тів, які 

бачили 

інформаці

ю, чол. 

Кількість 

респонден

тів, які 

небачили 

інформаці

ю, чол. 

Кількість 

респонденті

в, які 

бачили 

інформацію, 

чол. 

Кількість 

респонденті

в, які 

небачили 

інформацію, 

чол. 

а b а b а b 

Загальна чисельність 

відвідувачів сайту готелю 

«Сіті Парк Київ», що 

прийшли до готелю, чол. 

d 18126 5154 9141 3000 21085 6000 

Коефіцієнт контингенції, R = 

         

0,430 0,334 0,383 

Джерело: складено автором за даними готелю  

 

Як свідчать проведені розрахунки, у 2018 році значення коефіцієнта 

 контингеції або комунікаційної ефективності інтернет-маркетингу зросло з 

0,334 до 0,383 або на 14,6%. 

Тобто, це означає, що рівень відвідувань як наслідок перегляду 

інформації про готель, збільшився на 14,6 %. В цілому у 2017 році з усіх  

відвідувачів готелю частка ефективного інформування складала 0,334 (33,4%), а 

у 2018 році  - 0,383 (38,3%). 

Таким чином, проаналізувавши особливості формування ефективності  

інтернет-маркетингу готелю, варто відмітити, що вони постійно розвиваються. 

80% відвідувань сайту біло здійснено з України, 15% - з країн СНД, 5% - з 

інших країн. При цьому рівень відвідуваності сайту з боку користувачів, які 

знаходилися в Україні за 3 квартал 2019 року збільшився на 11,17%. На 

противагу цьому рівень відвідуваності користувачів, які знаходилися в межах 

СНД, скоротився на 26,21%. Характеризуючи структуру відвідувань сайту, 

варто сказати, що 78% відвідувачів сайту здійснили візити з мобільних 

пристроїв та лише 22% - з персональних комп’ютерів (або лептопів). Рівень 

відвідувань як наслідок перегляду інформації про готель, збільшився на 14,6 %. 
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В цілому у 2017 році з усіх  відвідувачів готелю частка ефективного 

інформування складала 0,334 (33,4%), а у 2018 році  - 0,383 (38,3%). 
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РОЗДІЛ 3 

НАПРЯМКИ УДОСКОНАЛЕННЯ ІНТЕРНЕТ-МАРКЕТИНГУ ГОТЕЛЮ  

«Сіті Парк Київ», м. Київ 

 

3.1. Формування оптимальної моделі маркетингових комунікацій для 

готелю в мережі Інтернет 

 

Формування оптимальної моделі маркетингових комунікацій готелю 

«Сіті Парк Київ» в мережі Інтернет передбачає моделювання оптимальних 

рішень у побудові комунікаційного процесу готелю. Для удосконалення 

інтернет-маркетингу готелю можна запропонувати наступні перспективні 

напрямки цифрових технологій інтегрованих маркетингових комунікацій: 

1. Впровадити сучасну CRM-систему Suit-CRM, яка буде інтегрована 

з базою сайту. Для обробки даних можна використати тривіальні математичні 

алгоритми, які будуть надвати підказки координаторм у процесі побудови 

діалогу з клієнтами у різних випадках. Пропонується скористатися найбільш 

поширеними сервісами CRM-системи, які доступні за ціною. 

2. Для сайту готелю доцільно запустити послугу чат-боту, що дасть 

змогу збільшити пропускну спроможність обробки звернень клієнтів. Це 

розвантажить персонал готелю, який відповідальний за дзвінки клієнтів, від 

непродуктивного спілкування на початкових етапах надання клієнтам 

інформації. Чат-бот буде надавати відповіді на найпростіші питання клієнтів, 

які щойно звернулися до сервісу, передаючи у подальшому усі комунікації до 

відповідного фахівця компанії. 

Тому для удосконалення інтернет-маркетингу готелю пропонуємо 

сформувати відповідний план заходів, який дозволить підвищити 

результативність процесів комунікацій в Інтернет (табл. 3.1). 
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Таблиця 3.1 

План заходів удосконалення інтернет-маркетингу готелю «Сіті Парк Київ» 

м. Київ на 2020 р.  

