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Анотація. В даній статті представлені результати маркетингового дослідження поведінки спожи-

вачів готельних послуг. Визначено переваги потенційних споживачів готельних послуг, виявлено найбільш зна-

чущі чинники споживчої задоволеності для українського ринку готельних послуг, обґрунтовано перспективні 

напрями розвитку діяльності підприємств готельного бізнесу. Проведення  множинного лінійного регресійного 

аналізу для виявлення найбільш значущих чинників споживчої задоволеності 
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MARKETING RESEARCH OF CONSUMER BEHAVIOR OF 

HOTEL SERVICES 

 
Abstract: Problem definition. The activity of hotel service manufacturers is aimed at the needs of consumers, start-

ing from the development of the appearance and content of services, and ending with a comprehensive development 

strategy in the market. Reliable knowledge of what the consumer needs and what motives influence his decision when 

choosing hotel services, provides hotel service providers with a successful operation in an unstable market environ-

ment. 

Research results. The article presents the results of marketing research on the behavior of consumers of hotel ser-

vices. The advantages of potential consumers of hotel services are determined. It was found that the defining criteria for 

the quality of hotel services are cleanliness in the room, reception and registration, level of security, friendly service 

and technical equipment in the room. It is established that the defining criteria for the quality of hotel catering are the 

variety of menus, speed of service and taste of food and beverages. The segmentation of consumers of hotel services by 

the degree of satisfaction. To identify the most significant factors of consumer satisfaction, multiple linear regression 

analysis using the following variables: dependent variable "overall hotel satisfaction", independent variables "satisfac-

tion with the organization of booking", "satisfaction with food and drink", "satisfaction with the price-quality ratio". 

Weaknesses of development of the market of hotel services of Ukraine are substantiated. The consumer satisfaction 

index is calculated, which means the average perception of the quality of hotel services by consumers. 

Conclusions. It is established that to increase the effectiveness of hotels, it is advisable to use a marketing strategy 

focused on the consumer of hotel services. To achieve satisfaction of consumers of hotel services it is necessary not only 

to monitor the quality of services provided, but also to implement marketing approaches to doing business. A set of 

well-chosen methods of service quality management allows you to organize the activities of hotels so that all the sub-

jects of the hotel services market will benefit: a satisfied consumer, hotel staff and profitable hotel service manufactur-

ers. 
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Постановка проблеми. Розуміння покуп-

ців і споживчої поведінки є ключовими фак-

торами підприємства успіху на ринку. Мар-

кетинг - метод вибудовування тривалих від-

носин з покупцями, ключовий напрямок для 

залучення споживачів [4]. Максимізація 

прибутку вважається фундаментальним за-

вданням для ведення бізнесу, а покупець є 

ключовим джерелом прибутку. Отже, щоб 

досягти конкурентної переваги, підприємст-

во повинно на перше місце ставити свого 

клієнта, дії якого залежать від споживчої 

поведінки [13]. 

Діяльність виробників готельних послуг 

націлена на потреби споживачів, починаючи 

з розробки зовнішнього вигляду і змісту по-

слуг, і закінчуючи комплексною стратегією 

розвитку на ринку. Достовірне знання того, 

що необхідно споживачеві і які мотиви 

впливають на його рішення при виборі готе-

льних послуг, забезпечує виробникам готе-

льних послуг успішне функціонування в 

умовах нестабільного ринкового середовища 

[6]. Досконале розуміння поведінки спожи-

вача і задоволення його потреб, дозволить 

виробникам готельних послуг досягти попу-

лярності і впізнаваності на ринку, оскільки 

ключовою фігурою в цій сфері завжди зали-

шається споживач, який характеризується 

індивідуальним мотивом вибору готелю. 

Знання про те, чому і як споживачі купу-

ють готельні послуги, допомагає виробникам 

послуг зрозуміти, як саме вони могли б мо-

дернізувати наявні послуги, які типи готель-

них продуктів потрібні ринку, як переконати 

споживачів купувати пропоновані їм блага. 

