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АНОТАЦІЯ 

Тема: «Маркетингові стратегії готельно-ресторанного бізнесу»
Робота містить: 79 сторінок комп’ютерного тексту, 15 рисунків, 8 таблиць, 47 літературних джерел. У даній роботі охарактеризовано теоретичні засади формування маркетингових стратегій у готельно-ресторанному бізнесі, проаналізовано діяльність готельного підприємства «Hilton» у м. Київ, запропоновано шляхи удосконалення маркетингових стратегій для підвищення конкурентоспроможності та якості обслуговування клієнтів.
Ключові слова: маркетинг, маркетингова стратегія, готельно-ресторанний бізнес, стратегічне управління, готель «Hilton».


















ABSTRACT

Topic: ««Marketing strategies of the hotel and restaurant business»»

The work contains: 79 pages of computer text, 15 figures, 8 tables, 75 literary sources. This work characterizes the theoretical principles of forming marketing strategies in the hotel and restaurant business, analyzes the activities of the hotel enterprise «Hilton» in Kyiv, and proposes ways to improve marketing strategies to enhance competitiveness and customer service quality.
Keywords: marketing, marketing strategy, hotel and restaurant business, strategic management, hotel «Hilton».
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ВСТУП

Актуальність теми. Маркетингові стратегії готельно-ресторанного бізнесу набувають особливої актуальності в сучасному світі, де динамічні зміни та високий рівень конкуренції стають нормою. Успіх підприємств у цій галузі значною мірою залежить від їх здатності адаптуватися до нових умов, створювати унікальні пропозиції та ефективно взаємодіяти з цільовою аудиторією. У контексті постійного зростання конкуренції, підприємства повинні розробляти інноваційні маркетингові стратегії, які забезпечують їм стійкі конкурентні переваги.
Глобалізація готельно-ресторанного бізнесу відкриває нові горизонти для розвитку, але водночас створює додаткові виклики, пов’язані з різноманітністю культур, регіональними особливостями та різноманітними ринковими умовами. У таких умовах підприємствам необхідно розробляти маркетингові стратегії, які враховують ці аспекти, щоб успішно функціонувати на міжнародних ринках.
Обґрунтування вибору теми дослідження полягає у вивченні теоретичних основ формування маркетингових стратегій у готельно-ресторанному бізнесі, а також у детальному аналізі та оцінці маркетингових стратегій конкретного готельного підприємства "Hilton" у місті Київ. 
Мета дослідження -  дослідити маркетингові стратегії готельного господарства та розробити рекомендації щодо удосконалення маркетингових стратегій "Hilton" в м. Київ.
Завдання дослідження:
- дослідити суть та значення маркетингової стратегії в готельно-ресторанному бізнесі;
- дослідити формування комплексної стратегії маркетингу готельних та ресторанних послуг;
- визначити особливості та специфіку маркетингового управління діяльністю підприємств сфери;
- надати  загальну характеристика готельного підприємства;
- проаналізувати організацію стратегії маркетингової діяльності на підприємстві;
- провести аналіз обслуговування та розміщення клієнтів у готелі;
- здійснити аналіз недоліків у маркетинговій діяльності;
-  розробити рекомендації удосконалення маркетингових стратегій.
 У ході дослідження були використані такі методи: вивчення наукової літератури, публікацій у періодичних виданнях та інтернет-джерел з теми дослідження, збір та аналіз маркетингової інформації про готельне підприємство "Hilton" в м. Київ, його конкурентів та ринок готельних послуг в м. Київ, а також вивчення досвіду готельного підприємства "Hilton" в м. Київ з розробки та впровадження маркетингових стратегій.
Наукова новизна отриманих результатів полягає в розробці комплексу рекомендацій щодо удосконалення маркетингових стратегій готельного підприємства "Hilton" в м. Київ, які враховують специфіку українського ринку готельних послуг.
Практичне значення отриманих результатів полягає в тому, що вони можуть бути використані керівництвом готельного підприємства "Hilton" в м. Київ для покращення його маркетингової діяльності, що може призвести до збільшення кількості клієнтів, доходу та прибутку.
Структура роботи. Бакалаврська робота складається з вступу, трьох розділів, висновків та списку використаних джерел.








РОЗДІЛ 1.
ТЕОРЕТИЧНІ ЗАСАДИ ФОРМУВАННЯ МАРКЕТИНГОВИХ СТРАТЕГІЙ ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННОГО БІЗНЕСУ