Заходи, що входять до складу 

програми 

Графік впровадження заходів Відповідальні за 

виконання 1 кв 2 кв 3 кв  4 кв 

1. Перегляд структури 

комунікаційних процесів в готелі  
        Адміністратор готелю 

 - формування опису бізнес-

процесів та документації роботи 

готелю 

        Адміністратор готелю 

 - оцінка можливостей 

технологічної розробки нового 

сайту 

        

Адміністратор готелю 

 - формування оптимальної 

структури комунікацій 
        

2. Вдосконалення інформаційних 

CRM-систем Suit-CRM для 

організації процесу зовнішніх та 

внутрішніх комунікацій 

        Стороння ІТ-компанія 

 - вивчення інформаційних систем          
Менеджер проектів ІТ-

компанії 

 - розробка технічного завдання на 

впровадженян нової системи 

бронювання  

        

Менеджер проектів ІТ-

компанії, заступник 

керівника готелю 

 - інтеграція нової системи 

бронюванння з системою ІТ-

Готель 

        
Менеджер проектів ІТ-

компанії 

3. Розробка удосконаленого нового 

сайту готелю 
        Стороння ІТ-компанія 

 - формування технічного завдання 

на розробку сайту  
        

Менеджер проектів ІТ-

компанії 

- розробка бази даних сайту 

(бекенду) 
    Програмісти 

 - розробка макету дизайну сайту 

та верстка його основних 

елементів  (фронтенду) 

        
Програмісти, Інженер з 

підтримки сайтів 

 - інтеграція сайту до нової CRM-

системи Suit-CRM 
        Програмісти  

4. Удосконалення контролю 

комунікацій 
        Адміністратор готелю 

 - вивчення наявних на ринку 

плагінів для організації контролю 

за комунікаціями між 

співробітниками, а також між 

співробітниками та клієнтами 

        Адміністратор готелю 

 - придбання та налаштування 

плагінів, їх інтеграція до облікової 

системи 1С, системи бронювання 

(ERP-системи) ІТ-Готель 2.0 

        
Адміністратор готелю, 

Стороння ІТ-компанія 
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Продовження табл. 3.1 

Заходи, що входять до складу 

програми 

Графік впровадження заходів Відповідальні за 

виконання 1 кв 2 кв 3 кв  4 кв 

 - Запсук системи в роботу           

 5. Запуск у роботу чат-боту 

сайту гтелю 
        

Заступник директора 

готелю 

- формування концепції роботи  

чат-боту 
    

 - формування семантичного 

алгоритму роботи чат-боту 
        

6. Удосконалення процесу 

просування сайту готелю онлайн 
        

- формування концепції SEO часту 

готелю на 2020 р. 
    

 - формування механізму push-

нотифікацій користувачів сайту 

готелю 

        

 

 

Джерело: складено автором  

 

Для реалізації заходів з удосконалення інтернет-маркетингу готелів 

планується залучити компанію ТОВ «Фоксіма», яка спеціалізується на 

впровадженні CRM-систем, розробцы сайтів та їх просуванні онлайн. 

Орієнтовний графік впровадження запропонованих заходів складе 1 рік, при 

цьому результи від впровадження CRM-системи будуть відчутні вже одразу 

після її запуску в роботу. 

Перегляд структури комунікаційних процесів в готелі  передбачає  

вивчення документації готелю, проведення бізнес-аналізу та формування 

оптимальної структури комунікацій. Проведення бізнес-аналізу основних 

комунікаційних процесів готелю найкраще здійснити в спеціальній програмі 

Lucid Chart. Вона дозволяє сформувати кросс-функціональні діаграми з метою 

опису основних бізнес процесів готелю. На основі даного опису формуються 

відповідні рішення з їх оптимізації. 

  - головна задача 

   - підрядна задача 
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Вдосконалення інформаційних систем для організації комунікацій 

передбачає впровадження CRM-системи. Для цього необхідно виконати 

наступні кроки: вивчення інформаційних систем, розробка технічного завдання 

на впровадженян нової системи бронювання, інтеграція нової системи 

бронюванння з системою бронювання, яку готель нині використовує «ІТ-Готель 

2.0». 

Основною перевагою впровадження CRM-систем є формування баз даних 

клієнтів. Ці процеси мають бути обов’язково автоматизованими. Для готелю 

«Сіті Парк Київ» доцільно розробити нову концепцію формування бази даних 

клієнтів, яка б дозволила автоматизувати усі процеси збору, накопичення та 

обробки інформації про поточних та потенційних клієнтів. З цією метою 

пропонуємо готелю придбати та налаштувати CRM-систему, яка дозволить 

накопичувати відомості про наявних та потенційних клієнтів (рис. 3.1). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 3.1. Напрямки  впровадження CRM-системи у комунікаційні процеси 

готелю «Сіті Парк Київ» м. Київ 

Джерело: складено автором  

 

CRM-система забезпечує оптимізацію процесів взаємодії з наявними та 

перспективними клієнтами.  Для вибору CRM-систем необхідно враховувати їх 

функціональність та вартість впровадження. Для готелю «Сіті Парк Київ» 

найбільш оптимальною буде CRM-система, яка легко інтегрується з торговою 
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системою 1С. В якості такого рішення на ринку України існує єдиний найбільш 

оптимальний варіант – це продукт «Бітрікс» від розробників 1С. 