По суті, аналіз поведінки споживачів допо-

магає готелям, як залучити споживачів і 

прямо вплинути на прибуток підприємства 

[3].  

Аналіз останніх досліджень та публіка-

цій. Сучасні вітчизняні та зарубіжні праці з 

поведінки споживача включають роботи В. 

Армстронга, Ф. Котлера, А. Войчак, С. Ілля-

шенко, Т. Куліш, Н. Малхотри, В. Полторак, 

А. Старостіної, А. Федорченко та інших. 

Проблеми розвитку ринку готельних пос-

луг в умовах зростаючих вимог споживачів і 

посилення нестабільності маркетингового 

середовища розглядалися в працях 

К.Ладиченко, Л. Шульгіної, Л. Іванової, А. 

Капліної, Г. Довгаля, Ю. Давидової, В. Сені-

ної, Г. Кравчук.  

Незважаючи на істотний внесок вчених в 

розробку теми дослідження, необхідно від-

значити, що дані дослідження переважно 

якісні і не забезпечують необхідного ступеня 

формалізації і агрегування процесу спожив-

чої поведінки, достатнього для його компле-

ксного аналізу та об’єктивного прогнозуван-

ня. Це пояснюється тим, що багатокомпоне-

нтний процес поведінки споживача якісно 

складний і не може бути перетворений в кі-

лькісні параметри без істотної втрати. Все це 

визначило необхідність проведення даного 

дослідження.  

Формулювання цілей статті.  Метою до-

слідження є узагальнення і аналіз моделі по-

ведінки споживачів готельних послуг з ме-

тою виявлення ефективних інструментів і 

технологій маркетингового впливу на них.  

Для досягнення поставленої мети постав-

лено наступні наукові завдання: визначення 

переваг потенційних споживачів готельних 

послуг, виявлення найбільш значущих чин-

ників споживчої задоволеності для українсь-

кого ринку готельних послуг, обґрунтування 

перспективних напрямків розвитку діяльнос-

ті підприємств готельного бізнесу. 

Виклад основного матеріалу дослі-

дження.  Джерела інформації, що формують 

систему оцінки задоволеності споживачів 

готелів, включають в себе: анкетування, ін-

терв’ювання, спостереження, експертна оці-

нка, інформація, що надходить від персоналу 

готельного підприємства, що взаємодіє зі 

споживачами, скарги гостей. 

Важливим елементом в цій послідовності 

дій є вимір ступеня задоволеності спожива-

ча, так як саме результати вимірювання до-

зволяють встановити, наскільки в дійсності 

споживач задоволений послугою, наданої 

підприємством. А найбільш ефективним 

способом проведення збору інформації для 

оцінки задоволеності споживача є анкету-

вання споживачів [9]. 
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Оцінка ступеня задоволеності споживачів 

якістю готельних послуг є процесом, що 

включає наступні етапи [6]:  

1) підготовчий - передбачає складання 

переліку критеріїв готельних послуг і розро-

бку бланка анкети для проведення опитуван-

ня; 

2) проведення оцінки ступеня задоволе-

ності споживача; 

3) обробка, аналіз і оформлення резуль-

татів оцінки. 

З метою виявлення споживчих переваг і 

поведінки при споживанні готельних послуг 

було проведено опитування споживачів пос-

луг у формі анкетування. В якості методу 

дослідження обрано кількісний метод - фор-

малізоване опитування. Генеральна сукуп-

ність дослідження - споживачі готельних 

послуг старше 18 років. Випадковим чином 

було вибрано 7 виробників готельних пос-

луг, анкети заповнювалися їхніми клієнтами 

як безпосередньо при особистому контакті з 

персоналом готелів, так і через електронний 

сервіс збору даних. Нами було опитано 127 

респондентів, в якості яких виступили спо-

живачі готельних послуг. 

В результаті дослідження було виявлено 

яким джерелам інформації надають перевагу 

споживачі при пошуку готелю: 31% респон-

дентів віддають перевагу рекламі або займа-

ються пошуком інформації самостійно, 21% 

- користуються послугами агентств, 17% - 

користуються рекомендаціями знайомих. 

