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Анотація. У статті розглянуто теоретичні засади формування адаптивної 

маркетингової стратегії розвитку підприємств готельного бізнесу в умовах 

динамічних змін зовнішнього середовища. Обґрунтовано необхідність переходу 

від традиційних стратегічних моделей до гнучких, клієнтоорієнтованих 

підходів, що базуються на принципах динамічних спроможностей, 

контингентності та цифрової трансформації. Розроблено комплексну модель 

маркетингової стратегії, що включає: визначення цільових сегментів, 

формування унікальної торгової пропозиції, оновлення візуальної ідентичності 

бренду, заходи з підвищення лояльності клієнтів та рекомендації щодо 

адаптації ціноутворення. Запропоновано сценарії адаптації до надзвичайних 

ситуацій, включаючи диверсифікацію послуг, орієнтацію на внутрішній туризм, 

підтримку локальних ініціатив та формування репутації соціально 

відповідального бізнесу. 

Ключові слова: адаптивна маркетингова стратегія; готельний бізнес; 

стратегічне управління; конкурентоспроможність; динамічні спроможності; 

клієнтоорієнтованість; цифрова трансформація; маркетинг послуг. 

 

Війна в Україні суттєво змінила соціально-економічні реалії, що 

безпосередньо вплинуло на готельну галузь. Традиційні концепції маркетингу 

орієнтовані на прогнозоване стійке середовище виявляють обмежену здатність 



643 

забезпечити конкурентоспроможність готелів у періоди турбулентності, 

натомість теоретико-методичні підходи, що акцентують увагу на динамічних 

компетенціях, контингентності рішень та гнучкості ресурсів, набувають 

пріоритетного значення. Маркетингова стратегія – це якісно визначений вектор 

руху розвитку підприємства, що охоплює сферу його діяльності, інструменти та 

форми реалізації, систему внутрішніх організаційних взаємозв’язків, а також 

позиціонування підприємства у зовнішньому середовищі, що в підсумку 

забезпечує досягнення встановлених цілей [2, с. 2]. 

Одним із важливих компонентів стратегії є її адаптивність, що забезпечує 

своєчасну реакцію на коливання ринкової кон’юнктури та дозволяє коригувати 

планові заходи відповідно до нових викликів і можливостей. Основним 

завданням стає не лише збереження клієнтської бази, а й розширення аудиторії 

за рахунок нових категорій гостей, що з’явилися внаслідок війни – внутрішньо 

переміщених осіб, військовослужбовців, волонтерів, цивільних, які втратили 

домівки [1, с. 47; 8, с. 58]. 

Дослідження показують, що успішні готельні підприємства активно 

впроваджують інноваційні технології обслуговування, розвивають додаткові 

послуги та формують унікальні переваги, які дозволяють виділитися серед 

конкурентів. Особливу увагу слід приділити впровадженню цифрових 

технологій, які дозволяють оптимізувати процеси взаємодії з клієнтами та 

підвищувати якість обслуговування [9, с. 34].  

Дослідження конкурентоспроможності підприємств готельного бізнесу 

дозволило виявити їх сильні сторони (вдале розташування, історична цінність 

будівлі, висока якість основних послуг) та слабкі місця (недостатньо розвинена 

система додаткових послуг, обмежене використання цифрових каналів 

комунікації, відсутність системи управління відносинами з клієнтами). Аналіз 

цільової аудиторії дозволив виділити кілька ключових сегментів: 

бізнес-туристи, які приїжджають у справах; іноземні туристи, які цікавляться 

історією та культурою міста; сімейні пари, які шукають комфортний 

відпочинок; учасники конференцій та ділових заходів. Кожен з цих сегментів 
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має свої особливості та вимоги до готельних послуг, що потребує 

диференційованого підходу до розробки пропозицій та їх просування. Чітке 

позиціонування готелю як закладу, що поєднує історичну атмосферу з 

сучасним комфортом та високим рівнем сервісу, допоможе сформувати 

унікальну ринкову пропозицію та виділитися серед конкурентів. [5, с. 122; 7, 

с. 178-226; 9, с. 35–37]. 