Даний модуль є повністю веб-платформовим рішенням, що не потребує 

наявності власних серверів та відповідної ІТ-інфраструктури. Усі дані та 

процеси по формуванню бази даних виносяться у хмару. Вартість такого 

рішення складає від 25 до 50 тис.грн, що є дуже конкурентним по відношенню 

до інших рішень на ринку. Наявність CRM-системи дозволить повністю 

покрити потреби у автоматизації розсилок, а також дасть можливість 

накопичувати відповідну статистичну базу даних клієнтів, яку можна також 

використовувати у процесі просування послуг.  

Розробка удосконаленого нового сайту готелю передбачає такі кроки: 

формування технічного завдання на розробку сайту, розробка бази даних сайту 

(бекенду),  розробка макету дизайну сайту та верстка його основних елементів  

(фронтенду),  інтеграція сайту до нової CRM-системи Bitrix, а також з 

системою Fidelio. Новий сайт дасть можливість значно підвищити ефективність 

не лише зовнішніх комунікацій, але і забезпечити здійснення прийому онлайн-

платежів за бронювання номерів у готелі. 

Для організації електронної системи оплат планується підєднатися до 

електронного процесингового центру «UPC Banking». Комісія за здійснення 

оплат від клієнтів на користь «Платон» становить 0,2% від суми платежів. Ще 

0,3% буде забирати банк ПАТ «Альфабанк», якому належить банківський 

процесинг (Payment Gateway). 

Удосконалення контролю комунікацій передбачає  вивчення наявних на 

ринку плагінів для організації контролю за комунікаціями між співробітниками, 

а також між співробітниками та клієнтами, придбання та налаштування 

плагінів, їх інтеграція до облікової системи 1С, системи бронювання. 

Для такого невеликого підприємства як готель «Сіті Парк Київ» найбільш 

доцільно використовувати плагіни типу CloudWare, які знаходяться у вільному 

доступі. Плата за підключення такого плагіну варіюється від 10 до 25 тис.грн. 
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Пропонуємо використати спеціальний плагін Redmine, який дозволяє 

відслідковувати події та контакти між працівниками готелю. 

Отже, у даному питанні нами було запропоновано удосконалення 

інтернет-маркетингу готелю «Сіті Парк Київ». Комплекс пропонованих заходів  

передбачає моделювання оптимальних рішень у побудові комунікаційного 

процесу готелю. Для удосконалення інтернет-маркетингу готелю 

запропонувано наступні перспективні напрямки цифрових технологій 

інтегрованих маркетингових комунікацій: впровадити сучасну CRM-систему, 

яка буде інтегрована з базою сайту; 2) запустити послугу чат-боту, що дасть 

змогу збільшити пропускну спроможність обробки звернень клієнтів. Для 

обробки даних можна використати тривіальні математичні алгоритми, які 

будуть надвати підказки координаторм у процесі побудови діалогу з клієнтами 

у різних випадках. Пропонується скористатися найбільш поширеними 

сервісами CRM-системи, які доступні за ціною. Чат-бот роозвантажить 

персонал готелю, який відповідальний за дзвінки клієнтів, від непродуктивного 

спілкування на початкових етапах надання клієнтам інформації. Чат-бот буде 

надавати відповіді на найпростіші питання клієнтів, які щойно звернулися до 

сервісу, передаючи у подальшому усі комунікації до відповідного фахівця 

компанії. Для реалізації заходів з удосконалення інтернет-маркетингу готелів 

планується залучити компанію ТОВ «Фоксіма», яка спеціалізується на 

впровадженні CRM-систем, розробцы сайтів та їх просуванні онлайн. 

Орієнтовний графік впровадження запропонованих заходів складе 1 рік, при 

цьому результи від впровадження CRM-системи будуть відчутні вже одразу 

після її запуску в роботу. 

 

3.2. Обґрунтування очікуваного результату від впровадження 

запропонованих заходів 

Обґрунтування очікуваного результату від впровадження запропонованих 

заходів з удосконалення інтернет-маркетингу  готелю «Сіті Парк Київ» 

передбачає виконання наступних етапів роботи: 
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- формування бюджету запропонованих у питанні 3.1; 

- прогнозування фінансових результатів готелю на плановий період без 

урахування впровадження заходів; 

- прогнозування фінансових результатів готелю на плановий період з 

урахуванням впровадження заходів; 

- визначення різниці між прогнозними значеннями фінансових результатів, 

що становитиме економічний ефект від їх впровадження. 