За результатами опитування було встано-

влено, який з атрибутів номера на думку 

споживачів, є обов’язковим, адже у кожного 

гостя різні очікування від виробників готе-

льних послуг, хтось керується минулим дос-

відом, а хтось стандартами або особистими 

перевагами (рисунок 1).  

 

 

Рис. 1 - Розподіл відповідей споживачів готельних послуг щодо най-

більш важливих атрибутів номеру, % 
Джерело: побудовано автором на основі власних досліджень 

 

За результатами дослідження було вияв-

лено, що для 28% респондентів визначаль-

ним критерієм якісного обслуговування ви-

ступає чистота в номері, для 22% - прийом і 

реєстрація, 19% - рівень безпеки, 16% - доб-

розичливе обслуговування, 15% - технічне 

оснащення в номері (рисунок 2). 
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Рис. 2 - Результати дослідження критеріїв якості послуг проживання, що надаються в 

готелях, % 

Джерело: побудовано автором на основі власних досліджень 

 

Аналіз дослідження критеріїв якості на-

дання послуг харчування готелями показав, 

що основними критеріями є різноманітність 

меню – 29%, швидкість  сервісу – 26% та 

смакові якості страв і напоїв – 21%. 

Респонденти оцінювали як загальну задо-

воленість готелем, так і задоволеність окре-

мими компонентами послуги. За ступенем 

задоволеності готелем в цілому респонденти 

були розділені на чотири групи: 

- незадоволені відвідувачі, оцін-

ки загальної задоволеності готелем не 

перевищують 5 балів за десятибаль-

ною шкалою (24%); 

- байдужі відвідувачі -5-7 балів 

(18%); 

- задоволені відвідувачі - 8-9 ба-

лів (37%); 

- абсолютно задоволені відвіду-

вачі - 10 балів (21%) 

Найбільший відсоток респондентів (59%) 

абсолютно задоволені процедурою броню-

вання через Інтернет. У свою чергу, найме-

нший відсоток абсолютно задоволених рес-

пондентів спостерігається за критерієм 

«співвідношення «ціна - якість», в той час 

як, згідно з результатами проведеного дослі-

дження, цей критерій є одним з визначаль-

них при виборі готелю. 

Проведене дослідження підтвердило ная-

вність зв’язку між задоволеністю та лояльні-

стю клієнтів. З ростом задоволеності відві-

дувачів зростає ймовірність того, що вони 

повернуться в готель в майбутньому і будуть 

готові рекомендувати його. 

Для виявлення найбільш значущих чин-

ників споживчої задоволеності був проведе-

ний множинний лінійний регресійний аналіз 

з використанням наступних змінних: залеж-

на змінна «загальна задоволеність готелем», 

незалежні змінні «задоволеність організаці-

єю бронювання», «задоволеність їжею і на-

поями», «задоволеність співвідношенням 

«ціна - якість». Отримане рівняння регресії 

має такий вигляд. 

 

Y=0,855+0,380x1+0,491x2+0,162x3, 

 

де x1 - задоволеність співвідношенням 

«ціна - якість»; 

x2 - задоволеність їжею і напоями; 

x3 - задоволеність організацією броню-

вання. 
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Проведене дослідження підтвердило ная-

вність взаємозв’язку задоволеності з лояль-

ністю споживачів (з ростом задоволеності 

відвідувачів зростає ймовірність того, що 

клієнти повернуться в готель в майбутньому 

(поведінкова лояльність) і рекомендувати-

муть його (емоційна лояльність). 

За результатами анкетування споживачів 

готельних послуг було визначено індекс 

споживчої задоволеності. Для його розраху-

нку пропонується оцінити очікуваний рівень 

десяти запропонованих складових роботи 

виробників готельних послуг за 

п’ятибальною системою; якість наданих по-

слуг готелями, також за п’ятибальною шка-

лою. 

Індекс споживчої задоволеності, в цілому 

склав 71,6%, що є середнім показником 

сприйняття якості готельних послуг спожи-

вачами, але одночасно з цим, індекс вказує 

на те, що не всі групи споживачів повністю 

задоволені, тобто якість готельних послуг 

вимагає поліпшення. 

