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МАРКЕТИНГ ВРАЖЕНЬ У СФЕРІ ГОСТИННОСТІ

Підприємства сфери гостинності активно використовують 
інструменти маркетингу для формування та зміцнення власних 
брендів, оскільки успіх на глобальному ринку є результатом 
ефективних комунікацій з гостями, партнерами, іншими група 
стейкхолдерів. Ключова цінність послуг готелю, ресторану, 
туристичної фірми розкривається через маркетинг вражень, 
який поєднує маркетинг взаємовідносин та івент-маркетинг 
(подієвий маркетинг) для розбудови логістичних ланцюгів, 
підвищення обізнаності і лояльності, стимулювання збуту тощо. 
Процес управління взаємодією зі споживачами перетворюється 
на постійний пошук унікальних послуг, що володіють 
додатковими цінностями і підтримують унікальну концепцію 
підприємства сфери гостинності.

На практиці політика маркетингу вражень грунтується на 
повному врахуванні бажань споживача щодо властивостей 
пропонованого продукту та на посиленні його 
конкурентоспроможності. Вона передбачає, по-перше,
індивідуалізацію, що відрізняє конкретний товар/послугу від 
товарів-аналогів конкурентів; по-друге, персоналізацію, 
спрямовану на певного споживача товару/послуги; по-третє, 
постійну модернізацію і модифікацію товару/послуги на основі 
мінливих смаків споживачів. Специфіка маркетингу вражень 
для сфери гостинності полягає у тому, що: цільові зусилля 
компанії зосереджені на формуванні необхідних споживачеві 
вражень, для формування вражень активно використовуються 
різні аспекти споживання продукту, результати досліджень
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раціональних та емоційних мотивів поведінки споживачів 
усебічно використовуються у поданні продукту, створення 
цілісного образу продукту здійснюється завдяки комплексу 
різноманітних вражень [1].

На думку [2], при проведенні маркетингових досліджень на 
ринку послуг гостинності доцільно виділяти ще один рівень 
послуги - рівень враження від них. Таким чином, маркетингова 
концепція послуги включатиме п'ять рівнів: задум, реальне 
виконання, очікувана послуга, потенційна послуга, враження 
від послуги. Сучасні підприємства сфери гостинності активно 
застосовують визначену концепцію для досягнення 
загальногосподарських цілей.

Більшість готелей формують власний календар подій, 
запрошуючи гостей разом відсвяткувати загальнодержавні 
свята та родинні події, відвідати туристичні атракції та івенти 
спортивного, музичного, гастрономічного спрямування тощо, 
спільно з партнерами розробляють тури вихідного дня.

Окреме місце на ринку послуг гостинності займають 
незвичайні готелі, які будуються як об'єкти атракції.
Наприклад, у сінгапурському готелі «ParkRoyal» розташувався 
цілий оазис квітучої зелені - площа зелених насаджень 
становить майже 15 тис кв. м. Фасад будівлі прикрашений 
різними тропічними рослинами, ліанами, пальмами. Wow-ефект 
досягається за створення унікальних природних ландшафтів в 
умовах урбанізації [1]. У готелі «Le Bomba», розташованому в 
знаменитому Крюгерпарку в ПАР, створена атмосфера, що 
здатна вразити навіть дуже досвідченого гостя, наприклад 
стіна, що відгороджує територію готелю і зроблена із земляних 
брикетів, або самі бунгало, які зроблені зі скла. У них гості 
максимально відкриті й тому, спостерігаючи за тваринами в 
парку, вони самі стають об'єктами спостереження [1].

Розвиваються готельні підприємства і за рахунок 
розширення переліку основних та додаткових послуг. У бутік- 
готелі «Elwood Hotel & Suites» [3], який розташований у
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історичній будівлі міста Легсінгтона (штат Кентуккі), поряд зі 
стандартними послугами із розміщення та харчування, 
номерами для прийому гостей з особливими потребами та 
гостей, які подорожують з тваринами, сформованим календарем 
івентів на іподромі, у музеях міста тощо, гостям пропонують 
цікаву послугу в межах концепції «plant friendly». Це послуга 
надає гостям можливість розміщення у номері разом із 
домашніми рослинами. Послуга не обмежується спеціальним 
облаштуванням номерів, а передбачає також можливість 
замовлення вітамінних коктейлей для улюблених рослин, 
консультації фахівців з догляду за домашніми квітами, 
екскурсії до розплідника Пембертона, подарунки від готелю у 
вигляді рослин у горщиках. Слід відзначити, що на фасаді 
готелю намальовані квіти у підтвердження комплексного 
підходу до надання послуг «plant friendly», перелік яких 
буде розширюватися, оскільки послуга розміщення із 
домашніми рослинами, за свідченням персоналу, користується 
значним попитом.

Отже, клієнтоорієнтованість сфери гостинності та потужна 
конкуренція між підприємствами визначають необхідність 
інвестування ресурсів в емоції та позитивні враження гостей.
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