Впровадження заходів по удосконаленню інтернет-маркетингу готелю 

«Сіті Парк Київ» передбачає також розробку відповідного бюджету їх 

фінансування. Для оцінювання вартості кожного заходу було використано 

інформацію з джерел Інетрнет, результати бесід з ІТ-спеціалістами компанії 

«Фоксіма» (інтегратор та розробник професійних рішень у сфері комунікацій), 

а також інформацію від заступника керівника готелю.  Бюджет заходів 

наведено у табл. 3.2. 

Таблиця 3.2 

Обсяги фінансування заходів з удосконалення інтернет-маркетингу 

готелю «Сіті Парк Київ» м. Київ у 2020 рр. 

Заходи, що входять до складу програми 
Витрати на 2020 рік  Бюджет, 

тис.грн 1 кв 2 кв 3 кв 4 кв 

1. Перегляд структури комунікаційних процесів 

в готелі  
        0 

 - формування опису бізнес-процесів та 

документації роботи готелю 
 -       0 

 - оцінка можливостей технологічної розробки 

нового сайту 
   -     0 

 - формування оптимальної структури 

комунікацій 
     -   0 

2. Вдосконалення інформаційних CRM-систем 

Suit-CRM для організації процесу зовнішніх та 

внутрішніх комунікацій 

15 90 15   120 

 - вивчення інформаційних систем  15       15 

 - розробка технічного завдання на 

впровадженян нової системи бронювання  
  20     20 

 - інтеграція нової системи бронюванння з 

системою ІТ-Готель 
  65 15   80 

 



51 
 

Продовження табл. 3.2 

Заходи, що входять до складу програми 
Витрати на 2020 рік  Бюджет, 

тис.грн 1 кв 2 кв 3 кв 4 кв 

3. Розробка удосконаленого нового сайту 

готелю 
10 27 15   52 

 - формування технічного завдання на розробку 

сайту  
10       10 

- розробка бази даних сайту (бекенду)   7     7 

 - розробка макету дизайну сайту та верстка 

його основних елементів  (фронтенду) 
  15 15   30 

 - інтеграція сайту до нової CRM-системи Suit-

CRM 

4. Удосконалення контролю комунікацій 

  5     5 

 - вивчення наявних на ринку плагінів для 

організації контролю за комунікаціями між 

співробітниками, а також між співробітниками 

та клієнтами 

        0 

 - придбання та налаштування плагінів, їх 

інтеграція до облікової системи 1С, системи 

бронювання (ERP-системи) ІТ-Готель 2.0 

 -       0 

 - придбання та налаштування плагінів, їх 

інтеграція до облікової системи 1С, нової 

системи бронювання та ERP-системи 

Fidelio 

20       20 

 - Запсук системи в роботу    5     5 

 5. Запуск у роботу чат-боту сайту гтелю  15       15 

- формування концепції роботи  чат-боту 5       0 

 - формування семантичного алгоритму роботи 

чат-боту 
 10       0 

6. Удосконалення процесу просування сайту 

готелю онлайн 
 65       0 

- формування концепції SEO часту готелю на 

2020 р. 
 25 

      0 

 - формування механізму push-нотифікацій 

користувачів сайту готелю 
 40       0 

Разом 105 117 30 0 252 

Джерело: складено автором  

Таким чином, на основі проведеної оцінки вартості заходів з   

удосконалення інтернет-маркетингу готелю «Сіті Парк Київ» м. Київ у 2020 

році загальна сума річного бюджету на їх впровадження складе 252 тис.грн. 
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З метою визначення соціально-економічної ефективності впровадження 

заходів, яка запропоновані вище, нам необхідно визначити різницю між 

прогнозованими обсягами доходів, витрат та прибутку без врахування 

запропонованих заходів (пункт 3.1) та прогнозованими обсягами доходів, 

витрат та прибутку з урахуванням пропозицій. 

Прогнозування доходів, операційних витрат та фінансових результатів 

без врахування пропозицій (ретроспективне прогнозування – визначення 

можливого обсягу). Обгрунтування можливо обсягу та структури операційних 

витрат на 2020 рік передбачає визначення: планового загального обсягу 

операційних витрат виходячи з поточних тенденцій розвитку підприємства; 

визначення окремих елементів операційних витрат виходячи з їх економічної 

доцільності в плановому періоді. 