 1.1 Суть та значення маркетингової стратегії в готельно-ресторанному бізнесі Начало формы
Як зазначає, Мацеха Д.С., Бурий С.А. в умовах конкурентного ринку послуг гостинності, підприємства готельно-ресторанного бізнесу та туризму при обслуговуванні туристів та інших категорій громадян повинні забезпечити не лише високий рівень комфорту проживання, але й постійно підвищувати рівень сервісного обслуговування клієнтів, пропонувати широкий вибір додаткових та супутніх послуг, в тому числі інформаційні, побутові, посередницькі, послуги бізнес-центру, організації дозвілля та ін. Актуальна проблема впровадження у системі господарювання вітчизняних готельних підприємств сучасних ефективних моделей управління, що відповідають світовим стандартам, обумовлена необхідністю надання високоякісних послуг, зниженні витрат, координації персоналом, проведення маркетингових досліджень ринку готельних послуг [1].
У зв’язку з потребами ринку щодо надання якісних послуг, зниження витрат, координації персоналу та проведення маркетингових досліджень, актуальним є впровадження у системи менеджменту вітчизняних готельних підприємств сучасних і ефективних моделей управління, що відповідають світовим стандартам. Сегментація ринку, персоналізація послуг, зміна способів налагодження комунікації та взаємодії з окремими споживачами вимагають принципово нового підходу до управління готелем.
Як зазначає І.Коростова, на початку повномасштабної агресії рф у 2022 р. 80% малих підприємств зазнали збитків і закрилися [2]. Поступово найсильніші люди змогли розпочати бізнес,  але  їх  частка  залишалася  низькою. Така  ситуація потребує переосмислення  ролі маркетингу у відновленні та розвитку малого бізнесу в Україні.
Готельно-ресторанні комплекси є важливим елементом соціальної сфери, який відіграє істотну роль у підвищенні ефективності суспільного виробництва і, відповідно, поліпшенні рівня  життя  населення.  На  сучасному  етапі  розвитку  економічні  тенденції спричиняютькардинальні зміниу взаємодії маркетингу та менеджменту, якіособливо помітні в індустрії гостинності. 
Згідно з твердженням Бондарчук К.П. та Кифяк О.В., відбулася зміна напрямку від стандартизації послуг до реагування на індивідуальні потреби, від єдиного ринку до поділу на цільові пріоритетні сегменти, від конкуренції до взаємодії у формі стратегічних альянсів. У процесі управління частина повноважень і функцій вищого керівництва готельних підприємств була делегована на нижчі рівні, що підвищило значення творчого потенціалу та ініціативи працівників [3].
Готельно-ресторанна індустрія традиційно належить до сфери послуг, тому процеси взаємодії будуються за типом «послуга» з акцентом на якість обслуговування клієнтів. У контексті сучасних викликів важливим є перехід від задекларованого принципу клієнтоорієнтованості до цілісного підходу, який створює конкурентні переваги за рахунок впровадження механізмів клієнтоорієнтованого управління обслуговуванням у готельно-ресторанному господарстві [4]. 
За останні п'ять років клієнтоорієнтованість і персоналізація стали основоположними принципами покращення клієнтського досвіду в усіх секторах бізнесу, зокрема в роздрібній торгівлі та готельно-ресторанному бізнесі. Індустрія гостинності розглядає цифрову трансформацію як важливу частину свого розвитку. Галузь швидко впроваджує нові технології для перевершення очікувань гостей і оцифровування подорожі клієнта за допомогою інновацій, таких як реєстрація в один дотик, цифрові консьєрж-сервіси, пристрої з голосовим управлінням і чат-боти. Клієнти прагнуть отримувати персоналізований, релевантний і корисний сервіс, тому основні напрями інвестицій у новітні цифрові технології зосереджені на зміні ландшафту клієнтського досвіду [5].
Маркетингова діяльність у сучасному ринковому середовищі зазнає впливу різних факторів, які можуть позначатися на її результативності. Для підприємств гостинності характерна нормальна (проста) ефективність. Проте, з метою безперервного і стабільного розвитку, закладам готельно-ресторанного бізнесу необхідно прагнути до значної та абсолютної ефективності, зменшуючи вплив ринкових факторів і підвищуючи рівень ефективності маркетингу. 
Одним із найважливіших завдань маркетингу в готельно-ресторанному господарстві є організація виробництва і надання якісних послуг з урахуванням інтересів споживачів, що забезпечить стабільний розвиток підприємств гостинності на ринку товарів і послуг.  Готельно-ресторанний бізнес суттєво не відрізняється від інших галузей, що надають послуги, і всі принципи сучасного маркетингу в цій сфері повністю застосовувані.  Однак готельно-ресторанне господарство має одну особливість, яка відрізняє його від інших форм виробництва й торгівлі, а саме реалізацію і споживання готельних продуктів на місці їх виробництва [6].
 Маркетинг у сфері готельно-ресторанного обслуговування є складною, багатокомпонентною системою, основним завданням якої є забезпечення споживачів розміщенням, харчуванням та іншими додатковими готельними послугами. Розвиток емпіричного маркетингу в готельному бізнесі передбачає створення готельних продуктів, здатних справити незабутні позитивні враження та залишити найяскравіший слід у пам'яті клієнтів.
Готельні компанії організовують різноманітні заходи, такі як відкриття та закриття курортного сезону, зустрічі зі знаменитостями, тематичні та музичні вечори, виставки, презентації, професійні конференції, симпозіуми, бізнес-семінари, ювілеї та свята, щоб впливати на емоційний та чуттєвий аспекти споживачів готельних послуг. Згідно з маркетинговими дослідженнями, такі фактори, як психологічні доповнення до туристичної послуги, дизайн готелю, туристична анімація та персональний підхід, є ефективними у створенні незабутнього позитивного враження у користувачів готелю [7].
Споживчі враження, емоції та новий досвід становлять ключові результати ресторанного бізнесу, орієнтованого на прибуток. Клієнти краще запам’ятовують свій візит до ресторану, коли він стає позитивним, унікальним і незабутнім, і починають ототожнювати свої позитивні емоції з обслуговуванням у цьому закладі.
Кожен ресторан прагне зробити досвід гостя приємним, використовуючи різні методи, такі як майстер-класи для дітей, послуги діджея у вихідні та святкові дні, тематичні вечори, гастрономічні вечері, дегустації та презентації спеціальних меню. Організація таких маркетингових заходів дає змогу найкраще продемонструвати клієнтам продукти, послуги й атмосферу ресторану, здивувати їх чимось незвичайним і завести нові знайомства, формуючи лояльність гостей [8].
З погляду бізнесу, такі заходи повинні мати чітко визначені цілі, пов’язані з маркетинговою стратегією ресторану. Кожна подія має бути спланована і врахована в рамках місячних, квартальних і річних маркетингових планів. Наприклад, дегустація нового та вдосконаленого основного меню сприятиме збільшенню кількості замовлень. Дегустації коктейлів, що супроводжуються демонстраціями барменів, сприяють розвитку культури споживання напоїв у барах. Важливо дотримуватися балансу між концепцією ресторану і форматом маркетингового заходу, спрямованого на створення позитивного клієнтського досвіду [9].
Розвиток бізнесу, заснованого на наданні емоційного досвіду, можливий лише за умови особистої залученості споживачів і їхнього прагнення зробити свої враження незабутніми. Креативні підходи до реалізації маркетингу вражень можуть істотно вплинути на бажання клієнта повернутися. Часто заклади ресторанного бізнесу організовують кулінарні майстер-класи, шоу, тематичні гастрономічні та кулінарні фестивалі. Такі заходи наочно демонструють їжу, створюють можливості для споживачів отримати кулінарний досвід, навички та побачити кулінарне мистецтво, а також сприяють популяризації правильного ставлення до їжі. Це також сприяє розширенню кулінарних поглядів, урізноманітнюючи принципи та способи використання харчових інгредієнтів і їх комбінацій.
Синергія цих методів на підсвідомому рівні безсумнівно підвищує довіру гостей до ресторану. Маркетингова підтримка надає малим та середнім підприємствам конкурентну перевагу, допомагаючи швидко реагувати на потреби клієнтів і пропонувати потрібний продукт у потрібному місці, у потрібний час і в потрібній кількості. Для підвищення ефективності малих та середніх підприємств рекомендується використовувати інструменти, розроблені в рамках різних сфер маркетингової діяльності та елементів маркетингового комплексу. До таких інструментів належать оптимізація сегментів ринку та структури клієнтів, оптимізація та зміна асортименту продукції, забезпечення якісного обслуговування, розробка ефективної цінової політики, оптимізація збутової політики та каналів збуту, а також розробка політики просування продукції [10].
Новітні технології здатні значно підвищити ефективність, прозорість, гнучкість і цінність будь-якої маркетингової операції. Діджиталізація забезпечила компанії новими маркетинговими технологіями (MarTech), які трансформують процес взаємодії з клієнтами — від першого контакту до організації транзакцій та післяпродажного обслуговування. Інтеграція цифрових інструментів у маркетингові операції для оптимізації збору, аналізу даних і покращення взаємодії з наявними або потенційними клієнтами відома як стек MarTech. Стек маркетингових технологій для ринку B2C є найбільш прибутковим, оскільки дозволяє компаніям збільшити кількість клієнтів і підвищити якість маркетингової діяльності. Загальна вартість світового ринку MarTech досягла 344,8 мільярда доларів США у 2021 році [11].
У сучасному готельно-ресторанному бізнесі цифрові технології стали необхідним інструментом для ефективного управління та успішного маркетингу. Власний веб-сайт, належна представленість у системах інтернет-бронювань та активна присутність у соціальних мережах є важливими факторами для залучення та утримання клієнтів. Визначенням О.Вашківа та Ю.Гавриленка, інтернет-маркетинг являє собою маркетинговий інструмент, заснований на використанні комплексу прийомів і дій у мережі Інтернет, спрямованих на пробудження інтересу до товару або послуги та його ефективне просування і продаж [8]. 
Найсучасніші інформаційні технології швидко впроваджуються в готельний бізнес і дають змогу максимально розширювати можливості задоволення найрізноманітніших потреб гостей та підвищувати рівень якості обслуговування. Наприклад, програма Skype Translator спрощує спілкування людей, що говорять різними мовами. Її використання у готельному бізнесі може відкрити необмежені можливості для взаємодії з гостями та спільної роботи по всьому світу, незалежно від географічного регіону та мови. Така технологія може розширити клієнтську базу готелю без додаткових витрат на залучення носіїв інших мов та підвищити рівень лояльності гостей до готелю [8].
На противагу глобальним системам бронювання, приєднання до яких коштує значних грошей і практично є недосяжним для малих готелів та готелів, що не входять до міжнародних мереж, нещодавно з’явився новий сервіс, розроблений для невеликих і незалежних готелів – BookingSuite. За його допомогою готелі зможуть отримати новий веб-сайт без будь-яких попередніх витрат, а оплата від готелів становитиме лише 10% комісії за кожне бронювання, здійснене за допомогою сервісу [8]. 
Глобальні системи бронювання стягують комісію, яка становить 25% від суми бронювання, а стандартна комісійна ставка Booking.com – 15%. Сервіс BookingSuite допоможе невеликим і незалежним готелям отримати власний сайт і вибудовувати свою онлайн-присутність без додаткових витрат, розробити та реалізувати план онлайн-маркетингу, просування та підвищення значущості готелю в рейтингу Google та інших пошукових системах. Крім того, сайти BookingSuite оптимізовані для мобільних пристроїв, що є важливим фактором в умовах активного використання смартфонів і планшетів для планування подорожей [8].
Інформаційні технології розвиваються у напрямі розширення доступності, здешевлення вартості, соціалізації, інтерактивності та глобальної присутності. Тому інформатизація вже давно не є синонімом великих витрат, які в довгостроковому періоді не принесуть переваги та прибутку. Отже, українські підприємства гостинності мають активувати свої зусилля з адаптації до нових умов інформаційної економіки, підвищити якість обслуговування та переорієнтувати свою діяльність на людину, на задоволення її потреб.
До прикладу, Hilton Worldwide застосовує мобільні додатки, які спрощують процес реєстрації гостей, замовлення послуг і взаємодії з персоналом. Використання робототехніки і штучного інтелекту дозволяє підвищити ефективність операційних процесів та впроваджувати інноваційні маркетингові рішення, що сприяють залученню клієнтів через новітні технологічні можливості [12].
Accor Hotels активно впроваджує цифрові технології, такі як чат-боти та персоналізовані портали, що покращують комунікацію з гостями. Аналітика даних допомагає оптимізувати маркетингові стратегії та управління сервісами, дозволяючи точно визначати потреби клієнтів і адаптувати пропозиції відповідно до їхніх очікувань [13].
InterContinental Hotels Group (IHG) використовує технології інтернету речей для моніторингу та контролю систем безпеки, енергоспоживання і комфорту гостей. Аналітика даних є важливим інструментом для прийняття стратегічних рішень, що дозволяє оптимізувати маркетингові зусилля і покращити ефективність рекламних кампаній [14].
Airbnb використовує цифрові платформи та аналітику даних для управління бронюванням, комунікації з гостями та оцінки якості наданих послуг. Компанія експериментує зі штучним інтелектом для покращення рекомендацій і персоналізації користувацького досвіду, що дозволяє створювати більш ефективні маркетингові стратегії і залучати широку аудиторію клієнтів [15].
Спілкування з клієнтами через соціальні мережі стає дедалі важливішим компонентом маркетингових стратегій у сфері гостинності. Найпопулярнішими платформами для взаємодії з потенційними та наявними клієнтами є Facebook, Twitter, Instagram, LinkedIn і YouTube. Готелі та ресторани використовують їх для просування послуг, збільшення своєї присутності в інтернеті, підвищення впізнаваності бренду та збереження лояльності клієнтів.
 Ефективність інтернету як маркетингового каналу для комунікації з цільовими аудиторіями визнається все більшою кількістю компаній. Соціальні медіа можуть бути потужним інструментом для готельно-ресторанного бізнесу, допомагаючи власникам залучити нових клієнтів, підвищити інтерес до свого бренду та взаємодіяти зі своїми клієнтами [16].
Інтернет-маркетинг слід розглядати як новий вид маркетингу, що використовує традиційні й інноваційні інструменти і технології в інтернеті для виявлення та задоволення потреб і запитів споживачів шляхом обміну, на користь виробників та інших зацікавлених сторін. Використання сучасних технологій в маркетингових стратегіях дозволяє підвищити ефективність, забезпечити краще обслуговування гостей та отримати конкурентну перевагу на ринку.
Готельно-ресторанний бізнес в Україні серйозно постраждав від російської агресії. Багато українських операторів були змушені припинити свою діяльність, тоді як іншим довелося починати все з нуля. Незважаючи на ці виклики, сектор має великий стратегічний потенціал для майбутнього відновлення та зростання. А тому підприємствам важливо зміцнювати свій потенціал, що дасть змогу успішно адаптуватися до змін і вистояти в умовах конкуренції та кризових явищ. Нині в умовах війни в Україні готельно-ресторанний бізнес знаходить нові форми роботи і відповідно трансформується. 
Наприклад, деякі ресторани були перетворені на заклади швидкого харчування, щоб задовольнити потребу населення у дешевій їжі. Багато закладів пропонують послуги доставки їжі додому, щоб клієнти могли пообідати в комфорті власних домівок. Готельні комплекси також надають знижки та роблять спеціальні пропозиції для залучення клієнтів. Це свідчить про те, що бізнес в Україні готовий адаптуватися до змін і продовжує розвиватися навіть у воєнний час [17].
Робота готельно-ресторанного бізнесу в Україні у воєнний час потребує поєднання безпеки, адаптивності, контролю витрат, залучення громадськості та надійної комунікації. Для ефективного розвитку стратегічного потенціалу необхідно знайти тонкий баланс між зниженням ризиків, адаптацією та інноваціями.
Сучасні маркетингові методи управління в готельному та ресторанному господарстві відіграють важливу роль у підвищенні ефективності та якості обслуговування. Впровадження найкращих практик та інноваційних рішень допомагає підприємствам залучати клієнтів, покращувати їхню задоволеність і забезпечувати конкурентну перевагу на ринку. Роль маркетингу в індустрії готелів і громадського харчування полягає в тому, щоб діяльність підприємства відповідала очікуванням і реальним потребам, а інтерес до компанії зростав. 
Суть маркетингової стратегії в готельно-ресторанному бізнесі полягає у визначенні довгострокових цілей підприємства на ринку та способів їх досягнення. Комплексний план дій охоплює всі аспекти маркетингової діяльності, починаючи з аналізу ринку, що включає вивчення потреб та поведінки споживачів, конкурентного середовища, економічних та соціальних факторів. Такий підхід дозволяє підприємству зрозуміти основні тенденції та виявити ключові чинники, що впливають на ринок, і забезпечує можливість адаптації до змін зовнішнього середовища.
Сегментація ринку, що полягає у розподілі ринку на групи споживачів з схожими потребами та характеристиками, дозволяє підприємству точніше націлювати свої маркетингові зусилля і створювати пропозиції, які краще задовольняють потреби кожного сегменту. Позиціонування відіграє важливу роль у визначенні місця, яке підприємство прагне зайняти на ринку та в свідомості споживачів, формуючи унікальний образ та конкурентні переваги [18].
Розробка продукту включає визначення та вдосконалення продуктів та послуг, які відповідають потребам цільових сегментів, що сприяє створенню високоякісних та інноваційних пропозицій, здатних залучити та утримати клієнтів. Важливим аспектом є ціноутворення, що полягає у визначенні цін на продукти та послуги, які забезпечують рентабельність та конкурентоспроможність, враховуючи вартісні структури, цінову еластичність попиту та цінову політику конкурентів [18].
Просування включає розробку та реалізацію комплексу маркетингових комунікацій для інформування цільових аудиторій про продукти та послуги підприємства, використовуючи різні канали комунікації, такі як реклама, PR, цифровий маркетинг та інші методи, спрямовані на створення позитивного іміджу та підвищення впізнаваності бренду [18].
Збут полягає у створенні каналів розподілу, які дозволять зробити продукти та послуги доступними для цільових споживачів, оптимізуючи логістичні процеси та забезпечуючи ефективне управління ланцюгом постачання. Усі ці елементи маркетингової стратегії взаємопов'язані і спрямовані на досягнення стратегічних цілей підприємства, підвищення його конкурентоспроможності та стійкості на ринку [18].
Значення маркетингової стратегії в готельно-ресторанному бізнесі полягає в тому, що вона допомагає підприємствам досягти своїх цілей на ринку. Чітке визначення стратегічних цілей дозволяє підприємству орієнтувати свої зусилля на досягнення конкретних результатів, що сприяє ефективному управлінню та підвищенню продуктивності. Маркетингова стратегія дозволяє підприємствам краще розуміти своїх споживачів та їхні потреби, що є ключовим фактором для задоволення клієнтів і підвищення їхньої лояльності [18].
У сучасному конкурентному середовищі готельно-ресторанного бізнесу наявність чіткої та ефективної маркетингової стратегії є життєво необхідною для успіху. Підприємства, які не мають такої стратегії, ризикують втратити своїх клієнтів та конкурентоспроможність. Постійний перегляд та оновлення маркетингової стратегії з урахуванням змін ринкового середовища, потреб споживачів та конкурентної ситуації є невід'ємною частиною успішного ведення бізнесу. Тільки так підприємство може залишатися гнучким і адаптивним до зовнішніх викликів, забезпечуючи собі стабільність і процвітання в довгостроковій перспективі.
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1.2 Формування комплексної стратегії маркетингу готельних та ресторанних послуг
Комплексна стратегія маркетингу готельних послуг формується під впливом зовнішнього середовища та внутрішніх можливостей підприємства, враховуючи умови ринкового середовища. Важливим елементом є маркетингове забезпечення підприємства, яке впливає на його позиціонування та поведінку на ринку з урахуванням наявної конкуренції. Розглянемо основні фактори, що впливають на розвиток регіонального ринку готельних послуг [19].
Перш за все, слід відзначити роль екзогенних факторів, тобто тих, що походять з зовнішнього середовища. Це можуть бути політичні, економічні, соціальні та технологічні аспекти. Політичні фактори включають стабільність політичної ситуації в регіоні, законодавчу базу та державну політику щодо туризму та гостинності. Економічні фактори охоплюють загальний стан економіки, рівень доходів населення, інфляцію та курсові коливання, що можуть впливати на купівельну спроможність потенційних клієнтів. Соціальні фактори включають зміни в демографічній структурі, культурні особливості, споживчі уподобання та зміни у стилі життя населення. Технологічні фактори охоплюють розвиток новітніх технологій, їх впровадження у готельний бізнес, а також інноваційні рішення, що можуть підвищити ефективність діяльності підприємства.
Важливу роль відіграють ендогенні фактори, тобто внутрішні перспективи діяльності підприємства. Це можуть бути фінансові ресурси, якість менеджменту, рівень кваліфікації персоналу, матеріально-технічна база, репутація та бренд підприємства. Внутрішні фактори також включають маркетингові стратегії, що використовуються підприємством, його здатність до інновацій, а також ефективність внутрішніх процесів та систем управління.
Ринкове середовище також має значний вплив на формування комплексної стратегії маркетингу готельних послуг. Конкуренція на ринку готельних послуг є ключовим фактором, що впливає на стратегічні рішення підприємства. Аналіз конкурентного середовища, визначення конкурентних переваг та слабких сторін є необхідними етапами для розробки ефективної маркетингової стратегії. Також важливо враховувати потреби та очікування споживачів, оскільки саме вони визначають попит на готельні послуги [19].
Формування комплексної стратегії маркетингу готельних послуг здатне забезпечити динамічний розвиток готелів в умовах нестабільного екзогенного та ендогенного середовища. Нестабільність зовнішніх факторів, таких як економічні коливання, політичні зміни, технологічні інновації та соціальні трансформації, вимагає від готелів гнучкості та адаптивності. Водночас внутрішні фактори, включаючи фінансову стійкість, якість управління, рівень обслуговування та кваліфікацію персоналу, визначають здатність готелів ефективно реагувати на зовнішні виклики [20]. 
Розвиток маркетингового підходу до управління готелями дозволяє інтегрувати всі ці аспекти в єдину стратегічну рамку, яка спрямована на максимізацію задоволення потреб клієнтів, оптимізацію ресурсів та підвищення конкурентоспроможності. Застосування комплексної стратегії маркетингу готельних послуг включає аналіз ринкового середовища, визначення цільових сегментів, розробку унікальних пропозицій та ефективних комунікаційних кампаній. (рис. 1.2) [21].
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Рис.1.2. Схема формування і реалізації комплексної стратегії маркетингу готельних послуг, орієнтованої на споживача [19]