Таким чином, проведене дослідження до-

зволило зробити наступні висновки: 

- нижче очікуваного споживачами рівня, 

тобто не повністю їх задовольняють і викли-

кають негативний емоційний настрій, такі 

складові готельних послуг: зустріч при заїз-

ді; робота кондиціонерів в номерах; чистота 

в номерах; вміст міні-бару; компетентність і 

професіоналізм персоналу; 

- найбільш повне задоволення спожива-

чам принесли (тобто досягли бажаного рів-

ня) такі складові готельних послуг, як: на-

дання послуг по організації конференцій і 

WI-FI в холі і номерах готелів; 

- перевищили очікування гостей послуги з 

привабливою якістю, наступні позиції: дос-

туп в Інтернет; робота ресторану і барів; за-

гальний зовнішній вигляд готельних підпри-

ємств. 

Аналіз даних отриманих в результаті оці-

нки якості готельних послуг дає підстави 

стверджувати, що  досліджувані готелі воло-

діють достатніми людськими ресурсами для 

виробництва якісного продукту, а також ви-

робниками готельних послуг використову-

ється система моніторингу споживчої задо-

воленості, що вказує на орієнтацію виробни-

цтва на споживачів. Ці висновки, в свою чер-

гу, дозволяють зробити твердження, в тому, 

що керівники готелів, планують діяльність в 

довгостроковій перспективі і, тому зацікав-

лені у виробництві якісних послуг.  

В результаті маркетингового дослідження 

визначили слабкі сторони розвитку ринку 

готельних послуг України: 

- обмежене число готелів, що відпові-

дають міжнародним стандартам; 

- низька присутність міжнародних го-

тельних мереж; 

- недоліки в матеріально-технічної 

оснащеності готелів, слабке впровадження 

інноваційних технологій в роботу готелів, 

менеджмент, підготовку персоналу, завище-

на тарифна політика; 

- середня якість мовної підготовки різ-

них груп співробітників в сфері гостинності; 

- обмежений обсяг туристичної інфор-

мації та перекладацьких центрів. 

Необхідно відзначити, що сьогодні варто 

інвестувати в мобільні сервіси, креативно 

підходити до рекламних кампаній і більш 

щільно спілкуватися з гостями онлайн. Крім 

того, грамотне управління даними соціаль-

них мереж і наповнення власного сайту на-

дають підприємствам готельного сервісу 

можливість отримати цінну інформацію про 

поліпшення кожного аспекту готельних під-

приємств, що, в свою чергу, допоможе під-

вищити «відданість» клієнтів і принесе дода-

тковий прибуток. 

Висновки. Таким чином, на підставі ре-

зультатів комплексного аналізу споживчих 

переваг і оцінки якості готельних послуг, 

пропонованих готелями України, і застосо-

вуваних інструментів маркетингу було вста-

новлено, що для підвищення результативно-

сті їх функціонування на ринку готельних 

послуг доцільно використовувати стратегію 

маркетингу, орієнтовану на споживача готе-

льних послуг. Для досягнення задоволеності 

споживачів готельних послуг необхідний не 

тільки моніторинг якості послуг, що нада-

ються, а й впровадження маркетингових під-

ходів ведення бізнесу. Несистемне застосу-

вання окремих елементів маркетингу дис-

кредитує цей метод ведення бізнесу. Сукуп-

ність правильно підібраних методів управ-

ління якістю послуг дозволяє організувати 

діяльність готелів так, що у виграші зали-

шаться всі суб’єкти ринку готельних послуг: 

задоволений споживач, персонал готелів і 
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отримують прибуток виробники готельних 

послуг. Однак не тільки вибір маркетингових 

стратегій розвитку дозволяє готельним підп-

риємствам підвищити якість послуг, що на-

даються споживачам, зайняти лідируючі по-

зиції на ринку, але і визначення ефективної 

системи маркетингових комунікацій у сфері 

готельних послуг 
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