Також варто зазначити, що планування обсягу та складу операційних 

витрат має відбуватися паралельно і в прив’язці до планування обсягів 

діяльності, оскільки ці два параметри є взаємозалежними – обсяги діяльності в 

певній мірі (з характерною для досліджуваного готелю середньою 

еластичністю) визначають обсяги операційних витрат і навпаки, хоча витрати 

обігу, класично, відносяться до умовно-постійних витрат і їх значна зміна 

навіть за умов розширення обсягів діяльності може розглядатися лише за умови 

реорганізації або реструктуризації. Спрогнозуємо спочатку загальні показники 

обсягів доходів, витрат та прибутку готелю (Форма 2) на 2020 рік  (табл. 3.3). 

Таблиця 3.3 

Прогнозування фінансових результатів роботи  «Сіті Парк Київ»  

м. Київ на 2020 рік 

Показники 

Періоди 
Прогноз, виходячи з 

ретроспективних тенденцій 

2017 2018 

2019* 

(очіку-

ване) 

Алгоритм розрахунку 

прогнозного значення 

2020* 

прогноз 

Чистий доход (виручка) від 

реалізації надання послуг 
13 829 15 161 16 980 

ЧД = ЧДфакт * Темп 

росту 
19 018 

Собівартість наданих послуг 11 088 11 451 12 825 СВпл* = СВф*Рсв 14 630 
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Продовження табл. 3.3 

Показники 

Періоди 
Прогноз, виходячи з 

ретроспективних тенденцій 

2017 2018 

2019* 

(очіку-

ване) 

Алгоритм розрахунку 

прогнозного значення 

2020* 

прогноз 

Рівень собівартості послуг, 

середній за три останні роки 
      

Рсв = ΣСВ2017-2019 / 

ΣД2017-2019 
0,769 

Валовий: прибуток 2 741 3 710 4 155   4 388 

Iншi операцiйнi доходи 164 95 106 ІОДпл = Дпл*Тіод 86 

Середній темп росту інших 

операційних доходів 
  Тіод = (ІОДф/Дб)

0,5
 1,081 

Адміністративні витрати 1 681 1 825 1 911 АВпл = Дпл*СРав 2241 

Витрати на збут 984 1 565 1 602 ЗВпл = Дпл*СРзв 1717 

Інші операційні витрати 102 81 128 ІОВпл = Дпл*СРіов 129 

Середній рівень 

адміністративних витрат в 

доходах за останні три роки 
  

СРав = ΣАВ2017-

2019/ΣД2017-2019 
0,166 

Середній рівень збутових 

витрат в доходах за останні 

три роки 

СРзв = ΣЗВ2017-

2019/ΣД2017-2019 
0,122 

Середній рівень інших 

операційних витрат в 

доходах за останні три роки 

  
СРіов = ΣІОВ2017-

2019/ΣД2017-2019 
0,033 

Фінансові результати від 

операційної діяльності: 

прибуток 

138 334 621 
ФР = ВП + ІОД – АВ 

– ВЗ – ІОВ 
387 

Податок на прибуток 
25 60 112 

ПП = 18% - ФР 
70 

Чистий прибуток 
113 274 509 

ЧП = ФР - ПП 
317 

Джерело: складено автором  

 

Таким чином, на основі проведених розрахунків можна сказати, що на 

2020 рік прогнозується отримання 19018 тис.грн чистого доходу від надання 

послуг готелю. Чистий прибуток складе 317 тис.грн у 2020 році. Прогноз 

операційних витрат є наступним: адміністративні витрати становитимуть 2241 

тис.грн, витрати на збут складуть – 1717 тис.грн. інші операційні витрати 

складуть 129 тис.грн. 

Також можем зробити певні висновки про рівень беззбитковості та рівень 

покриття операційних витрат у плановому періоді виходячи з поточних 

тенденцій у діяльності готелю. В 2020 році обсяги діяльності готелю є 
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достатніми для того, щоб профінансувати покриття операційних витрат за 

рахунок валового прибутку. 

Прогнозування доходів, операційних витрат та фінансових результатів з 

врахуванням пропозицій (перспективне прогнозування – визначення можливого 

обсягу). 

Прогнозування перспективних обсягів доходів, витрат та фінансових 

результатів роботи готелю передбачає припущення (гіпотезу) про позитивний 

ефект від заходів з удосконалення інтернет-маркетингу. На думку заступника 

керівника готелю, наведені заходи дадуть змогу отримати наступні ефекти: 

збільшити доходи мінімум на 15% за рахунок розробки нового сайту та 

впровадження CRM-системи Suit CRM; зменшити операційні витрати 

(адміністративні та збутові витрати) на 5% за рахунок впровадження Suit-CRM, 

а також плагінів для організації комунікацій з клієнтами та всередині готелю. 