Комплексна стратегія маркетингу готельних послуг, орієнтована на споживача, забезпечується реалізацією комплексу управлінських рішень, спрямованих на створення, розвиток і довгострокове збереження позиції на динамічному ринку споживачів за рахунок максимізації задоволення їх попиту в умовах нестійкого ринкового середовища. 
Доцільно розглянути етапи більш детально. В якості ключової стратегічної мети визначено формування комплексної стратегії розвитку маркетингу готельних послуг, яка передбачає сукупність послідовних етапів реалізації стратегічних напрямків. Початковим етапом формування комплексної стратегії розвитку маркетингу готельних послуг є аналіз можливостей і умов розвитку маркетингу готельних послуг, облік яких дозволяє виявляти проблемні області та перспективні напрямки комплексного розвитку готелів [21].
Основні умови застосування ефективного розвитку маркетингу готельних послуг, орієнтованого на споживача, включають насичення ринку готельними послугами, гостру конкурентну боротьбу виробників готельних послуг за вподобаннями споживача, достатню та достовірну інформованість споживача, вільні ринкові відносини та вільну діяльність адміністрації всередині готелю по визначеним цілям, стратегіям, управлінським структурам, розподілу засобів за статтями бюджету. Можливість та необхідність використання комплексу маркетингу готельних послуг залежить від здатності підприємства ефективно реалізувати цей комплекс.
Наступним етапом формування комплексної стратегії розвитку маркетингу готельних послуг є конкретизація цілей, завдань, принципів і функцій маркетингу готельних послуг, що сприяють розробці напрямів, форм і методів комплексного розвитку маркетингу готельних послуг на ринку. Механізм реалізації комплексної стратегії розвитку маркетингу готельних послуг полягає у формуванні напрямків реалізації стратегії маркетингу готельних послуг, орієнтованої на споживача, комплексному впровадженні та використанні ефективних інструментів і технологій маркетингу готельних послуг, побудові та розвитку системи інтегрованих маркетингових комунікацій готелю зі споживачем. Вибір і розробка маркетингової стратегії розвитку готельних послуг визначається багатьма факторами, включаючи цілі діяльності, потреби і очікування цільової аудиторії, характер послуг, що надаються [21].
Таким чином, комплексна стратегія маркетингу готельних послуг забезпечує ефективне управління та розвиток підприємства, орієнтуючи його діяльність на задоволення потреб споживачів і збереження конкурентної переваги на ринку.
Розробка і реалізація стратегій маркетингу різного виду в умовах швидко мінливого зовнішнього середовища є необхідною і обов’язковою умовою збереження і розвитку підприємства в процесі функціонування. Стратегія маркетингу формулює головні цілі та основні шляхи їх досягнення таким чином, що підприємство отримує єдиний напрямок руху в певний період часу. 
При здійсненні стратегічного планування в готелі, передбачається, що стратегія маркетингу складається з декількох великих блоків. Стратегічна модель розвитку готелю включає місію, що визначає основну довгострокову мету готелю, враховуючи інтереси її керівництва, споживачів її послуг і суспільства, стратегічні цілі, що являють собою перелік основних показників, за допомогою яких готель контролює успішність реалізації проекту. Важливо, щоб цілі були сформульовані конкретно, містили чіткі значення і терміни їх досягнення. Стратегія також описує напрямки боротьби за споживачів, визначаючи, за рахунок чого готель буде конкурувати з іншими підприємствами своєї галузі, а також принципи застосування маркетингових інструментів [24].
Процес розробки стратегії маркетингу готельних послуг, орієнтованої на споживача, слід розділити на два основних етапи: формування інформаційної бази та її аналіз, а також безпосередньо розробка стратегії маркетингу готельних послуг. Кінцевою метою стратегії маркетингу готельних послуг є привернення уваги цільової аудиторії. Для досягнення поставленої мети виділяються конкретні завдання – ряд поступальних кроків, які не тільки призводять до конкретного результату, але і допомагають оцінити ступінь ефективності стратегії маркетингу готельних послуг [24].
Визначення конкретних завдань маркетингової стратегії розвитку готельних послуг залежить від чинників, які доцільно об’єднати в групи: зміна комунікаційної взаємодії зі споживачем, зростання обізнаності потенційної аудиторії, зростання лояльності споживачів, позитивне ставлення та задоволеність від наданих послуг. Поліпшення маркетингових показників включає зростання частки ринку, збільшення обсягу продажів, збільшення вартості торгової марки та зростання прибутку. Оптимізація рекламної політики передбачає зниження вартості контакту з цільовою аудиторією та пошук нових маркетингових інструментів.
У вітчизняній практиці маркетингова діяльність підприємств стає все більш активною, оскільки дозволяє їм вибрати правильну стратегію поведінки в умовах конкуренції, що загострюється. У пошуках нових методів підвищення конкурентоспроможності підприємства використовують інструменти маркетингу. Маркетингові програми дозволяють проводити довгострокову стратегічну політику, уникати значних економічних і соціальних потрясінь і добиватися стабільного розвитку. Оцінка маркетингових стратегій забезпечить пошук резервів зростання економічної ефективності діяльності та дозволить визначити найбільш доцільну структуру і розподіл завдань серед функціональних підрозділів виробників готельних послуг [25].
Оцінка маркетингових стратегій забезпечує пошук резервів зростання економічної ефективності діяльності та дозволяє визначити найбільш доцільну структуру і розподіл завдань серед функціональних підрозділів виробників готельних послуг. Отже, основою вибору стратегії розвитку готелю повинна виступати її позиція на ринку, заснована на ефективному використанні елементів маркетингу-мікс.
Ключові складові елементи комплексної стратегії розвитку маркетингу готельних послуг включають орієнтацію на довгострокове співробітництво зі споживачами, пропозицію інноваційних послуг додаткового сервісу, конкурентоспроможні ціни при високій якості готельних послуг та обслуговуванні, підвищення клієнтоорієнтованості, розробку програм лояльності для споживачів, розвиток систем мотивації високопродуктивної праці, надання співробітникам можливості для особистісного розвитку і самореалізації, планування кар'єри, підтримку і підвищення кваліфікації персоналу, створення системи підготовки співробітників, проведення досліджень ринку готельних послуг, розвиток комунікаційної діяльності, розширення асортименту готельних послуг, активність збутової діяльності готелів, розширення географічного ареалу присутності бренду, зміна позиціонування конкуруючих готелів, завоювання нових сегментів ринку, розвиток комплексу інтегрованих маркетингових комунікацій готелю, виведення на ринок інноваційних готельних послуг [26].
Основні елементи комплексу маркетингу, що сприяють завоюванню лідируючих позицій виробників готельних послуг на ринку, включають ринок готельних послуг, готельну послугу як комплекс послуг, методи ціноутворення, місце розташування готелю, методи просування готельних послуг, суб’єкти ринку (персонал готелю і клієнти готелів), фізичні ознаки готелів, процес надання послуг і обслуговування споживачів.
Ефективність маркетингу готельних послуг залежить від відповідності реального виконання послуги очікуванням споживачів, що може бути досягнуто за рахунок оцінки споживчих очікувань і їх задоволеності наданою послугою, розробки стандартів обслуговування, впровадження програм обслуговування і комунікацій зі споживачем. Для реалізації даних методів доцільне комплексне впровадження та використання ефективних інструментів і технологій маркетингу готельних послуг на ринку, які дозволять забезпечити ефективне виконання персоналом поставлених завдань для досягнення маркетингових цілей готелю, якісне обслуговування і ефективні взаємини між персоналом готелю та споживачами, максимальне задоволення потреб споживача [26].
Оцінка ефективності маркетингової стратегії дозволяє визначити, наскільки успішно підприємство досягає своїх цілей. Для оцінки ефективності маркетингової стратегії можна використовувати такі показники, як частка ринку, кількість клієнтів, дохід, рівень впізнаваності бренду та рівень лояльності клієнтів. Важливо зазначити, що формування комплексної маркетингової стратегії є складним процесом, який потребує значних знань та досвіду. Підприємствам, які не мають таких знань та досвіду, рекомендується звернутися до фахівців з маркетингу. Крім вищезазначеного, при формуванні комплексної маркетингової стратегії готельних та ресторанних послуг також важливо враховувати такі фактори, як специфіка готельного та ресторанного бізнесу [26].
Таким чином, формування комплексної стратегії маркетингу готельних та ресторанних послуг враховує вплив екзогенного оточення та ендогенних перспектив діяльності підприємства на ринкове середовище. Основні фактори, що впливають на цей процес, включають конкуренцію на ринку та потреби споживачів. Комплексна стратегія спрямована на динамічний розвиток готелів та ресторанів, а також на максимізацію задоволення попиту споживачів у нестійкому ринковому середовищі.
Розробка комплексної стратегії передбачає аналіз можливостей та умов розвитку маркетингу готельних та ресторанних послуг, конкретизацію цілей, завдань та принципів маркетингу, розробку напрямків розвитку та використання ефективних інструментів. Врахування специфіки готельного та ресторанного бізнесу дозволяє підприємствам досягати стабільності та конкурентоспроможності на ринку.
Процес розробки стратегії маркетингу включає формування інформаційної бази, аналіз, розробку та реалізацію стратегії, орієнтованої на споживача. Відповідність реального виконання послуг очікуванням споживачів, розвиток комунікаційної діяльності та максимальне задоволення потреб споживачів є ключовими для успіху стратегії. Оцінка ефективності стратегії здійснюється за допомогою таких показників, як частка ринку, кількість клієнтів, дохід, впізнаваність бренду та лояльність клієнтів.
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1.3 Особливості та специфіка маркетингового управління діяльністю підприємств сфери
Створення маркетингової служби готельного комплексу є складним організаційно і технічно складним завданням. І професіонали, і всі співробітники повинні орієнтуватися на ринок і споживачів. Ефективне функціонування готельного комплексу залежить від того, яка загальна концепція регулює підхід до взаємозв’язку основних виробничогосподарських функцій. Або щось нове, орієнтоване на споживчий ринок. Маркетингова орієнтація вимагає економічного підходу. Пропонуйте лише ті послуги, які користуються попитом на ринку. Два рівні управління маркетингових служб:
 1) центральні маркетингові служби; 
2) оперативні відділи [27, c.139].
Існують три основних типи побудови маркетингових структур. Перший тип — функціональні структури, які організовані за видами маркетингової діяльності. Така структура передбачає розподіл завдань між різними відділами, кожен з яких відповідає за певний аспект маркетингу, наприклад, дослідження ринку, рекламу або продажі. Другий тип — структури, орієнтовані на послуги готельного комплексу, що дозволяє сконцентрувати зусилля на оптимізації маркетингових процесів конкретних готельних послуг. Третій тип — регіональні структури, які орієнтовані на ринки регіонів діяльності готельного комплексу. Вони дозволяють враховувати специфіку і потреби різних регіональних ринків, забезпечуючи більш точковий підхід до маркетингу [28].
Доповненням до цих структур є тимчасові організаційні підрозділи, створені у формі робочих цільових колективів або ризикових груп. Такі підрозділи надають можливість гнучко й оперативно вирішувати нестандартні завдання, які вимагають високого ступеня новизни та інноваційного підходу.
На першій стадії управління просуванням та продажем готельних послуг, їх наданням і фінансами, створюються підрозділи, такі як відділ продажів, відділ кон'юнктури та цін, а також відділ реклами. Ці підрозділи забезпечують базову структуру для ефективного управління маркетинговою діяльністю.
На другій стадії система управлінських служб розширюється та включає окрему ланку по маркетингу, яка підпорядковується безпосередньо вищому керівництву. Ця ланка займається питаннями реклами, комплексними ринковими дослідженнями, прогнозуванням кон'юнктури ринків і цін, а також розробкою інтегрованої маркетингової політики.
На третій стадії апарат управління маркетинговою діяльністю готельного комплексу стає ще більш розширеним і складним. Відділ з маркетингу перетворюється на управління, що включає декілька спеціалізованих відділів, таких як відділ безпосереднього маркетингу та відділ продажів. Це дозволяє більш ефективно координувати різні аспекти маркетингової діяльності та забезпечувати комплексний підхід до реалізації маркетингових стратегій [28].
Маркетингова діяльність у сучасних готельних комплексах організується, в цілому, по-різному. Найпоширенішою формою є функціональна оргаиїзагіія, при якій на чолі різних напрямків маркетингу стоять фахівці з конкретних видів діяльності - фахівці з продажів, реклами, маркетингових досліджень та іп. У готельних ланцюгах, що працюють у регіональному масштабі та на різних типах ринків, частіше використовується організація служб маркетингу за географічною ознакою, при ньому співробітники служб маркетингу мають певні географічні одиниці (країни, регіони, області) [29, c.194].
Невеликі готелі, які не мають повного відділу маркетингу, все ще можуть виконувати певні маркетингові функції. Основним завданням менеджера з маркетингу є збільшення продажів та максимізація зайнятості кімнат. Водночас консалтингові та рекламні фірми співпрацюють у проведенні маркетингових досліджень та реалізації рекламних кампаній [24].
У готельних комплексах середнього розміру часто створюються маркетингово-орієнтовані відділи продажів. Такі відділи залучають експертів з реклами, зв’язків з громадськістю та маркетингових досліджень. Це дозволяє більш ефективно організувати маркетингову діяльність та досягати поставлених цілей [24].
Великі готельні комплекси з необхідним персоналом і ресурсами, а також виділеним маркетинговим бюджетом, створюють повномасштабні маркетингові структури. Вони проводять широкі дослідження ринку, створюють нові пропозиції послуг та розробляють заходи для стимулювання просування та продажу своїх послуг. Лідери галузі готельного бізнесу пропонують власні унікальні концептуальні стратегії для розробки ефективних маркетингових рішень [24].
Сучасна система управління продажами побудована на основі розумного розподілу праці та чітких прав і обов’язків. Маркетинг і продажі очолює директор, який призначається генеральним директором або головою правління. Зазвичай це людина, яка має досвід роботи в готельних комплексах. Відділ маркетингу складається з чотирьох основних підрозділів: відділу маркетингу, відділу технологій та організації, відділу бронювання та відділу зв’язків з громадськістю [30].
Відділ маркетингу відповідає за просування та продаж готельних послуг. До його складу входять керівник відділу та кілька менеджерів з обслуговування клієнтів. Цей відділ підтримує співпрацю зі старими партнерами, знаходить нових клієнтів та співпрацює з різними компаніями [30].
Технічно-організаційний відділ складається з менеджера та трьох фахівців, які займаються організацією банкетів, конференцій та інших заходів. Відділ бронювання відповідає за попереднє бронювання місць у готелі.
Функції відділу просування і продажу готельного комплексу передбачають координацію роботи відділу просування, продажу готельних послуг і маркетингу. Фахівці відділу маркетингу на основі даних маркетингових досліджень визначають сегменти ринку, підвищують рентабельність готельного комплексу і розширюють його ринкову частку. Водночас спеціалісти з продажу працюють безпосередньо з клієнтами, використовуючи свій досвід і вміння просувати готельні послуги. Різний спосіб функціонування цих відділів часто призводить до суперечок, які негативно впливають на роботу готельного комплексу, особливо на взаємовідносини між такими важливими відділами, як відділ прийому та розміщення, економічний відділ, бухгалтерія тощо [30].
Логістична система готельного комплексу забезпечує інформаційний потік, фінансовий потік та потік послуг, утворюючи тим самим зону, де ці потоки найбільше зосереджені. Формування цих вузлів відбувається природно, з урахуванням затверджених в готельному комплексі правил обслуговування, форм і методів розрахунків клієнтів, характеру руху інформації між гостями й персоналом, а також між внутрішніми відділами. Це формує їх розташування стосовно організаційної структури готельного комплексу й конкретних служб [30].
Основними завданнями відділу просування та продажу готельного комплексу є організація заходів з метою залучення клієнтів до готельного комплексу, організація та контроль обслуговування споживачів, проведення семінарів, конференцій, бізнес зустрічей та виставок на базі готельного комплексу, організація екскурсій, походів та надання додаткових послуг клієнтам, впровадження ефективної маркетингової політики, рекламних кампаній, а також запрошення відомих гостей.
У загальній структурі відділу продажів готельного комплексу особлива роль належить відділу маркетингу, який включає аналіз динаміки ринку, пошук можливостей виходу на нові ринки, знаходження та розвиток каналів просування готельних послуг, оцінку потенціалу ключових сегментів і регіонів з урахуванням щільності населення, рівня доходів, транспортного сполучення, сезонності, вивчення потреб споживачів для визначення найбільш перспективних готельних послуг, отримання, обробку та систематизацію інформації про клієнтів готельного комплексу (загальна кількість, тривалість перебування, сезон перебування), формування сегментів клієнтів за демографічними змінними (стать, вік, життєвий цикл сім’ї), за соціальними змінними (соціальний статус, рівень доходу, соціальний клас), за мотивами (причина, мотивація, місце подорожі), за географічними характеристиками (країна, громадянство, регіон), аналіз конкурентного середовища готельного комплексу, аналіз діяльності готельного комплексу і його основних конкурентів по позиціях (рівень середньорічного завантаження, сезонний розподіл завантаження, рівень якості послуг), аналіз результатів діяльності готельного комплексу за основними техніко-економічними показниками, робота зі створення та підтримки електронного сайту, електронної реклами й засобів бронювання, планування маркетингової діяльності та складання рекламних програм [30].
Отже, слід підсумувати, що формування маркетингових стратегій є одним з найсуттєвіших та найскладніших етапів процесу маркетингу. Маркетингова стратегія слугує основою дій підприємства в конкретних ринкових умовах, визначає способи застосування маркетингу для розширення цільових ринків та досягнення ефективних результатів.