Врахування цих факторів дозволить розробити стратегію, яка забезпечить 

підвищення конкурентоспроможності підприємства та зміцнення його позицій 

на ринку готельних послуг (табл. 1). 

Таблиця 1 

Ключові елементи адаптивної маркетингової стратегії готелю 

Елемент 

стратегії 
Заходи реалізації Очікуваний результат 

Онлайн-

присутність 

Модернізація веб-сайту, активізація 

роботи в соцмережах, партнерство з OTA 

Збільшення онлайн-

бронювання на 35% 

Програма 

лояльності 

Розробка програми, інтеграція з CRM, 

навчання персоналу 

Збільшення відсотка 

повторних клієнтів до 25% 

Управління 

репутацією 

Впровадження інструментів моніторингу, 

стандартизація відповідей, навчання 

персоналу 

Підвищення рейтингу на 

платформах бронювання на 

0,5 бали 

Якість послуг 
Розробка стандартів, навчання персоналу, 

регулярний аудит якості 

Зниження кількості скарг 

на 40% 

Цифрові 

технології 

Впровадження нової PMS, розробка 

мобільного додатку, інтеграція бізнес-

процесів 

Скорочення часу 

обслуговування на 20% 

Сезонна 

адаптація 

Розробка сезонних пакетів, гнучке 

ціноутворення, спеціальні пропозиції 

Збільшення завантаженості 

в низький сезон на 15% 

Партнерства 
Укладання нових партнерських угод, 

розробка спільних пропозицій 

Залучення 20% нових 

клієнтів через партнерські 

канали 

Сталий розвиток 
Впровадження екологічних ініціатив, 

соціальних проектів 

Отримання екологічного 

сертифікату, підвищення 

привабливості для еко 

свідомих клієнтів 

 

Дані таблиці показують суттєвий розрив між поточним та цільовим 

станом за більшістю елементів стратегії, що вказує на необхідність системних 

змін у маркетинговому підході готелю. Запропоновані заходи реалізації для 

кожного елемента стратегії є конкретними та вимірюваними, що дозволяє 

ефективно контролювати процес впровадження змін та оцінювати їхню 
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результативність. Очікувані результати свідчать про високий потенціал впливу 

запропонованої стратегії на ключові показники діяльності готелю, включаючи 

збільшення онлайн-бронювання, підвищення лояльності клієнтів та зростання 

завантаженості в низький сезон. 

Цифрова трансформація сприяє оптимізації операційних процесів, 

підвищенню якості сервісного обслуговування та формуванню нових каналів 

взаємодії з клієнтською аудиторією. Для готельних підприємств 

рекомендується впровадити інтегровану систему управління, яка об'єднуватиме 

всі бізнес-процеси – від бронювання та поселення гостей до управління 

запасами та фінансового обліку. [11, с. 31-38]. Інтеграція програми лояльності з 

мобільним додатком та системою управління взаємовідносинами з клієнтами 

(CRM) дозволить автоматизувати процеси та підвищити їхню ефективність.  

На сьогоднішній день дослідження демонструють, що значна частина 

потенційних клієнтів перш ніж здійснити бронювання, активно вивчає відгуки 

та оцінки інших користувачів на різних цифрових платформах. Готелям 

важливо впровадити систему моніторингу відгуків на всіх ключових 

платформах (Booking.com, TripAdvisor, Google, соціальні мережі), оперативно 

реагувати на відгуки (як позитивні, так і негативні) та використовувати 

отриману інформацію для вдосконалення послуг. Важливо також стимулювати 

задоволених гостей залишати позитивні відгуки, що сприятиме формуванню 

позитивного іміджу готелю в онлайн-середовищі. [10, с. 1173–1180] 

Співпраця з партнерами є важливим напрямом маркетингової стратегії, 

який дозволяє розширити спектр послуг та залучити нових клієнтів. Особливо 

перспективним є партнерство з місцевими туристичними атракціями, що 

дозволить створювати комплексні пропозиції для туристів, які включатимуть 

проживання в готелі та відвідування популярних місць. Також доцільно 

розвивати співпрацю з бізнес-клієнтами, пропонуючи спеціальні умови для 

корпоративних заходів та проживання співробітників. [4; 6]. 