Вихдячи з наведених показників спрогнозуємо обсяги доходів, витрат та 

фінансових результатів діяльності готелю «Сіті Парк Київ» на 2020 рік. 

Таблиця 3.4 

Прогнозування фінансових результатів роботи  «Сіті Парк Київ»м. 

Київ на 2020 рік (з урахуванням впровадження заходів з питання 3.1) 

Показники 

Періоди 
Прогноз з урахуванням  

заходів удосконалення 

2017 2018 

2019* 

(прогноз 

бухгалтерії) 

Алгоритм розрахунку 

прогнозного 

значення 

2020*  

прогноз 

Чистий доход (виручка) від 

реалізації продукції: 

(товарів, робіт, послуг) 

13 829 15 161 16 980 
ЧД = ЧДфакт * Темп 

росту * (1+20%) 
21 871 

Собівартість реалізованої 

продукції : (товарів,робiт, 

послуг) 

11 088 11 451 12825 СВпл* = СВф*Рсв 16 825 

Рівень собівартості послуг, 

середній за три останні роки 
      

Рсв = ΣСВ2017-2019 / 

ΣД2017-2019 
0,769 

Валовий: прибуток 2 741 3 710 4 155  - 5 046 

Iншi операцiйнi доходи 164 95 106 ІОДпл = Дпл*Тіод 86 

Середній темп росту інших 

операційних доходів 
  Тіод = (ІОДф/Дб)

0,5
 1,081 

 
0,805 
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Продовження табл. 3.4 

Показники 

Періоди 
Прогноз з урахуванням  

заходів удосконалення 

2017 2018 

2019* 

(прогноз 

бухгалтерії) 

Алгоритм розрахунку 

прогнозного 

значення 

2020*  

прогноз 

Адміністративні витрати 1 681 1 825 1911 АВпл = Дпл*СРав 2129 

Витрати на збут 984 1 565 1602 ЗВпл = Дпл*СРзв 1631 

Інші операційні витрати 102 81 128 ІОВпл = Дпл*СРіов 129 

Середній рівень 

адміністративних витрат в 

доходах за останні три роки 

  

СРав = ΣАВ2017-2019/ΣД2017-2019 
0,166 

 

0,118 

Середній рівень збутових 

витрат в доходах за останні 

три роки 

СРзв = ΣЗВ2017-2019/ΣД2017-2019 0,122 

 

0,090 

Середній рівень інших 

операційних витрат в 

доходах за останні три роки 

  
СРіов = ΣІОВ2017-

2019/ΣД2017-2019 
0,033 

 

0,007 

Бюджет витрат на 

впровадження системи 

Fidelio 

 -  -  - Б1 252 

Бюджет витрат на 

впровадженнязаходів з 

удосконалення 

інформаційно-комуні-

каційних технологій 

 -  -  - Б2 172 

Фінансові результати від 

операційної діяльності: 

прибуток 

138 334 621 
ФР = ВП + ІОД – АВ 

– ВЗ – ІОВ - Б1 - Б2 
819 

Податок на прибуток 
25 60 112 

ПП = 18% - ФР 
147 

Чистий прибуток 
113 274 509 

ЧП = ФР - ПП 
671 

Джерело: складено автором  

 

Таким чином, на основі проведених розрахунків можна сказати, що на 

2020 рік за умови впровадження запропонованих заходів прогнозується 

отримання 21871 тис.грн чистого доходу від надання послуг готелю.  При 

цьому прогнозний обсяг чистого прибутку при песпективному варіантів 

планування складе 671 тис.грн. 

Наступним кроком планування буде визначення чистого економічного 

ефекту від впровадження запропонованих заходів: 
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Е = 671 – 317 = 354 тис.грн 

Результати прогнозування наведено на рис 3.5. 
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Рис. 3.2. Результати прогнозування фінансових результатів роботи 

готелю «Сіті Парк Київ» м. у 2020 році, тис.грн 

Джерело: складено автором  

 

Отже, у даному питанні було здійнено оцінювання економічного ефекту 

від впровадження заходів з удосконалення інтернет-маркетингу готелю «Сіті 

Парк Київ» у 2020 році. Чистий економічний ефект від впровадження CRM-

системи Suit-CRM та чат-боту на сайті досліджуваного готелю, а також 

реалізації комплексу заходів з удосконалення його інтернет-маркетингу, 

становитиме 354 тис.грн, а додаткові витрати  складуть 252 тис.грн.  
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ВИСНОВКИ ТА ПРОПОЗИЦІЇ 

Отже, за результатами проведеного дослідження було сформульовано 

такі висновки і пропозиції: 

1. Го.тельний бізнес за о .станні кілька ро .ків демо .нструє значні зміни у 

фо.рмуванні і ро .звитку, що . відо .бражаються як у по .зитивних так і негативних 

тенденціях. Відкриваються но .ві підприємства го .тельно .го. го.спо .дарства, 

збільшується по .пит на якісне о .бслуго .вування, зро .стає ко .нкуренція, що . у сво .ю 

чергу, стимулює підвищення яко .сті по .слуг, що. надають підприємства 

го.тельно.го. го.спо .дарства. О.дним із найефективніших мето .дів ефективно .го. 