РОЗДІЛ 2. 
АНАЛІЗ ТА ОЦІНКА МАРКЕТИНГОВИХ СТРАТЕГІЙ ГОТЕЛЬНОГО ПІДПРИЄМСТВА «HILTON» В М. КИЇВ

2.1. Загальна характеристика готельного підприємства
Готель "Hilton" - це провідна світова гостинна компанія з портфоліо з 19 брендів світового класу, що складається з понад 7100 готелів і понад 1,1 мільйона номерів у 123 країнах і територіях. "Hilton" – це широка мережа готелів, що належить і управляється компанією Hilton Worldwide Holdings Inc. Вона включає в себе різні бренди, такі як "Hilton Hotels & Resorts", "Hampton by Hilton", "DoubleTree by Hilton", "Embassy Suites by Hilton" та інші. Готелі Hilton відомі своїм високим рівнем обслуговування, комфортом та розташуванням у престижних локаціях по всьому світу (рис.2.1) [31].
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Рис.2.1. Товарний знак готелю "Hilton" [30]

Hilton Kyiv – новий стильний і сучасний готель, розташований в центрі Києва на бульварі Шевченка, напроти Старого ботанічного саду. Готель є частиною міжнародного готельного ланцюга Hilton Hotels (рис.2.2) [31].
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Рис.2.2. Зовнішній вигляд готелю Hilton Kyiv [31]

Бренд Hilton Hotels залишається одним з провідних брендів компанії та одним з найбільших світових брендів готелів. Компанія надає маркетингові акценти як на ділові поїздки, так і на розваги, розташовані у великих центрах міста, біля аеропортів, конференц-центрів. Основна бізнес-ідея готелю – забезпечити розміщення клієнтів, але також широкий спектр інших послуг; ресторан, фітнесцентр, спа, спорт, розваги, конференц-зали [32].
Готель, відкритий у 2014 році, є частиною житлового комплексу H-Tower. Сміливий сучасний приклад архітектури, комплекс H-Tower призначений для тих, хто цінує розкіш, безпеку та комфорт. Архітектори та дизайнери задумали цей комплекс як уособлення елегантного життя елітних соціальних кіл, забезпечення вишуканого обслуговування, підтримання високого соціального статусу, надання можливостей для першокласного дозвілля та насиченої ділової активності. Проект розроблено відомою британською архітектурною фірмою John Seifert Architects Limited у співпраці зі своїм київським відділенням, під керівництвом архітектора Джона Сейферта. Багатофункціональний комплекс здобув міжнародне визнання, отримавши престижну премію європейської нерухомості у 2011 році [33].
Розташування готелю є надзвичайно вигідним, оскільки неподалік знаходяться ключові туристичні пам’ятки Києва, такі як Оперний театр та Золоті ворота. Готель розташований лише в 35 км від міжнародного аеропорту Бориспіль, що робить його зручним для міжнародних гостей. Крім того, близькість до урядових офісів, міністерств та посольств у діловому центрі міста робить його ідеальним вибором для ділових людей та бізнес-туристів [34].
Загалом, інфраструктура та розташування комплексу H-Tower відповідають вимогам сучасних мешканців та гостей, забезпечуючи високий рівень комфорту, безпеки та зручності. Завдяки широкому спектру доступних послуг та вигідному розташуванню, комплекс відповідає високим стандартам елітного житла та готельного обслуговування, що підкреслює його статус як одного з провідних об'єктів нерухомості в Києві [35].
Своїм гостям готель пропонує:
- 262 сучасні номери, включаючи президентський люкс; 
- представницькі кімнати; 
- технологію «Smart Room» у номерах; 
- 11 різноманітних конференц-залів для засідань, Бальний зал площею 390 м2 , у тому числі місць для сидіння на 430 осіб; 
- ресторан Park Kitchen, Hotel Bar та лобі-бар;
 - оздоровчий фітнес-центр Hilton Fitness площею 1300 м2 , що працює 24 години, 7 днів на тиждень та критий басейн довжиною 90 м [36].
На рисунку 2.3 відображено комплекс послуг готелю.

Рис.2.3. Комплекс надання послуг в готелі Hilton Kyiv [36]

[image: ]
Рис.2.4. Схема розташування конференц-залів та кімнат для бізнес-зустрічей [36]

Готель Hilton Kyiv надає послуги розміщення, як на короткий період часу, так і на тривалий термін. Багато закордонних фірм знімають тут номери для своїх співробітників на кілька місяців. У номерах є просторі передпокої, мебльовані кімнати, обладнані кухні (електроплита, міні-холодильник, електрочайник, набір чайного і столового посуду), ванні і туалетні кімнати. Обов'язкова наявність телевізора і телефону.
Розглянемо докладніше номерний фонд готелю Hilton Kyiv.
Номер Хілтон Гостьовий – затишний і світлий номер, площею понад 26 кв.м. з високими стелями і великими вікнами. Зручні і функціональні меблі, ліжка «Квін» 33 або «Кінг» (відповідають стандарту Хілтон) укомплектовані ортопедичним матрацом і безліччю різноманітних подушок. Кожен номер оснащений високошвидкісним бездротовим Інтернетом і системою індивідуального кліматконтролю (рис.2.5) [37].

[image: Двомісний номер з 2 односпальними ліжками: фотографія №2]
Рис.2.5. Гостьова кімната готелю [37]

Номер Хілтон Делюкс – просторий номер розміром більше 33 кв.м, оформлений в золотисто-бежевих тонах. У спальній зоні встановлено двоспальне ліжко «Квін» або «Кінг», або два ліжка «Твін», які повністю відповідають стандартам Хілтон. У зоні відпочинку встановлений вишуканий кавовий столик і затишне крісло. Майже всі ванні кімнати оснащені душем. Велике дзеркало, яке має підсвічування і підігрів – це відмінна риса і, безсумнівно, родзинка номерів Хілтон Делюкс (рис.2.6) [37].

[image: Номер Делюкс з ліжком розміру ]
Рис.2.6. Номер Хілтон Делюкс [37]

Напівлюкс – великі вікна, зручні меблі та підвищений рівень комфорту створюють незабутню атмосферу в просторих номерах напівлюкс. Ліжко «Кінг» або два ліжка «Твін» відповідає стандарту «Хілтон» з ортопедичним матрацом і безліччю подушок. Для зручності гостей в просторій ванній кімнаті знаходяться окремий душ, елегантна ванна, біде і велике дзеркало з підсвічуванням і підігрівом. Гості, які проживають в півлюксах, мають доступ до послуг та привілеїв представницької вітальні: сніданок, напої та закуски протягом дня, алкогольний бар ввечері персональні комп'ютери з доступом до Інтернету [37].
Кутовий люкс оснащено ліжком "Кінг", яке відповідає стандарту Hilton, з ортопедичним матрацом та численними подушками. Відокремлена колоною гостьова зона містить зручну канапу та журнальний столик. Гості, які проживають у люксах, також мають доступ до послуг та привілеїв представницької вітальні (рис.2.7) [37].

[image: Люкс із двоспальним ліжком розміру "king-size" і терасою з видом на сад]
Рис.2.7. Кутовий люкс [37]

Історичний (Посольський) Люкс готелю вражає розкішними меблями та вишуканим інтер'єром, оформленим у стилі класицизму. Вишукане оздоблення номера включає бронзові люстри, шикарні меблі, паркетну підлогу, високі стелі та просторі вікна. На площі понад 90 квадратних метрів розташовано робочий кабінет з масивним дерев'яним столом, персональним робочим місцем та доступом до Інтернету. 
Меблі вітальні виконані з масиву горіхового дерева, а спальня оформлена вельми елегантно. Ліжко "Кінг", відповідно до стандартів Hilton, оснащене ортопедичним матрацом та численними подушками, що забезпечує комфортний відпочинок. 
У ванній кімнаті є безліч аксесуарів та приладдя. В оплату номера включено сніданок, безкоштовні закуски та напої протягом усього дня, а також персональні багатофункціональні робочі місця з доступом до мережі Інтернет. Історичний (Посольський) Люкс готелю Hilton - це підвищений рівень комфорту та VIP послуги [37].
Президентський люкс вражає розкішним і сучасним дизайном інтер'єру з безліччю чудових і вишуканих аксесуарів, що задовольнять потреби найвимогливіших клієнтів. Сучасний кабінет оснащений за останнім словом техніки, затишна спальня та розкішна вітальня зі входом у представницький номер, який можна використовувати як другу спальню, все це входить до складу Президентського Люксу готелю Hilton Kyiv (рис2.8) [37].

[image: Президентський люкс Спальня]
Рис.2.8 Презедентський люкс [37]

Цінова політика готелю враховує кількість послуг які вона вміщує в собі, в залежності від категорії номеру, обраного тарифу, сезонності та кількості гостей. Детальна цінова політика готелю наведена в таблиці 2.1.
В ціну номера готелю включені наступні послуги: надання паркувального місця на автостоянці на перші три доби проживання; зміна постільної білизни 2 рази в тиждень; щоденне прибирання та зміна рушників.
Таблиця 2.1.
Тарифні плани готелю [37]
	Тип номера
	Кількість гостей
	Ціна,грн
	На  вибір	

	Двомісний номер з 2 односпальними ліжками
	2
	12 380
	Сніданок коштує UAH 1 754 
Оплата заздалегідь


	Номер з двоспальним ліжком розміру "king-size"
	2
	12 755
	Сніданок коштує UAH 1 754 
Оплата заздалегідь

	Номер Делюкс з ліжком розміру "king-size"
	2
	14 631
	Сніданок коштує UAH 1 754 
Оплата заздалегідь

	Представницький номер "Преміум" з двоспальним ліжком розміру "king-size" і доступом до лаунжу
	2
	17 632
	Сніданок коштує UAH 1 754 
Оплата заздалегідь

	Представницький кутовий номер з панорамним видом і двоспальним ліжком розміру "king-size".
	2
	18 757
	Сніданок коштує UAH 1 754 
Оплата заздалегідь

	Люкс із двоспальним ліжком розміру king-size, терасою та садом
	2
	58 148
	Сніданок коштує UAH 1 754 
Оплата заздалегідь



Готель Hilton Kyiv дотримується стратегії цінового сегментування ринку, що пристосовує підприємство до певних відмінностей у попиті. У вибраній ціновій політиці готелю враховуються інтереси цільового сегмента споживачів, що дозволяє найбільш повно задовольнити їхні потреби та очікування.
І ціна відштовхується від категорії номеру, зірковості готелю та наданих послуг. Всього готель налічує 262 номери (табл. 2.2).

Таблиця 2.2.
Категоризація номерів в готелі «Hilton» м.Київ [36]
	Категорія номеру
	Кількість номерів

	Люкс з великим ліжком, терасою і видом на сад
	15

	Люкс з однією спальнею, великим ліжком і доступом в барвітальню
	15

	Кутовий номер бізнес-класу з великим ліжком і панорамними
вікнами
	20

	Номер бізнес-класу з великим ліжком і доступом до барувітальні
	27

	Номер бізнес-класу з двома односпальними ліжками і доступом
до бару-вітальні
	25

	Стандарт з великим ліжком
	50

	Номер категорії DELUXE з великим ліжком
	40

	Стандарт з двоспальним ліжком
	35

	Стандарт з двома односпальними ліжками
	35




Рис.2.9. Співвідношення номерів готелю
Без додаткової оплати гості готелю Hilton Kyiv можуть користуватися викликом швидкої допомоги через службу прийому і розміщення, передачею кореспонденції в номер після її отримання, будінням у вказаний час, прасувальною кімнатою та камерою схову.
Платні послуги готелю включають телефонний зв'язок (міський, міжміський, міжнародний), додаткові комплекти білизни на вимогу (оплата за прейскурантом), установку додаткових меблів (ліжко, шафа, диван тощо).
Готель Hilton Kyiv надає також послуги ресторану з європейською кухнею, бару, перукарні, автостоянки, пральні, телебачення, послуги доступу до мережі Інтернет, спа-центру тощо.
Базові ціни на розміщення можуть бути змінені без попередження гостей, але у випадку зміни цін під час проживання гостей, вони будуть попередньо повідомлені. Оплата за надання послуг можлива в касах готелю Hilton Kyiv як готівкою, так і кредитними картами (Visa, Visa Electron, MasterCard, JSB, Cirrus Maestro, Amex).
Таким чином, готель Hilton Kyiv є провідним представником світової готельної мережі, що забезпечує високий рівень обслуговування та комфорт для своїх гостей. Розташований у центрі Києва, готель поєднує в собі елегантний дизайн, сучасну архітектуру та першокласні зручності. Завдяки своєму вигідному розташуванню, готель приваблює як туристів, так і бізнес-туристів, пропонуючи широкий спектр послуг, включаючи ресторани, бари, конференц-зали та оздоровчі центри. Інноваційні технології та інфраструктура, такі як система індивідуального клімат-контролю, високошвидкісний Інтернет та сучасні конференц-зали, забезпечують комфортний та продуктивний відпочинок і роботу. 
Готель також дотримується стратегії цінового сегментування ринку, що дозволяє максимально задовольняти потреби різних категорій гостей. Безкоштовні та платні послуги, що надаються готелем, забезпечують всебічний комфорт для гостей, включаючи виклик медичної допомоги, передачу кореспонденції, телефонний зв'язок, додаткові комплекти білизни та меблів. 
Отже, готель Hilton Kyiv встановлює високі стандарти гостинності та продовжує розвиватися, впроваджуючи новітні технології та покращуючи якість обслуговування, що підтверджує його статус одного з провідних готельних комплексів у Києві та в Україні.