Адаптація маркетингової стратегії до сезонних коливань попиту є 

важливим аспектом планування діяльності готельного підприємства. У високий 
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сезон основна увага має приділятися максимізації доходу через оптимізацію 

тарифної політики та ефективне управління каналами дистрибуції. У низький 

сезон доцільно впроваджувати спеціальні пропозиції та пакети послуг, 

орієнтовані на конкретні сегменти (наприклад, вікенд-пакети для пар, 

спеціальні пропозиції для корпоративних клієнтів). Важливо також розвивати 

додаткові послуги, які можуть генерувати дохід незалежно від сезону [1, с. 49].  

Реалізація адаптивної маркетингової стратегії потребує чіткого плану дій, 

який розбиватиме стратегію на конкретні тактичні завдання та проєкти з 

визначенням відповідальних осіб, термінів виконання та необхідних ресурсів. 

Нами розроблена та запропонована адаптивна маркетингова стратегія розвитку 

підприємств готельного бізнесу в умовах війни (табл. 2).  

Таблиця 2 

Адаптивна маркетингова стратегія розвитку підприємств готельного 

бізнесу в умовах війни 

№ 

з/п 
Напрям Конкретні заходи 

1. Актуалізація цільової аудиторії - Військові та їхні родини 

- ВПО 

- Волонтери 

- Гуманітарні працівники 

- Соціально активні туристи 

2. Безпека та позиціонування - Інформація про наявність укриття 

- Оновлення безпекових протоколів 

- Пакет «Безпечне житло» 

3. Інклюзивність та чутливість - Інклюзивні номери 

- Доступний туризм 

- Тренінги для персоналу з психологічної 

чутливості 

4. Гнучке ціноутворення - Знижки для ВПО, військових 

- Довгострокові тарифи 

- Передплата/розстрочка 

5. Цифрова комунікація - Соцмережі з корисним та емоційним контентом 

- Персоналізовані e-mail розсилки 

- Покращене онлайн-бронювання 

6. Емоційний брендинг - Історії гостей 

- Візуальна айдентика з елементами підтримки 

- Благодійні ініціативи 

7. Партнерства - Партнерство з волонтерами, фондами, ВЦА 

- Присутність на платформах допомоги 

- Участь у міських проєктах 
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Важливо забезпечити поетапність впровадження, починаючи з найбільш 

пріоритетних напрямків, які можуть дати швидкий результат (наприклад, 

оптимізація присутності на платформах бронювання, розвиток соціальних 

мереж), і поступово переходячи до більш складних і ресурсномістких проєктів 

(впровадження CRM-системи, розробка мобільного додатку). Ключовим 

фактором успіху реалізації стратегії є залучення всіх співробітників готелю, їх 

інформування про цілі та завдання стратегії, навчання необхідним навичкам та 

мотивація до досягнення поставлених цілей [3; с. 4-9; 8]. 

Таким чином, адаптивна маркетингова стратегія повинна враховувати 

суттєві зміни у поведінці споживачів, їхніх потребах, емоційному стані та 

очікуваннях. В умовах соціальної нестабільності, безпекових загроз та 

економічного тиску готельний бізнес має трансформуватися в бік більшої 

гнучкості, соціальної відповідальності та чутливості до запитів нових категорій 

клієнтів та включати комплекс заходів, спрямованих не лише на виживання в 

умовах війни, але й на посилення довіри, зміцнення репутації та формування 

емоційного зв’язку з клієнтами. Це дозволить готелю не тільки утриматися на 

ринку, а й зайняти нішу відповідального, безпечного та соціально орієнтованого 

готельного сервісу. 
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