управління го .тельним бізнесо .м є засто .сування Інтернет-маркетингу рекламно .ї 

діяльно .сті. На сьо .го.днішній день чітко . про .стежується тенденція надбудо .ви над 

стандартними digital-по.слугами. Це но .рмально., о .скільки техно .ло .гії 

приско .рюються, а по .трібних фахівців більше не стає.  Бурхливий ро .звито.к 

сфери по.слуг і туризму в о .станнє десятиліття сприяв фо .рмуванню 

різно .манітних мето .дів по .пуляризації го .телів. Адже у ринко .вих умо .вах 

підприємства го .тельно .го. го.спо.дарства по .винні якісно . задо .во.льняти по .треби 

населення і при цьо .му о.тримувати прибуто .к. То .му сучасна система 

маркетинго .вих захо .дів що .до. про .сування го .тельних по .слуг по .винна включати 

вико .ристання но .вітніх інфо .рмаційних техно .ло.гій, які є запо .руко .ю 

«виживання» в жо .рсткій ко .нкурентній бо .ро.тьбі та о .дно .часно. ко.нкурентно .ю 

преваго .ю як о .кремо .го. го.тельно .го. підприємства, так і всієї індустрії туризму 

загало.м. 

2. Вихо.дячи з результатів дано .го . до.слідження мо .жна зро .бити висно .во .к, 

що. на сьо .го.дні ро .звито.к Інтернет-маркетингу тісно . по.в’язаний із стано .вищем 

та перспективами ро .звитку Інтернет-то.ргівлі. У зв’язку із стрімким ро .сто .м 

науко .во.-технічно .го . про .гресу Інтернет-маркетинг набуває не лише 

актуально .сті, але й по .ступо .во. перетво .рюється на о .сно.вний вид ко .мунікації зі 

відвідувачами багатьо .х підприємств різних галузей еко .но .міки. Дана ситуація 

зумо.влена рядо .м о .со.бливо.стей, ро .зглянутих у дано .му до .слідженні, і на які 

варто . звертати увагу го .спо .дарським о .диницям не лише для успішно .го. ро.звитку 
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їх ко .мерційно .ї діяльно .сті, але й підтримання рівня власно .ї 

ко.нкуренто .спро.мо .жно.сті на ринку. Вплив інтернет-техно.ло.гій на 

маркетинго .ву діяльність підприємства зро .стає. В умо .вах сучасно .го. ринку но .ві 

інфо .рмаційні техно .ло.гії та мережа Інтернет до .зво.ляють зменшити затрати на 

вико .нання маркетинго .вих функцій підприємства. Перспективо .ю по .дальших 

ро.звідо.к у дано .му напрямку є по .глиблене до .слідження засто .сування інтернет-

техно.ло.гій у маркетинго .вій діяльно .сті підприємства. 

3. Було розглянуто особливості здійснення діяльності готелем «Сіті Парк 

Київ», м. Київ. Коефіцієнт завантаження готелю у 2016 році становив 0,88, у 

2017 році він зріс до 0,97 (на 9%), а у 2018 році – залишався на рівні 0,97. 

Протягом 2017 та 2018 року  збільшився обсяг обслуговування приїжджих. 

Кількість обслужених відвідувачів у 2016 складала 2102 осіб, у 2017 році – 1984 

особи. За 2018 рік середня кількість гостей зросла на 98 осіб, та складала 2082 

приїжджих та збільшився середній термін перебування гостей в готелі Обсяги 

чистого прибутку мали тенденцію до зниження у 2016-2017 рр. У 2016 році 

готель отримав чистий прибуток у розмірі 308 тис.грн, у 2017 році прибуток 

становив 113 тис.грн, у 2018 році – прибуток зріс до 274 тис.грн. Рівень 

забезпеченості оборотними активами (запаси, дебіторська заборгованість та 

грошові кошти) є був у 2016 році високим порівняно з поточними 

зобов’язаннями. У 2016 році готель покривав 1,287 рази свої поточні 

зобов’язання. Однак у 2017 році можна було помітити різке зниження 

загального рівня платоспроможності готелю внаслідок зменшення обсягу 

оборотних активів по відношенню до поточних зобов’язань. У 2017-2018 рр. 