2.2. Організація стратегії маркетингової діяльності на підприємстві
Для аналізу маркетингової діяльності готелю, вважаємо за необхідне, дослідити внутрішнє та зовнішнє середовище.
Основними цілями діяльності готелю Hilton Kyiv є отримання прибутку, економічне зростання завдяки взаємній вигоді для готелю і споживачів, постачальників і партнерів, чесна конкуренція на ринку, а також залучення всіх працівників до управління підприємством. Серед стратегічних цілей готелю можна виділити кілька ключових напрямків. По-перше, це створення умов для надання додаткових платних послуг, що дозволяє розширити спектр пропозицій для гостей і забезпечити додаткові джерела доходу. По-друге, розширення номерного фонду для збільшення пропускної спроможності готелю і можливості обслуговувати більшу кількість гостей.
Інша важлива стратегічна ціль полягає в розширенні контингенту гостей, які приїжджають до готелю, що досягається через активну співпрацю з вітчизняними та міжнародними туристичними фірмами, організаціями та перевізниками. Це сприяє залученню більшої кількості клієнтів і забезпечує стабільний потік відвідувачів. Готель також ставить за мету забезпечення конкурентоспроможності в умовах насиченості ринку альтернативними засобами розміщення. Це досягається шляхом впровадження нових технологій, покращення якості обслуговування та відповідності міжнародним стандартам.
Крім того, готель прагне створити умови для професійного розвитку висококласних фахівців, забезпечуючи їм безпечні умови праці, надання конкурентоспроможної винагороди та соціальних пільг відповідно до обсягу та якості їх роботи. Це сприяє підвищенню мотивації працівників і покращенню якості обслуговування гостей. Головним завданням готелю є надання послуг з тимчасового розміщення гостей, що вимагає врахування потреб і побажань гостей. Для цього необхідно забезпечити чисті комфортабельні номери, справне обладнання, ввічливе, професійне і доброзичливе обслуговування, а також безпечні і надійні умови проживання.
Готель Hilton Kyiv застосовує лінійно-функціональну структуру управління. Вона відзначається тим, що лінійні керівники виступають основною ланкою управління, а їм надають допомогу функціональні органи. Лінійні керівники нижчих рівнів адміністративно не підпорядковані функціональним керівникам вищих рівнів управління. Основу лінійно-функціональної структури складає так званий «шахтний» принцип побудови і спеціалізація управлінського персоналу по функціональних підсистемах організації [38].
Кожна підсистема формує «ієрархію» служб, що пронизує всю організацію від верхнього рівня до нижнього. Результати роботи будь-якої служби апарату управління оцінюються показниками, що характеризують реалізацію ними своїх цілей і завдань. Кожен керівник забезпечує керівництво нижчестоячими підрозділами по всіх видах діяльності. Вона ґрунтується на принципі єдності розподілу доручень, згідно з яким право віддавати розпорядження має тільки вища інстанція. Дотримання цього принципу має забезпечувати єдність управління.
Перевагами лінійно-функціональної структури можна назвати: єдність і чіткість розпоряджень, узгодженість дій виконавців, простота управління через один канал зв'язку, чітко виражена відповідальність, оперативність у прийнятті рішень та особиста відповідальність керівника за кінцеві результати діяльності свого підрозділу [39].
Недоліками лінійної структури є високі вимоги до керівника, який повинен бути всебічно підготовленим для забезпечення ефективного управління по всіх функціях управління; відсутність ланок з планування і підготовки рішень; перевантаження інформацією, безліч контактів з підлеглими та різними структурами; концентрація влади в керуючій верхівці [40].
Успіх будь-якого готелю значною мірою залежить від того, наскільки чітко розподілені завдання і закріплені функції за кожним відділом і співробітником, що в результаті сприяє підвищенню ефективності роботи готелю в цілому, удосконаленню технології надання та якості послуг гостей (рис.2.10).
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Рис.2.10. Схема організаційної структури управління готелем «Hilton» [37]

Служба обслуговування несе відповідальність за чистоту всього готелю і його номерів. Керівник цього підрозділу має кілька помічників, старших покоївок або супервайзерів, які відповідають за прибирання номерів на одному-двох поверхах. Крім прибирання номерів, господарська служба виконує прибирання холів, коридорів, приміщень та кафе. Для цього використовують спеціальний персонал з потужною технікою. Служба обслуговування має прямий зв'язок зі службою прийому і розміщення та технічною службою.
Технічна служба відповідає за усунення нескладних несправностей сантехнічного та електрообладнання, проведення капітального ремонту в номерах, а також за грамотну експлуатацію всього інженерного обладнання готелю, включаючи ліфти, системи кондиціонування, опалення, водопостачання та каналізації, електричне та газове обладнання кухні, кабельне телебачення, комп'ютери.
Служба організації продажів займається плануванням та реалізацією заходів щодо просування послуг, продажів і реклами на основі аналізу конкурентного оточення та стратегії продажів конкурентів. Вона відстежує співвідношення попиту і пропозиції на ринку послуг, тенденції розвитку ринку, які можуть впливати на поточний або майбутній бізнес. До основних функцій служби належать пошук і залучення потенційних клієнтів, укладення договорів та їх супровід.
Служба бухгалтерського обліку формує повну і достовірну інформацію про діяльність організації та майновий стан, забезпечує інформацією, необхідною для контролю за дотриманням законодавства при здійсненні господарських операцій, запобігає негативним результатам господарської діяльності організації та виявляє внутрішньогосподарські резерви для забезпечення її фінансової стійкості.
Відділ постачання відповідає за закупівлю потрібних товарів необхідної якості за розумною ціною в потрібний час. Куплені для потреб готелю товари діляться на обладнання та меблі, посуд, білизну та витратні матеріали. Менеджер відділу закупівель розглядає пропозиції постачальників, вибирає кращого і оформляє замовлення.
Інженер з технічної та пожежної безпеки готує накази про порядок забезпечення пожежної безпеки на території, в будівлях, спорудах і приміщеннях готелю, про призначення осіб, відповідальних за пожежну безпеку в підрозділах підприємства, про введення в дію інструкцій, положень та рекомендацій щодо протипожежного захисту. Він розробляє і здійснює заходи щодо забезпечення технічної та пожежної безпеки, стежить за вмістом у справному стані систем і засобів протипожежного захисту.
Ресторан-бар, служба безпеки, підприємства харчування, спа та фітнес-центр не є структурними підрозділами готелю. З ними укладено контракт на оренду площі і надання відповідних послуг. Готель Hilton Kyiv є частиною міжнародного готельного ланцюга Hilton, що дає можливість знизити витрати на утримання власного штату і підвищити якість обслуговування, дотримуючись єдиних стандартів і технологій обслуговування гостей.
Отже, готель Hilton Kyiv можна охарактеризувати як готельне підприємство, що має категорію 5 зірок. Інфраструктура готелю представлена в повному обсязі. Відстань від центру міста робить готель привабливим для туристів, що приїжджають на тур вихідного дня з екскурсійно-пізнавальними цілями, та для бізнес-туристів, орієнтованих на довготривале проживання.
Склад кадрів готелю Hilton Kyiv є досить нестабільним. Нестабільність кадрів призводить до погіршення якості виконуваної співробітниками роботи, що безпосередньо пов'язано з адаптацією нових співробітників у колективі. Підбором керівних кадрів займається відділ кадрів, який здійснює прийом співробітників за допомогою анкетування, співбесіди і представлення найбільш гідних кандидатів на вакантні посади комісії, що складається з керівників організації. Рішення про прийняття на роботу приймає адміністратор готелю разом з директором.
Основну асортиментну групу готелю Hilton Kyiv складають послуги проживання, підтримувані послугами харчування (ресторан). Тактичну групу асортименту представляють послуги конференц-залів, фітнес- та спа-центру.
Маркетингові комунікації готелю Hilton Kyiv характеризуються високим рівнем організації та ефективності. Підприємство підтримує активні зв'язки з усіма туристичними агентствами в місті, а також працює з іноземними клієнтами та постачальниками послуг. Завдяки цьому готель забезпечує стабільний потік клієнтів та підтримує конкурентоспроможність на ринку гостинності.
Основна частина доходів готелю надходить від постійних клієнтів та бізнес-партнерів, з якими готель підтримує постійний зв'язок. Це включає інформування про знижки, спеціальні пропозиції та нові послуги, що сприяє збереженню лояльності клієнтів та залученню нових гостей.
Бізнес-центр готелю Hilton Kyiv налічує 11 конференц-залів, що робить його привабливим для проведення різноманітних заходів, від великих конференцій до приватних зустрічей. Зокрема, бальний зал "Dallas" вміщує до 500 осіб, конференц-зал "San Francisco" – до 110 осіб, конференц-зал "Istanbul" – до 110 осіб, конференц-зал "New York" – до 70 осіб, конференц-зал "Amsterdam" – до 40 осіб, конференц-зал "Munich" – до 27 осіб [36].
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Рис.2.12. Коференц зал готелю

Така різноманітність залів дозволяє готелю задовольняти потреби різних клієнтів, від великих корпорацій до малих підприємств, забезпечуючи при цьому високий рівень обслуговування та технологічного забезпечення.
Аналіз основних економічних показників діяльності підприємства за 2022-2023р відображено у таблиці 2.3 [40].
Таблиця 2.3.
Аналіз основних економічних показників діяльності підприємства за 2022-2023 р., тис.грн Hilton Kyiv
	№
з/п
	Показники
	2022 р
	2023 р. 
	Відхилення

	
	
	
	
	Абсолютне
	Відносне,
%

	1
	Чистий дохід від реалізації продукції (товарів, робіт, послуг)
	410 708.00
	490 938.00
	80230.00
	19.53

	2
	Собівартість реалізованої продукції
(товарів, робіт, послуг), тис. грн.
	302 020.00
	271 454.00
	-30566.00
	-10.12

	3
	Валовий прибуток, тис. грн.
	219 484.00
	108 688.00
	-110796.00
	-50.48

	4
	Інші операційні доходи, тис.грн.
	42 644.00
	43 900.00
	1256.00
	2.95

	5
	Адміністративні витрати, тис.грн.
	24 276.00
	25 617.00
	1341.00
	5.52

	6
	Інші операційні витрати, тис.грн.
	19 513.00
	39 275.00
	19762.00
	101.28

	7
	Фінансові результати від операційної діяльності: прибуток / збиток, тис. грн.
	162 685.00
	86 106.00
	-76579.00
	-47.07


Джерело: [41].

У 2023 році чистий дохід від реалізації зріс на 80 230 тис. грн, що становить 19.53% у порівнянні з 2022 роком. Це свідчить про позитивну динаміку доходів, що може бути результатом успішних маркетингових заходів, покращення обслуговування клієнтів та збільшення попиту на послуги готелю.
Собівартість реалізованої продукції зменшилась на 30 566 тис. грн, що дорівнює -10.12%. Зниження собівартості може вказувати на підвищення ефективності використання ресурсів, впровадження нових технологій та оптимізацію операційних процесів.
Валовий прибуток значно знизився на 110 796 тис. грн, що складає -50.48%. Це суттєве зниження може бути пов'язане з різними факторами, такими як зростання конкуренції, зміна цінової політики або зменшення маржі прибутковості.
Інші операційні доходи збільшились на 1 256 тис. грн, що становить 2.95%. Це показує стабільний ріст доходів від інших операційних джерел, що може включати доходи від оренди, додаткових послуг або інші несуттєві операційні доходи.
Адміністративні витрати зросли на 1 341 тис. грн, або 5.52%. Збільшення витрат може бути наслідком інвестицій у розвиток персоналу, покращення інфраструктури або підвищення загальних витрат на управління.
Інші операційні витрати значно зросли на 19 762 тис. грн, що складає 101.28%. Це може вказувати на збільшення витрат, пов'язаних з ремонтом, обслуговуванням або іншими несподіваними витратами.
Фінансовий результат від операційної діяльності знизився на 76 579 тис. грн, що дорівнює -47.07%. Значне зниження прибутку свідчить про необхідність перегляду стратегії управління витратами та підвищення ефективності операційної діяльності.
Узагальнюючи, можна сказати, що готель Hilton Kyiv зазнав значних змін у своїй діяльності протягом 2022-2023 років. Незважаючи на зростання доходів, значне збільшення витрат і зниження валового прибутку вказують на необхідність посилення контролю за витратами та оптимізації операційної діяльності для забезпечення сталого розвитку підприємства в майбутньому.
Щодо маркетингу на підприємстві – рекламним матеріалом готелю Hilton Kyiv є його вебсайт, інформаційні буклети, присутність його представників на різноманітних заходах та форумах. Для підтримання високого статусу готель постійно проводить рекламні кампанії, щоб підвищити рівень впізнаваності серед цільової аудиторії. Готель орієнтований на бізнесменів, які мають можливість вкладати кошти у розкішні номери. Проте рівень життя в Україні дозволяє лише певній частині населення користуватись послугами цього готелю. В умовах сучасної ситуації, пов’язаної з карантином, готель, як і багато інших, зазнав втрат клієнтів. Однак, із відновленням індустрії гостинності, готель зможе повернути свою іноземну клієнтську базу через кілька місяців. Не всі українці зможуть дозволити собі такі номери, що призведе до тимчасових збитків.
Hilton Kyiv має свій внутрішній і зовнішній імідж підприємства. Зовнішній імідж компанії визначається тим, як її сприймають суспільство, засоби масової інформації та інвестори, тоді як внутрішній імідж відображає ставлення працівників та менеджерів до компанії. Внутрішні аспекти іміджу часто не враховуються при розробці імідж-програм, хоча вони мають важливе значення. Традиційні програми зосереджуються виключно на зовнішніх та візуальних аспектах іміджу, однак невловимі аспекти, такі як ставлення співробітників до роботи та їх емоційний настрій, впливають на репутацію компанії і є більш відчутними та помітнішими. Саме співробітники компанії представляють її клієнтам і встановлюють найважливіший емоційний зв’язок між компанією і туристами.
Дослідження показують, що люди обмінюються негативною інформацією в чотири рази частіше, ніж позитивною. Якщо компанія, за наявності жорсткої конкуренції, змогла завоювати покупця, це є результатом серйозної маркетингової роботи. Однак робота з покупцем на цьому не закінчується, а лише починається. Компанія, перебуваючи в стані повної впевненості в собі, може зазнати краху, якщо не докладатиме зусиль для підтримання певного статусу та очікувань гостей. Постійний моніторинг якості обслуговування та відповідність високим стандартам є ключовими факторами успішного функціонування готелю на ринку послуг.
Аналізуючи зовнішнє середовище  зазначимо, що серед світових тенденцій в сегменті готельної нерухомості найбільш три: зростаюча роль Інтернету у формуванні споживчих уподобань та поведінки, відкриття коворкінгу в готелях (наприклад мережа Accor Hotels оголосила про плани відкрити ланцюжок коворкінгу в готелі під брендом WOJO) і зростаюча популярність туристичних подорожей, зокрема серед тисячоліть (Bleisure Travel by Millennials) [42].
Конкурентне середовище за ціною дуже різноманітне. Найнижчі ціни в таких областях: Кіровоградська, Тернопільській та Хмельницькій областях [43].
Найвищі ціни в таких областях: Київська, Закарпатська, ІваноФранківська, Львівська, Одеська, Харківська та інші.. А ось Київ суттєво вирізняється на фоні всіх інших областей, бо ціни тут дуже високі, порівняно з іншими регіонами [43].
Проте не всі готельні заклади потрапляють під статистичне спостереження. Тому скористаємося даними Інтернет-ресурсів. В Києві станом на початок 2023 року є 412 готелів. 
З них є такі:
 - 5 зірок – 8 готелів; 
- 4 зірки – 41 готель;
 - 3 зірки – 113 готелів;
 - 2 зірки – 45 готелів; 
- без категорії – 205 готелів [44].
 Оскільки вони всі працюють на ринку готельних послуг, то всі між собою є конкурентами. Але готель Hilton Kyiv має певну категорію (п’ять зірок) і відповідно має свої конкурентні переваги порівняно з іншими закладами не за ціновими параметрами, а за якістю послуг. 
Тому вважаємо, що найближче його конкурентне оточення, з яким його доцільно порівнювати – це такі п’ятизіркові готелі, які становлять його ринкову нішу: 
1) Fairmont Grand Hotel Kyiv Київ; 
2) готель Intercontinental Київ; 
3) готель Riviera House Київ; 
4) готель Прем'єр Палац Київ; 
5) готель Хаятт Рідженсі Київ; 
6) опера Готель Київ; 
7) сіті Холідей Резорт та СПА Київ [45].
Було проведено оцінювання п'ятизіркових готелів за даними сайту http://www.booking.com/. До переліку увійшли готель Hilton Kyiv, Сіті Холідей Резорт та СПА, Опера Готель, Готель Прем'єр Палац, Fairmont Grand Hotel Kyiv, InterContinental - Kyiv, Хаятт Рідженсі Київ, Riviera House. Готелі оцінювали відвідувачі за такими критеріями: чистота, комфорт, місцерозташування, зручності, персонал, співвідношення ціна/якість, наявність Wi-Fi. 
За середнім значенням усіх отриманих оцінок було побудовано діаграму. Найвищі оцінки - понад 9 балів - отримали готелі Riviera House, InterContinental-Kyiv, Опера Готель, "Софія" та "MelRose". Найнижчий показник отримав готель "Сіті Холідей Резорт та СПА" (8,6 бала). Готель Hilton Kyiv займає четверту позицію серед п'ятизіркових готелів столиці, що оцінювалися. 
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Рис.2.13. Результати оцінювання п’ятизіркових готелів країни відвідувачами
Проаналізувавши ці дані, можна зробити висновок, що туристи, які проживали в готелі Hilton Kyiv дуже задоволені послугами, які надає готель. Лише малому відсотку людей не подобається оформлення готелю, але не можна подобатись всім. Із усіх людей, хто поставив оцінку (це 836 туриста), лише 48 туристам щось не подобається. Аналізуючи конкурентне середовище, не слід забувати, що Hilton Kyiv належить до однієї із найбільших готельних мереж світу. Тому конкуренція відбувається на рівні не лише окремих підприємств, а й на рівні готельних ланцюгів.
Отже, готель Hilton Kyiv можна вважати одним з лідерів готельного ринку м. Києва та України в цілому.
Маркетингові стратегії, які використовуються та застосовуються готелем Hilton Kyiv, спрямовані на забезпечення високої конкурентоспроможності, залучення нових клієнтів і утримання постійних гостей. 
Готель реалізує комплексний підхід до маркетингу, який включає кілька ключових аспектів.
Hilton Kyiv здійснює сегментацію ринку, визначаючи основні групи споживачів, на які орієнтовані маркетингові зусилля. Головними цільовими сегментами є бізнесмени та ділові мандрівники, туристи преміум-класу, учасники конференцій та семінарів, а також іноземні туристи.
Бізнесмени та ділові мандрівники є важливим сегментом для готелю Hilton Kyiv. Для цієї категорії клієнтів готель надає спеціалізовані послуги, такі як сучасно обладнані конференц-зали, бізнес-центри, швидкісний інтернет, а також комфортні умови для проведення ділових зустрічей та переговорів. Крім того, готель пропонує зручні умови для відпочинку після робочого дня, включаючи фітнес-центр, спа-послуги та ресторани з високоякісною кухнею.
Туристи преміум-класу є ще одним ключовим сегментом, на який орієнтується Hilton Kyiv. Цей сегмент клієнтів шукає розкіш, комфорт та високий рівень обслуговування. Для задоволення потреб цієї категорії гостей готель пропонує просторі люксові номери, індивідуальний сервіс, вишукану кухню, а також широкий спектр додаткових послуг, таких як персональний консьєрж, екскурсії та організація розважальних заходів.
Учасники конференцій та семінарів складають значну частину клієнтської бази готелю. Hilton Kyiv пропонує всі необхідні умови для проведення різноманітних заходів, від невеликих семінарів до великих міжнародних конференцій. Готель надає сучасні конференц-зали, обладнані новітніми технологіями, професійне обслуговування та підтримку організації заходів, що дозволяє учасникам зосередитись на своїй роботі.
Іноземні туристи також є важливим сегментом для Hilton Kyiv. Готель розташований у зручному місці, неподалік від основних туристичних визначних пам'яток Києва, що робить його привабливим для туристів з-за кордону. Для цієї категорії гостей готель пропонує високий рівень обслуговування, багатомовний персонал, екскурсійні послуги та інформацію про місцеві культурні та історичні об'єкти.
Це дозволяє готелю створювати спеціалізовані пропозиції для кожного сегменту, максимально задовольняючи їхні потреби.
Готель активно працює над створенням та підтримкою сильного бренду. Hilton Kyiv позиціонує себе як готель преміум-класу, що надає високоякісні послуги та забезпечує максимальний комфорт своїм гостям. 
Цінова стратегія готелю Hilton Kyiv базується на преміум-сегменті, що дозволяє залучати клієнтів, готових платити за високий рівень обслуговування. Готель застосовує гнучку цінову стратегію, яка включає динамічне ціноутворення в залежності від сезонності та попиту, спеціальні пропозиції та знижки для постійних клієнтів, а також пакетні пропозиції для бізнес-гостей та туристів.
Один з ключових аспектів маркетингової стратегії готелю Hilton Kyiv – це постійне підвищення якості обслуговування. Відгуки клієнтів регулярно аналізуються, і на основі отриманих даних впроваджуються покращення, що сприяє підвищенню рівня задоволеності гостей і утриманню клієнтів.
Маркетингові стратегії відображено у таблиці 2.4.

