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Стаття присвячена питанню можливості використання соціальних мереж в готельній індустрії. Соціальні 
мережі з'явилися в онлайн-суспільстві в 2003 році, і з тих пір кількість користувачів ними збільшується з кож-
ним днем. Гостинна індустрія досить залежна від інформації, що поширюється про заклади в інтернеті. Сьо-
годні, потенційні гості готелів можуть спілкуватися з іншими клієнтами, читати їхні відгуки, шукати кращі варі-
анти розміщення, акційні та спеціальні пропозиції за допомогою лише телефону. Для готельєрів використання 
соціальних мереж може бути цінним інструментом для розвитку власного бренду з метою залучення нових 
гостей та збереження поточних клієнтів, створюючи міцні та ефективні відносини з ними. В статті наведено 
деякі стратегії соціальних мереж, які можуть максимально збільшити охоплення клієнтів засобу розміщення.

Ключові слова: засоби розміщення, індустрія гостинності, готель, соціальні мережі, соціальні медіа.

The article is devoted to the possibility of using social networks in the hotel industry. Social networks appeared in 
the online community in 2003, and since then the number of users has been increasing day by day. The hospitality 
industry is quite dependent on information disseminated about establishments on the Internet. Today, potential hotel 
guests can communicate with other customers, read their reviews, look for the best accommodation, promotions and 
special offers by phone only. The purpose of this article is to identify ways to use social networks for the development 
and promotion of hospitality industry. Research of possible influence of separate social networks on popularization of 
hotel services and attraction of new clients. The image of the institution, formed in social networks, especially influenc-
es the decision to purchase services from consumers of generation Z. Young users first of all look for information not 
on official web resources, but in the most popular social networks, such as: TikTok, Facebook, Instagram, etc. Social 
media allows companies to stay in touch with interested users, build long-term relationships with their customers, build 
their loyalty, manage the company's reputation, increase sales and solve many other business development challeng-
es. The influence of social media and their role is gaining importance in all spheres of human activity and is the subject 
of research by scholars and practitioners. The article reveals the role and benefits of using, influencing and using social 
media in the field of hotel services. The use of social networks as a means of promoting hotels is low-cost and allows 
you to reach a wide target audience, quickly inform real and potential customers about new offers, to form a demand 
for services. In an era of rapid technological progress and very demanding travelers, it is very important to use all avail-
able platforms for hotel marketing campaigns. The article presents some strategies of the most popular social media, 
which can maximize the reach of customers of the accommodation. Today, hotels need to use the full range of Internet 
marketing: SEO and content marketing, contextual advertising, PR and social networks, affiliate programs.

Keywords: accommodation facilities, hospitality industry, hotel, social networks, social media.
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Постановка проблеми. Сьогодні, прак-
тично кожен заклад гостинної індустрії, з 
метою залучення більшої кількості клієнтів 
та отримання прибутку, має власний веб-
сайт, де надає послуги онлайн-бронювання, 
інформацію про діючи акції та спеціальні про-
позиції. Проте останнім часом у готельному 
бізнесі з'явилася нова тенденція – просувати 
свій засіб розміщення за допомогою соці-
альних мереж. Імідж закладу, сформований 
у соціальних мережах, особливо впливає на 
прийняття рішення щодо покупки послуг у 
споживачів покоління Z. За словами креатив-
ного директора Mozgi Ideas Влада Болсуна 
близько 55% представників покоління Z про-
водять у смартфонах понад 5 годин на день. 
Це те покоління, яке народилося в еру техно-
логій і просто не уявляє свого життя без них. 

Молоді користувачі насамперед шукають 
інформацію не на офіційних веб ресурсах, а у 
найпопулярніших соціальних мережах, таких 
як: TikTok, Facebook, Instagram та ін. Молоде 
покоління розуміє, що якщо в готелі, напри-
клад, є недоліки, то про це на офіційних сай-
тах писати не будуть. Але гості обов'язково 
поскаржаться про це в спільноті готелю в 
одній із соціальних мереж. Слід зазначити, що 
«недобросовісні» засоби розміщення часто 
не використовують соціальні мережі, побоюю-
чись саме того, що там напишуть багато нега-
тиву. Але насправді користувач може викласти 
допис (пост, публікацію) у себе в стрічці і просто 
супроводити його хештегом з назвою готелю, 
тим самим він створить мітку для користувачів, 
які шукають відгук про цей об’єкт.