рівень платоспроможності готелю досить суттєво знизився. 

4. Для розширення числа відвідувачів свого сайту готель «Сіті Парк Київ» 

рекламує його в Google та випускає банерну рекламу на сайтах та форумах, де 

найбільша кількість цільової аудиторії. Також проводиться реєстрація на 

тематичних web-майданчиках, розміщення посилань на інших веб-ресурсах, 

розміщення банерної та контекстної реклами на сайтах у сфері туризму. На 

сьогодні готель «Сіті Парк Київ» потребує активізації маркетингових зусиль у 
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сфері ПР. Як свідчить проведене дослідження, основним негативним фактором 

розвитку іміджу «Сіті Парк Київ» є його відставання від конкруентів у сфері 

онлайн-комунікацій з клієнтами. До основних проблемних моментів управління 

маркетингом в мережі Інтернет для готелю «Сіті Парк Київ»  можна віднести 

наступні:   низьку індивідуалізацію та адресність звернення; відсутність 

активних веб-засобів посилення іміджу,   відсутність комплексного підходу до 

використання комунікаційних засобів та технологій,  неоптимальність 

структури та перенасиченість контенту зайвою інформацією. 

5. Проаналізувавши особливості формування ефективності  інтернет-

маркетингу готелю, варто відмітити, що вони постійно розвиваються. 80% 

відвідувань сайту біло здійснено з України, 15% - з країн СНД, 5% - з інших 

країн. При цьому рівень відвідуваності сайту з боку користувачів, які 

знаходилися в Україні за 3 квартал 2019 року збільшився на 11,17%. На 

противагу цьому рівень відвідуваності користувачів, які знаходилися в межах 

СНД, скоротився на 26,21%. Характеризуючи структуру відвідувань сайту, 

варто сказати, що 78% відвідувачів сайту здійснили візити з мобільних 

пристроїв та лише 22% - з персональних комп’ютерів (або лептопів). Рівень 

відвідувань як наслідок перегляду інформації про готель, збільшився на 14,6 %. 

В цілому у 2017 році з усіх  відвідувачів готелю частка ефективного 

інформування складала 0,334 (33,4%), а у 2018 році  - 0,383 (38,3%). 

6. Було запропоновано удосконалення інтернет-маркетингу готелю «Сіті 

Парк Київ». Комплекс пропонованих заходів  передбачає моделювання 

оптимальних рішень у побудові комунікаційного процесу готелю. Для 

удосконалення інтернет-маркетингу готелю запропонувано наступні 

перспективні напрямки цифрових технологій інтегрованих маркетингових 

комунікацій: впровадити сучасну CRM-систему, яка буде інтегрована з базою 

сайту; 2) запустити послугу чат-боту, що дасть змогу збільшити пропускну 

спроможність обробки звернень клієнтів. Для обробки даних можна 

використати тривіальні математичні алгоритми, які будуть надвати підказки 

координаторм у процесі побудови діалогу з клієнтами у різних випадках. 
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Пропонується скористатися найбільш поширеними сервісами CRM-системи, 

які доступні за ціною. Чат-бот роозвантажить персонал готелю, який 

відповідальний за дзвінки клієнтів, від непродуктивного спілкування на 

початкових етапах надання клієнтам інформації. Чат-бот буде надавати 

відповіді на найпростіші питання клієнтів, які щойно звернулися до сервісу, 

передаючи у подальшому усі комунікації до відповідного фахівця компанії. Для 

реалізації заходів з удосконалення інтернет-маркетингу готелів планується 

залучити компанію ТОВ «Фоксіма», яка спеціалізується на впровадженні CRM-

систем, розробцы сайтів та їх просуванні онлайн. Орієнтовний графік 

впровадження запропонованих заходів складе 1 рік, при цьому результи від 

впровадження CRM-системи будуть відчутні вже одразу після її запуску в 

роботу. 

7. Здійнено оцінювання економічного ефекту від впровадження заходів з 

удосконалення інтернет-маркетингу готелю «Сіті Парк Київ» у 2020 році. 

Чистий економічний ефект від впровадження CRM-системи Suit-CRM та чат-

боту на сайті досліджуваного готелю, а також реалізації комплексу заходів з 

удосконалення його інтернет-маркетингу, становитиме 354 тис.грн, а додаткові 

витрати  складуть 252 тис.грн. 
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