Таблиця 2.4
Маркетингові стратегії Hilton Kyiv
	Маркетингова стратегія
	Опис

	Сегментація ринку
	Готель визначає основні групи споживачів і створює спеціалізовані пропозиції для кожного сегменту, включаючи бізнесмени та ділові мандрівники, туристи преміум-класу, учасники конференцій та семінарів, іноземні туристи.

	Позиціонування бренду
	Готель позиціонує себе як готель преміум-класу, що надає високоякісні послуги та забезпечує максимальний комфорт своїм гостям.

	Використання цифрових каналів
	Готель активно використовує офіційний веб-сайт, соціальні мережі та пошукову оптимізацію для просування своїх послуг, забезпечуючи детальну інформацію про послуги, обмін відгуками, підвищення видимості та залучення цільового трафіку.

	Програми лояльності
	Для утримання постійних клієнтів готель використовує програми лояльності, що включають накопичувальні бонуси, знижки, спеціальні пропозиції та акції, пріоритетне обслуговування та інші привілеї.

	Співпраця з партнерами
	Готель співпрацює з туристичними агентствами, корпоративними клієнтами та іншими готелями мережі Hilton для організації спільних заходів та промо-кампаній, що допомагає розширювати клієнтську базу та збільшувати впізнаваність бренду.

	Постійне підвищення якості обслуговування
	Готель здійснює постійний аналіз відгуків клієнтів та впроваджує покращення для підвищення рівня задоволеності гостей, що сприяє утриманню клієнтів та позитивному іміджу готелю.



Таким чином, готель Hilton Kyiv застосовує різноманітні маркетингові стратегії, спрямовані на залучення нових клієнтів, утримання постійних гостей та підтримання високої конкурентоспроможності на ринку готельних послуг. Інтеграція сучасних технологій, активне використання цифрових каналів та постійний аналіз ринку дозволяють готелю ефективно реалізовувати свої стратегічні цілі та забезпечувати високий рівень обслуговування гостей.
Отже, після аналізу маркетингової діяльності готелю "Hilton Kyiv" можна зробити висновки.
По-перше, стратегія розвитку готелю є досить чіткою та спрямованою на досягнення певних цілей, таких як збільшення прибутку, розширення аудиторії клієнтів, покращення якості обслуговування та збереження конкурентоспроможності. Готель вдається до різноманітних стратегій, таких як розширення асортименту послуг, співпраця з туристичними агентствами, впровадження нових технологій та стандартів обслуговування.
По-друге, організаційна структура готелю досить ефективна, але має свої переваги та недоліки. Лінійно-функціональна модель управління забезпечує чітку відповідальність та ефективність, але може призводити до перевантаження та неефективності в управлінні. Зростання стабільності та ефективності роботи готелю може вимагати ревізії та оптимізації структури управління.
По-третє, аналіз фінансової діяльності готелю за 2022-2023 роки показує змішаний результат. З одного боку, готель зазнав певного зростання у чистому доході від реалізації та інших операційних доходах, але з іншого боку, відзначається значне зниження валового прибутку та фінансових результатів. Це може свідчити про необхідність перегляду стратегій управління витратами та підвищення ефективності операційної діяльності готелю.
Отже, готель "Hilton Kyiv" має потенціал для подальшого розвитку та підвищення конкурентоспроможності на ринку гостинності, але для цього можуть знадобитися додаткові заходи з оптимізації управління та фінансової діяльності.


2.3. Аналіз обслуговування та розміщення клієнтів у готелі
Аналіз обслуговування та розміщення клієнтів у готелі Hilton Kyiv є важливим елементом дослідження ефективності роботи готелю та визначення його конкурентних переваг на ринку готельних послуг. 
Ефективність обслуговування та розміщення клієнтів у готелі Hilton Kyiv відображена у  таблиці 2.5.

Таблиця 2.5.
Ефективність обслуговування та розміщення клієнтів у готелі Hilton Kyiv
	Ключові аспекти
	Показники
	Оцінка

	Обслуговування клієнтів

	Персоналізація послуг
	Використання CRM-систем
	Забезпечує індивідуальний підхід до гостей

	Швидкість реагування
	Час реагування на запити гостей
	Оперативна реакція підвищує задоволеність гостей

	Додаткові послуги
	Організація екскурсій, прокат автомобілів, трансфер, пральні послуги
	Підвищують комфорт та зручність під час перебування

	Розміщення клієнтів

	Категорії номерів
	Стандартні, делюкс, напівлюкси, люкси, президентський люкс
	Широкий вибір номерів для різних потреб

	Комфортні меблі та постіль
	Ортопедичні матраци, високоякісна постіль
	Забезпечують комфортний відпочинок

	Технологічне обладнання
	Телевізори з плоским екраном, швидкісний інтернет, клімат-контроль, міні-бари, сейфи
	Сучасні зручності для гостей

	Зручності для роботи
	Робочі зони з письмовими столами, кріслами, лампами
	Комфортні умови для роботи під час відпочинку

	Рівень задоволеності клієнтів

	Чистота та комфорт номерів
	Відгуки на платформах Booking.com, TripAdvisor, Google Reviews
	Висока якість прибирання та комфортна атмосфера

	Професіоналізм персоналу
	Ввічливість, компетентність, готовність допомогти
	Високий рівень професіоналізму

	Зручності та додаткові послуги
	Фітнес-центр, спа, басейн, ресторани, бари
	Позитивно оцінені гостями



Одним із ключових аспектів обслуговування у Hilton Kyiv є високий рівень клієнтоорієнтованості. Персонал готелю проходить спеціальне навчання, що дозволяє забезпечити ввічливе, професійне та доброзичливе ставлення до гостей. Важливими компонентами обслуговування є персоналізація послуг, швидкість реагування та надання додаткових послуг.
Готель активно використовує системи CRM для збору інформації про вподобання та потреби клієнтів, що дозволяє персоналізувати обслуговування та забезпечити індивідуальний підхід до кожного гостя. Це включає запам'ятовування уподобань гостей щодо номера, харчування, дозвілля та інших аспектів перебування. Такий підхід сприяє створенню відчуття унікальності та особливості для кожного клієнта.
Персонал готелю оперативно реагує на запити та побажання гостей, що підвищує рівень задоволеності та сприяє створенню позитивного враження від перебування у готелі. Своєчасне вирішення проблем і виконання побажань гостей є пріоритетом для всіх працівників готелю. Це забезпечує комфортний відпочинок та продуктивну робочу атмосферу для ділових мандрівників.
Гостям пропонуються різноманітні додаткові послуги, такі як організація екскурсій, прокат автомобілів, трансфер з/до аеропорту, послуги пральні та хімчистки, що підвищує комфорт та зручність під час перебування у готелі. Організація екскурсій дозволяє гостям краще ознайомитися з культурою та історією Києва, тоді як прокат автомобілів забезпечує мобільність і зручність у пересуванні містом. Трансфер з/до аеропорту знімає стрес, пов'язаний з організацією поїздок, а послуги пральні та хімчистки гарантують чистоту та доглянутість особистих речей гостей.
Готель Hilton Kyiv пропонує широкий вибір номерів, що відповідають різноманітним потребам та вподобанням гостей. Основні категорії номерів включають стандартні номери, номери підвищеного комфорту (делюкс), напівлюкси, люкси та президентський люкс. Усі номери обладнані сучасними зручностями, що забезпечують комфортний та зручний відпочинок для всіх гостей.
Комфортні меблі та постіль є невід'ємною частиною кожного номера. Усі номери оснащені якісними ліжками з ортопедичними матрацами та високоякісною постіллю, що забезпечує максимальний комфорт та відпочинок. Гостям пропонуються різні варіанти подушок, що дозволяє кожному гостю обрати найбільш підходящі для себе. Усі меблі у номерах відрізняються високою ергономічністю та стилем, що створює затишну та приємну атмосферу.
Технологічне обладнання у номерах відповідає найсучаснішим стандартам. Кожен номер оснащений телевізорами з плоским екраном, що підтримують великий вибір каналів, швидкісним інтернетом для забезпечення постійного зв'язку, системами клімат-контролю, що дозволяють регулювати температуру в номері відповідно до особистих вподобань, міні-барами з широким асортиментом напоїв та снеків, а також сейфами для зберігання цінних речей гостей.
Зручності для роботи також ретельно продумані, щоб задовольнити потреби ділових гостей. Номери оснащені робочими зонами з письмовими столами, ергономічними кріслами та настільними лампами, що дозволяє комфортно працювати навіть під час відпочинку. Крім того, номери оснащені всіма необхідними розетками та портами для зарядки електронних пристроїв, що забезпечує безперервний робочий процес.
Готель Hilton Kyiv також пропонує спеціальні номери для гостей з обмеженими фізичними можливостями. Такі номери обладнані спеціальними зручностями, включаючи просторі ванні кімнати з поручнями, зручними для користування людьми з обмеженими можливостями, що забезпечує максимальний комфорт та доступність.
Розміщення у готелі Hilton Kyiv спрямоване на задоволення найрізноманітніших потреб гостей, забезпечуючи високий рівень комфорту, сучасні зручності та бездоганний сервіс. Завдяки широкому вибору номерів та високим стандартам обслуговування, готель створює ідеальні умови для відпочинку та роботи своїх гостей, сприяючи їх задоволенню та лояльності.
Рівень задоволеності клієнтів готелю Hilton Kyiv є однією з ключових метрик, що відображає успішність готельного бізнесу та якість наданих послуг. Аналіз відгуків гостей на різних платформах, таких як Booking.com, TripAdvisor та Google Reviews, свідчить про високий рівень задоволеності клієнтів, що підтверджується великою кількістю позитивних коментарів та високих оцінок.
Чистота та комфорт номерів є одними з найчастіше згадуваних аспектів у відгуках гостей. Висока якість прибирання, регулярна зміна постільної білизни та рушників, а також загальна підтримка чистоти у всіх приміщеннях готелю створюють комфортну атмосферу для відпочинку. Гості відзначають, що номерний фонд готелю відповідає високим стандартам, забезпечуючи максимальний комфорт завдяки якісним меблям, зручним ліжкам з ортопедичними матрацами та сучасному обладнанню.
Професіоналізм персоналу також високо оцінюється гостями готелю. Відвідувачі зазначають, що персонал готелю є ввічливим, компетентним та завжди готовим допомогти у будь-яких питаннях. Це стосується як працівників рецепції, так і обслуговуючого персоналу, які завжди з посмішкою зустрічають гостей, швидко реагують на запити та надають необхідну інформацію. Гостинність і професіоналізм працівників готелю створюють відчуття теплоти та уваги до кожного клієнта.
Зручності та додаткові послуги готелю також отримують високу оцінку від гостей. Фітнес-центр, спа, басейн, ресторани та бари на території готелю забезпечують широкий спектр можливостей для відпочинку та розваг. Гості позитивно відгукуються про наявність сучасного фітнес-центру з якісним обладнанням, комфортного спа-салону, де можна розслабитися після насиченого дня, а також басейну, що надає можливість підтримувати фізичну форму. Ресторани та бари готелю отримують схвальні відгуки за високу якість страв, різноманітність меню та чудове обслуговування.
Також важливим фактором є місцерозташування готелю, яке часто згадується у відгуках як одна з переваг Hilton Kyiv. Готель розташований у центрі міста, що робить його зручним для ділових мандрівників та туристів, які бажають відвідати основні пам'ятки Києва.
Отже, високий рівень задоволеності клієнтів готелю Hilton Kyiv відображає успішну роботу всіх служб готелю та вдале поєднання якісного сервісу, сучасних зручностей та вигідного місцерозташування. Постійний аналіз відгуків та впровадження покращень на основі зворотного зв'язку з клієнтами дозволяють готелю підтримувати високий рівень обслуговування та утримувати позиції одного з найкращих готелів у Києві.
Аналіз обслуговування та розміщення клієнтів у готелі Hilton Kyiv свідчить про високий рівень наданих послуг. Готель орієнтований на задоволення потреб різних категорій гостей, від бізнесменів до туристів преміум-класу, забезпечуючи комфортні умови для проживання та якісне обслуговування. Високий рівень задоволеності клієнтів є свідченням успішної реалізації стратегій готелю щодо підвищення якості обслуговування та підтримання високих стандартів гостинності.













РОЗДІЛ 3. 
ШЛЯХИ УДОСКОНАЛЕННЯ МАРКЕТИНГОВИХ СТРАТЕГІЙ ГОТЕЛЮ «HILTON» В М. КИЇВ

3.1. Аналіз недоліків у маркетинговій діяльності
Для аналізу недоліків у маркетинговій діяльності доцільно провести SWOT-аналіз маркетингової діяльності готелю Hilton Kyiv.

Таблиця 3.1.
SWOT-аналіз маркетингової діяльності готелю Hilton Kyiv
	Сильні сторони
	Слабкі сторони 

	Готель Hilton Kyiv належить до відомої міжнародної мережі Hilton, що забезпечує високий рівень довіри та лояльності серед клієнтів.
Готель розташований у центрі Києва, що робить його зручним для бізнесменів та туристів.
Персонал проходить спеціальне навчання, що забезпечує професійне та ввічливе ставлення до гостей.
Готель пропонує різноманітні додаткові послуги, такі як фітнес-центр, спа, басейн, ресторани та бари.
Використання сучасних технологій для управління обслуговуванням та збору інформації про клієнтів.
	Високі ціни на послуги можуть обмежити доступність для деяких категорій клієнтів, зокрема місцевих мешканців.
Нестабільність кадрів може призвести до зниження якості обслуговування.
Орієнтація на преміум-сегмент обмежує кількість потенційних клієнтів.
Висока залежність від іноземних туристів робить готель вразливим до змін у міжнародному туризмі.

	Можливості
	Загрози

	Залучення нових сегментів клієнтів, таких як молодь або сім'ї, може збільшити обсяг продажів.
Співпраця з місцевими бізнесами та туристичними агентствами може збільшити кількість клієнтів.
Запровадження програм сталого розвитку може привабити еко-свідомих клієнтів.
	Економічні кризи можуть знизити попит на готельні послуги.
Зростання конкуренції з боку інших готелів та альтернативних засобів розміщення (наприклад, Airbnb).
Глобальні кризи, такі як пандемії, можуть серйозно вплинути на туристичну галузь.
Продовження війни на території України.


Отже, SWOT-аналіз маркетингової діяльності готелю Hilton Kyiv виявляє кілька ключових аспектів, які впливають на його функціонування та конкурентоспроможність на ринку.
Готель Hilton Kyiv належить до відомої міжнародної мережі Hilton, що забезпечує високий рівень довіри та лояльності серед клієнтів. Відомий бренд створює міцний фундамент для залучення нових гостей та підтримки постійних клієнтів. Розташування у центрі Києва робить готель привабливим для бізнесменів та туристів, забезпечуючи зручний доступ до ключових ділових і туристичних місць міста. Персонал готелю проходить спеціальне навчання, що дозволяє забезпечувати професійне та ввічливе ставлення до гостей, підвищуючи рівень задоволеності клієнтів.
Готель пропонує різноманітні додаткові послуги, такі як фітнес-центр, спа, басейн, ресторани та бари, що підвищує комфорт та привабливість для різних категорій гостей. Використання сучасних технологій для управління обслуговуванням та збору інформації про клієнтів дозволяє готелю оперативно реагувати на потреби та побажання гостей, забезпечуючи високий рівень персоналізації послуг.
Високі ціни на послуги можуть обмежити доступність готелю для деяких категорій клієнтів, зокрема місцевих мешканців. Це знижує конкурентоспроможність готелю у порівнянні з іншими закладами, що пропонують більш доступні ціни. Нестабільність кадрів може призвести до зниження якості обслуговування, оскільки часті зміни персоналу ускладнюють підтримання високих стандартів обслуговування та негативно впливають на клієнтське задоволення.
Орієнтація на преміум-сегмент обмежує кількість потенційних клієнтів, адже готель зосереджується на бізнесменах та туристах преміум-класу, що може призводити до втрати клієнтів з інших сегментів ринку. Висока залежність від іноземних туристів робить готель вразливим до змін у міжнародному туризмі, зокрема до економічних криз, політичної нестабільності або пандемій.
Залучення нових сегментів клієнтів, таких як молодь або сім'ї, може збільшити обсяг продажів і забезпечити більш стабільний потік клієнтів. Співпраця з місцевими бізнесами та туристичними агентствами може збільшити кількість клієнтів та розширити клієнтську базу. Запровадження програм сталого розвитку може привабити еко-свідомих клієнтів, що сприяє підвищенню конкурентоспроможності готелю та покращенню його іміджу на ринку.
Економічні кризи можуть знизити попит на готельні послуги, що негативно вплине на доходи готелю. Зростання конкуренції з боку інших готелів та альтернативних засобів розміщення, таких як Airbnb, створює додатковий тиск на готель, змушуючи його шукати нові способи залучення та утримання клієнтів. Глобальні кризи, такі як пандемії, можуть серйозно вплинути на туристичну галузь, зменшуючи потік туристів та призводячи до значних фінансових втрат. Продовження війни на території України створює додаткові ризики для готелю, пов'язані з безпекою та стабільністю роботи.
Аналіз маркетингової діяльності готелю Hilton Kyiv свідчить про наявність значних сильних сторін, які забезпечують йому високу конкурентоспроможність на ринку. Проте, існують і слабкі сторони, які потребують уваги та вдосконалення. Виявлені можливості можуть стати основою для подальшого розвитку та зростання готелю, але загрози вимагають постійного моніторингу та оперативного реагування. Для забезпечення стабільного розвитку готелю важливо враховувати всі аспекти SWOT-аналізу та впроваджувати відповідні заходи для мінімізації ризиків і максимізації використання можливостей.
Детально розглянемо основні недоліки в маркетинговій діяльності.
Нестабільність кадрів у готелі Hilton Kyiv є однією з основних проблем, що може серйозно вплинути на якість обслуговування та загальну репутацію готелю. Часті зміни персоналу створюють кілька викликів, які ускладнюють підтримання високих стандартів обслуговування, необхідних для задоволення вимог клієнтів, особливо у преміум-сегменті ринку.
Часті зміни персоналу означають, що нові співробітники часто не мають достатнього досвіду та навичок для виконання своїх обов'язків на високому рівні. Це може призводити до зниження якості обслуговування, оскільки нові працівники потребують часу на адаптацію та навчання. Наприклад, новий працівник рецепції може не знати всіх стандартних процедур, що може призвести до затримок у реєстрації гостей або неправильного надання інформації. Подібні проблеми можуть виникати і в інших відділах, таких як прибирання номерів або обслуговування у ресторані, де новий персонал може не відповідати високим стандартам готелю.
Нестабільність кадрів також негативно впливає на задоволеність клієнтів. Постійні клієнти, які звикли до високого рівня обслуговування, можуть відчувати розчарування через недостатню компетентність нових співробітників. Це може призвести до втрати довіри клієнтів та зниження їхньої лояльності до готелю. Наприклад, якщо постійний гість звик до певного рівня обслуговування у ресторані готелю, але з новим персоналом він стикається з низькою якістю обслуговування, це може призвести до негативного відгуку та втрати клієнта.
У випадку готелю Hilton Kyiv, нестабільність кадрів може бути пов'язана з різними факторами, включаючи конкуренцію на ринку праці, умови праці та рівень оплати праці. Наприклад, якщо інші готелі або компанії пропонують кращі умови праці або вищу заробітну плату, працівники можуть обирати перейти до інших роботодавців. Це створює постійну потребу у наборі та навчанні нових працівників, що може бути дорогим та часозатратним процесом.
Для подолання проблеми нестабільності кадрів Hilton Kyiv може застосовувати кілька стратегій. По-перше, підвищення заробітної плати та покращення умов праці можуть сприяти утриманню кваліфікованих працівників. По-друге, програми навчання та професійного розвитку можуть допомогти працівникам відчувати себе більш впевнено у своїх навичках та збільшити їхню лояльність до компанії. Наприклад, проведення регулярних тренінгів та семінарів з обслуговування клієнтів може допомогти новим працівникам швидше адаптуватися до стандартів готелю.
По-третє, запровадження програм винагороди та визнання працівників за їхні досягнення може підвищити мотивацію та задоволеність працівників роботою. Це може включати бонуси за досягнення високих результатів, відзнаки за довготривалу роботу у компанії та інші форми заохочення.
Hilton Kyiv позиціонується як готель преміум-класу, що обумовлює високий рівень цін на його послуги. Така цінова політика базується на високій якості обслуговування, широкому спектрі додаткових послуг та зручностей, розташуванні в центрі міста, а також на належності до відомої міжнародної мережі готелів Hilton. Проте високі ціни можуть обмежувати доступність готелю для деяких категорій клієнтів, особливо місцевих мешканців. Для місцевих споживачів, навіть тих, хто шукає високоякісне обслуговування, вартість номерів і послуг у Hilton Kyiv може виявитися надто високою порівняно з іншими готелями.
Це може призводити до втрати потенційних клієнтів, які обирають більш доступні варіанти розміщення, не зважаючи на нижчий рівень сервісу. Наприклад, туристи, які приїжджають до Києва на тривалий період, можуть обрати альтернативні готелі або апартаменти, які пропонують конкурентні ціни за рахунок меншого набору додаткових послуг. Високі ціни також можуть бути перешкодою для клієнтів, які шукають короткострокове розміщення на час бізнес-подорожей чи відряджень, обираючи готелі середнього сегменту, що пропонують необхідний рівень комфорту за нижчу ціну.
Hilton Kyiv орієнтується на обслуговування бізнесменів, ділових мандрівників та туристів преміум-класу. Така стратегія дозволяє зосередитись на обслуговуванні клієнтів, які цінують високий рівень комфорту, ексклюзивні послуги та розташування в центрі міста. Проте така орієнтація може обмежувати кількість потенційних клієнтів, оскільки багато туристів та бізнесменів шукають доступніші варіанти розміщення.
Преміум-сегмент, на який спрямована діяльність Hilton Kyiv, передбачає надання виняткових послуг, таких як конференц-зали, спа-центри, фітнес-зали, ресторани високого класу та інші зручності, які можуть бути не настільки важливими для туристів з обмеженим бюджетом або тих, хто приїжджає до Києва на короткий період і не планує користуватися всіма запропонованими послугами.
У той же час, зосередження виключно на преміум-клієнтах може призводити до втрати ринкових можливостей у середньому та економ-сегментах, де є великий потенціал для залучення значної кількості клієнтів. Наприклад, молоді туристи, які приїжджають до Києва для участі у культурних заходах або фестивалях, можуть обирати бюджетні готелі або хостели, оскільки для них основним критерієм вибору є вартість проживання, а не наявність розкішних зручностей.
Готель Hilton Kyiv значною мірою орієнтований на іноземних туристів, що забезпечує значну частину його доходів. Міжнародні туристи приваблюються високим рівнем сервісу, зручностями, розташуванням готелю у центрі міста та репутацією міжнародного бренду Hilton. Проте така висока залежність від іноземних відвідувачів робить готель вразливим до змін у глобальному туризмі.
З початком військових дій в Україні суттєво знизилась кількість міжнародних туристів. Безпекова ситуація в країні є ключовим фактором, що впливає на рішення потенційних гостей щодо відвідування України. Міжнародні туристи обирають більш безпечні напрямки для своїх подорожей, що призводить до значного скорочення туристичних потоків у країну. Це особливо критично для готелю Hilton Kyiv, який втрачав значну частку своїх доходів через відсутність іноземних гостей.
Економічні кризи також суттєво впливають на туристичні потоки. Зниження доходів населення у країнах, звідки традиційно приїжджають туристи, може призвести до зменшення кількості туристичних поїздок. Наприклад, економічна нестабільність у Європі чи інших регіонах світу безпосередньо відбивається на доходах готелю, оскільки багато потенційних туристів відмовляються від поїздок або обирають більш доступні напрями.
Пандемія COVID-19, яка значно вплинула на міжнародний туризм у 2020-2021 роках, також є яскравим прикладом того, як глобальні кризи можуть вплинути на діяльність готелю. Введення карантинних обмежень, заборона на міжнародні подорожі та страх перед вірусом призвели до значного скорочення числа туристів у всьому світі, включаючи Україну. Для Hilton Kyiv, як і для багатьох інших готелів, це означало значне зниження доходів та необхідність пристосування до нових умов роботи.
Війна в Україні також призводить до зменшення числа міжнародних туристів. Туристи уникають небезпечних напрямків, тому потік іноземних гостей до Києва та інших українських міст значно зменшився. Це змушує готель Hilton Kyiv зосередитись на внутрішньому ринку та шукати нові способи залучення клієнтів, таких як розширення пропозицій для місцевих мешканців, бізнес-гостей та організація заходів на базі готелю.
Отже, залежність від міжнародних туристів є значним ризиком для Hilton Kyiv. Зниження туристичних потоків через економічні кризи, політичну нестабільність, пандемії або військові конфлікти може суттєво вплинути на доходи готелю. Для мінімізації цього ризику важливо диверсифікувати клієнтську базу, зосереджуючись також на внутрішньому ринку та залученні нових сегментів клієнтів, а також розробляти стратегії швидкого реагування на зміни у зовнішньому середовищі.
Готель Hilton Kyiv, незважаючи на активне використання цифрових каналів, не повною мірою використовує можливості сучасних маркетингових інструментів. 
Сучасний маркетинг включає такі ефективні стратегії, як контент-маркетинг, відеомаркетинг та інфлюенсер-маркетинг, які дозволяють залучати нових клієнтів та підтримувати високий рівень впізнаваності бренду. 
Недостатнє використання цих інструментів обмежує можливості готелю в залученні нових клієнтів та може негативно впливати на загальну ефективність маркетингової діяльності. 
Також, готель Hilton Kyiv недостатньо швидко реагує на зміни у ринкових умовах та нові тенденції у сфері гостинності. Це може призводити до втрати конкурентоспроможності та зниження частки ринку. Готельна індустрія постійно змінюється під впливом різноманітних факторів, таких як технологічні інновації, зміни споживчих уподобань та економічні умови. Сучасні готелі повинні постійно адаптувати свої стратегії та послуги до нових тенденцій, щоб залишатися конкурентоспроможними. Недостатня адаптація до таких змін може призвести до втрати клієнтів, які шукають більш інноваційні та адаптовані до їхніх потреб рішення. Наприклад, зростаюча популярність екологічних та сталих практик у готельному бізнесі вимагає від готелів впровадження відповідних ініціатив. Готелі, які швидко адаптуються до нових умов, мають перевагу над тими, хто зволікає з впровадженням змін.
 Отже, для збереження та підвищення своєї конкурентоспроможності готель Hilton Kyiv повинен оперативно реагувати на зміни на ринку та адаптувати свої стратегії відповідно до нових тенденцій та вимог споживачів.

3.2. Рекомендації удосконалення маркетингових стратегій
Контент-маркетинг є одним з ключових інструментів сучасного маркетингу. Для Hilton Kyiv необхідно створювати якісний контент для блогу готелю, який охоплюватиме теми, що цікавлять цільову аудиторію. Наприклад, можна публікувати поради для подорожей, інформацію про місцеві події та культурні заходи, цікаві маршрути для прогулянок містом, рекомендації щодо місцевих ресторанів і кафе. Такий контент не лише підвищить залученість читачів, але й покращить позиціонування готелю у пошукових системах [45].
Відеомаркетинг також є важливим компонентом маркетингової стратегії. Розробка відео, що демонструють номери готелю, послуги, які надаються, а також визначні пам'ятки Києва, може значно підвищити привабливість готелю для потенційних клієнтів. Відео можна використовувати на офіційному вебсайті готелю, на YouTube-каналі та у соціальних мережах, таких як Facebook та Instagram. Такі відео допоможуть створити візуальне уявлення про високий рівень комфорту та обслуговування, що пропонує готель [46].
Інфлюенсер-маркетинг передбачає співпрацю з відомими блогерами та інфлюенсерами, які мають велику та активну аудиторію. Співпраця може включати запрошення інфлюенсерів до готелю з метою створення контенту про їхній досвід перебування у Hilton Kyiv. Відгуки та рекомендації відомих осіб можуть значно підвищити довіру до готелю та залучити нових клієнтів. Інфлюенсери можуть поділитися своїми враженнями через свої блоги, соціальні мережі, YouTube-канали, що дозволить охопити широку аудиторію потенційних клієнтів [47].
Програми мотивації для співробітників є ефективним інструментом для підвищення якості обслуговування та загальної задоволеності працівників. Впровадження бонусної системи може стимулювати співробітників досягати високих стандартів обслуговування. Наприклад, за позитивні відгуки гостей працівники можуть отримувати додаткові премії або інші матеріальні винагороди. 
Тренінги та навчання для персоналу є ключовим аспектом підтримання високих стандартів обслуговування. Наприклад, навчальні програми можуть охоплювати теми, пов'язані з управлінням стресом, техніками активного слухання, культурними особливостями гостей та іншими аспектами, які допоможуть персоналу надавати високоякісне обслуговування.

Таблиця 3.2.
Рекомендації удосконалення маркетингових стратегій готелю Hilton Kyiv
	№
	Рекомендація
	План дій
	Очікувані результати
	KPI

	1
	Розширення маркетингової активності
	- Створення якісного контенту для блогу готелю
	- Збільшення трафіку на сайт готелю на 20%	
	- Трафік на сайт

	
	
	- Розробка відео для вебсайту, YouTube та соцмереж
	- Підвищення впізнаваності бренду на 15%
	- Впізнаваність бренду

	
	
	- Співпраця з відомими блогерами та інфлюенсерами
	- Приріст кількості бронювань від нових клієнтів на 10%
	 Кількість бронювань

	2
	Поліпшення внутрішнього іміджу
	- Впровадження бонусної системи за високу якість обслуговування
	- Зниження плинності кадрів на 15%
	- Плинність кадрів

	
	
	Регулярні тренінги для персоналу
	- Підвищення рівня задоволеності працівників на 20%
	- Рівень задоволеності працівників

	3
	Адаптація до змін на ринку	
	- Регулярний моніторинг ринку та конкурентів
	- Виявлення нових тенденцій та можливостей для розширення послуг
	- Частка ринку

	
	
	Запровадження екологічних ініціатив
	- Зниження витрат на енергію та воду на 15%
	- Витрати на енергію та воду

	4
	Підвищення рівня обслуговуван
	- Впровадження сучасних технологій для покращення клієнтського досвіду
	- Збільшення кількості позитивних відгуків на 10%
	- Кількість позитивних відгуків




Розрахунок ефективності відображено у таблиці 3.3. 

Таблиця 3.3.
Розрахкунок ефективності запропонованих заходів для готелю Hilton Kyiv
	Маркетингова стратегія
	Витрати на впровадження ($)
	Очікуване збільшення бронювань
	Додатковий дохід ($)
	ROI (%)

	Контент-маркетинг
	8,000
	500
	150,000
	1775

	Відеомаркетинг
	15,000
	300
	90,000
	500

	Інфлюенсер-маркетинг
	20,000
	500
	150,000
	650

	Програми мотивації для співробітників
	15,000
	Зниження плинності на 15%
	30,000
	100

	Тренінги та навчання
	15,000
	Підвищення продуктивності на 25%
	50,000
	233.33



Для оцінки ефективності запропонованих заходів готелю Hilton Kyiv необхідно використовувати ключові показники ефективності (KPI). Ці показники включають збільшення дохідності, покращення внутрішнього іміджу та адаптацію до змін на ринку. Нижче наведено детальний аналіз та розрахунки для кожного з цих аспектів.
Перший напрямок – збільшення дохідності. Запропоновані заходи включають активізацію контент-маркетингу, відеомаркетингу та інфлюенсер-маркетингу. Для контент-маркетингу прогнозується збільшення трафіку на сайт готелю на 20% протягом першого року, що може призвести до зростання бронювань на 10%. Витрати на впровадження контент-маркетингу складають $8,000, з яких $5,000 – на створення контенту та $3,000 – на SEO-оптимізацію. З огляду на середній дохід від одного бронювання у розмірі $300, прогнозується 500 додаткових бронювань, що забезпечить додатковий дохід у розмірі $150,000. Повернення інвестицій (ROI) складе 1775%. Відеомаркетинг передбачає підвищення впізнаваності бренду на 15%, що може збільшити кількість бронювань на 5-7%. Витрати на впровадження складатимуть $15,000, з яких $10,000 – на виробництво відео та $5,000 – на його просування. Прогнозується 300 додаткових бронювань, що забезпечить додатковий дохід у розмірі $90,000. ROI складе 500%. Інфлюенсер-маркетинг прогнозує приріст кількості бронювань від нових клієнтів на 10% за рахунок рекомендацій інфлюенсерів. Витрати на впровадження складатимуть $20,000. Очікується 500 додаткових бронювань, що забезпечить додатковий дохід у розмірі $150,000. ROI складе 650%.
Другий напрямок – покращення внутрішнього іміджу. Запропоновані заходи включають програми мотивації для співробітників, тренінги та навчання, а також опитування співробітників. Програми мотивації передбачають зниження плинності кадрів на 15% та підвищення рівня задоволеності працівників на 20%. Витрати на впровадження складають $15,000, з яких $5,000 – на розробку бонусної системи та $10,000 – на бонуси. Очікується зниження витрат на найм нових працівників та підвищення продуктивності працівників на 20%. 
Запропоновані заходи можуть призвести до значного збільшення дохідності готелю Hilton Kyiv, покращення внутрішнього іміджу та підвищення конкурентоспроможності на ринку. Очікувана окупність інвестицій підтверджує доцільність та ефективність запропонованих стратегій, що забезпечить стабільний розвиток і зміцнення позицій готелю на ринку гостинності.




ВИСНОВКИ

Відоповідно до поставлених завдань можемо зробити наступні висновки:
1) Маркетингова стратегія в готельно-ресторанному бізнесі є критичним елементом, що визначає довгострокові цілі підприємства та методи їх досягнення. У конкурентному середовищі важливо не лише забезпечувати високий рівень комфорту проживання, але й постійно вдосконалювати сервісне обслуговування та розширювати спектр додаткових послуг. Стратегія, базована на детальному аналізі ринку та потреб споживачів, дозволяє підприємствам оптимізувати витрати, підвищувати ефективність маркетингових зусиль і зміцнювати конкурентні позиції. Впровадження інноваційних моделей управління та сучасних цифрових технологій сприяє створенню унікального бренду, що викликає довіру та лояльність клієнтів, забезпечуючи стабільне зростання та розвиток підприємств у довгостроковій перспективі.
2) Формування комплексної стратегії маркетингу готельних та ресторанних послуг враховує вплив екзогенного оточення та ендогенних перспектив діяльності підприємства на ринкове середовище. Основні фактори, що впливають на цей процес, включають конкуренцію на ринку та потреби споживачів. Комплексна стратегія спрямована на динамічний розвиток готелів та ресторанів, максимізацію задоволення попиту споживачів у нестійкому ринковому середовищі, аналіз можливостей розвитку, конкретизацію цілей та завдань, використання ефективних інструментів. Врахування специфіки бізнесу дозволяє досягати стабільності та конкурентоспроможності. Процес включає формування інформаційної бази, аналіз, розробку та реалізацію стратегії, орієнтованої на споживача, розвиток комунікацій та максимальне задоволення потреб споживачів. Оцінка ефективності здійснюється за показниками, такими як частка ринку, кількість клієнтів, дохід, впізнаваність бренду та лояльність клієнтів.
3) Маркетингове управління діяльністю підприємств сфери готельно-ресторанного бізнесу передбачає створення ефективної маркетингової служби, орієнтованої на ринок і споживачів. Це складне завдання включає інтеграцію виробничо-господарських функцій та надання послуг, які відповідають попиту. Управління маркетинговими службами відбувається на двох рівнях: центральному та оперативному, з різними типами маркетингових структур, таких як функціональні, орієнтовані на послуги та регіональні. Ефективне функціонування маркетингової діяльності вимагає аналізу ринку, розробки і реалізації стратегії, орієнтованої на споживача, а також оцінки ефективності за ключовими показниками, такими як частка ринку, дохід, впізнаваність бренду та лояльність клієнтів.
4) Готель Hilton Kyiv є провідним представником світової готельної мережі, що забезпечує високий рівень обслуговування та комфорт для своїх гостей. Розташований у центрі Києва, готель поєднує в собі елегантний дизайн, сучасну архітектуру та першокласні зручності. Завдяки своєму вигідному розташуванню, готель приваблює як туристів, так і бізнес-туристів, пропонуючи широкий спектр послуг, включаючи ресторани, бари, конференц-зали та оздоровчі центри. Інноваційні технології та інфраструктура, такі як система індивідуального клімат-контролю, високошвидкісний Інтернет та сучасні конференц-зали, забезпечують комфортний та продуктивний відпочинок і роботу. 
Готель також дотримується стратегії цінового сегментування ринку, що дозволяє максимально задовольняти потреби різних категорій гостей. Безкоштовні та платні послуги, що надаються готелем, забезпечують всебічний комфорт для гостей, включаючи виклик медичної допомоги, передачу кореспонденції, телефонний зв'язок, додаткові комплекти білизни та меблів. 
5) Організація стратегії маркетингової діяльності на підприємстві включає всебічний аналіз внутрішнього та зовнішнього середовища для досягнення основних цілей, таких як отримання прибутку, економічне зростання, чесна конкуренція та залучення працівників до управління. Стратегічні цілі передбачають розширення номерного фонду, створення додаткових платних послуг, розширення контингенту гостей та забезпечення конкурентоспроможності через впровадження нових технологій і покращення якості обслуговування. Лінійно-функціональна структура управління, яка застосовується в Hilton Kyiv, забезпечує ефективність управління та чітку відповідальність, але потребує постійного моніторингу та оптимізації для збереження стабільності та конкурентоспроможності в умовах мінливого ринкового середовища.
6) Аналіз обслуговування та розміщення клієнтів у готелі Hilton Kyiv свідчить про високий рівень наданих послуг та значні конкурентні переваги на ринку готельних послуг. Готель забезпечує різноманітні категорії номерів, сучасні технологічні зручності та персоналізований підхід до обслуговування гостей завдяки використанню CRM-систем. Відмінна якість прибирання, професійний і ввічливий персонал, а також широкий спектр додаткових послуг, таких як організація екскурсій та трансфер, сприяють високій задоволеності клієнтів. Це підтверджується позитивними відгуками на платформах Booking.com, TripAdvisor та Google Reviews, що відображає успішну реалізацію стратегій готелю у підвищенні якості обслуговування та підтриманні високих стандартів гостинності.
7) Рекомендації щодо удосконалення маркетингових стратегій для готелю Hilton Kyiv включають кілька ключових напрямків, які допоможуть підвищити його конкурентоспроможність та дохідність.
 Перш за все, слід активізувати контент-маркетинг, створюючи якісний контент для блогу готелю, що охоплює цікаві для цільової аудиторії теми, такі як поради для подорожей та інформація про місцеві події. Відеомаркетинг також є важливим інструментом, який допоможе візуально продемонструвати переваги готелю через різні платформи. 
Співпраця з інфлюенсерами дозволить залучити нових клієнтів та підвищити довіру до бренду. Впровадження програм мотивації для співробітників, регулярні тренінги та внутрішні опитування сприятимуть підвищенню якості обслуговування та задоволеності працівників, що позитивно вплине на загальний рівень сервісу. Регулярний моніторинг ринку та впровадження екологічних ініціатив дозволять готелю адаптуватися до змін на ринку та знизити витрати. Оцінка ефективності запропонованих заходів через ключові показники ефективності (KPI) підтверджує доцільність цих рекомендацій, що забезпечить стабільний розвиток та зміцнення позицій готелю на ринку.
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11 різноманітних конференц-залів для засідань


ресторан Park Kitchen, Hotel Bar та лобі-бар


оздоровчий фітнес-центр Hilton Fitness площею 1300 м2
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