З іншого боку, багато вітчизняних і закор-
донних готелів досить активно ведуть сто-
рінки у Facebook. Так, якщо твій друг «лай-
кає» сторінку готелю у цій соціальній мережі, 
це вже сприймається як особиста рекоменда-
ція від перевіреного користувача. Для засобу 
розміщення це дуже вдала форма реклами, 
що майже нічого не коштує для компанії [1].

Аналіз останніх досліджень і публіка-
цій. Загалом дослідження щодо можливості 
використання соціальних мереж для просу-
вання засобів розміщення висвітлені в науко-
вих працях вітчизняних та зарубіжних авто-
рів, зокрема: В. Ліма, Дж. Джонс, Р. Лакха, 
Р. Язданіфарда, П. Салкхорд, Т.В. Ємчук, 
М.І. Даниленко, М.А. Зубарєвої, Н.І. Хумаро-
вої, Л.М. Малюги та ін.

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми. Стрімке зростання 
чисельності користувачів соціальних мереж 
значно впливає на індустрію гостинності, в 

результаті чого споживачі безпосередньо 
змінюють загальноприйняті правила марке-
тингу. Для того, щоб компанія була успішною 
в бізнесі, маркетологам необхідно приймати 
рішення на основі потреб споживачів, змін 
у суспільстві, а також розвитку технологій. 
Це не тільки задовольняє споживачів, але й 
зміцнює відносини з клієнтами, щоб забезпе-
чити їх повернення до засобу розміщення [2]. 
Соціальні мережі дозволяють компаніям під-
тримувати зв'язок з зацікавленими користува-
чами, вибудовувати довгострокові відносини 
зі своїми клієнтами, формувати їх лояльність, 
управляти репутацією компанії, підвищувати 
продажі і вирішувати багато інших завдань 
розвитку бізнесу.

За статистичними даними [3] станом на 
січень 2022 року, близько 58,4% населення 
планети регулярно користується соціальними 
мережами: ведуть бесіди про товари, компа-
нії, послуги, діляться своїми думками і вра-
женнями. В результаті навіть один учасник 
мережевого співтовариства може вплинути на 
репутацію компанії з багатомільйонним обо-
ротом, висловивши позитивний або негатив-
ний відгук. Адже 87% користувачів соціальних 
мереж більше довіряють онлайн-думкам, а не 
офіційній інформації.

На сторінках у соціальних мережах, зазви-
чай, публікуються різні огляди і коментарі, 
розміщуються фотографії і відеоролики, пре-
зентаційні матеріали, ведеться постійний діа-
лог з відвідувачами за допомогою опитувань.

У компаніях моніторингом у соціальних 
мережах, як правило, займається спеціаліст 
з маркетингу, реклами та PR. У разі необхід-
ності, компанія може залучити спеціаліста з 
просування в соціальних мережах (спеціа-
ліста з SMO) або звернутися в SMM-агентство, 
яке розробить індивідуальну концепцію SMM-
маркетингу (Social Media Marketing) і SMO-
просування в соціальних мережах (Social 
Media Optimization).

У маркетингу гостинної індустрії є багато 
проблем. В епоху швидкого технологічного 
прогресу та дуже вимогливих мандрівників 
ще важче знати, як найкращим чином вико-
ристовувати соціальні мережі. Однак є деякі 
стратегії соціальних мереж, які можуть макси-
мально збільшити охоплення клієнтів засобу 
розміщення.

Формулювання цілей статті (постановка 
завдання). Метою даної статті є визначення 
шляхів використання соціальних мереж для 
розвитку і просування закладів індустрії гос-
тинності. Дослідження можливого впливу 
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окремих соціальних мереж на популяризацію 
готельних послуг та залучення нових клієнтів. 

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Згідно даних Digital 2022 Global 
Overview Report [3] найбільш популярною 
соціальною мережею є Facebook. Facebook, 
залишається важливим каналом маркетингу 
в соціальних мережах для готелів, оскільки 
немає обмежень щодо слів в публікації чи роз-
міру відео. Крім того, після злиття Instagram і 
Facebook з’явилася можливість створювати 
платні кампанії та просувати їх між обома 
каналами.

За допомогою Facebook можна публікувати 
фотографії інтер’єру та екстер’єру готелю, 
історії (stories), прямі ефіри, спеціальні про-
позиції та акції. За допомогою даної соціаль-
ної мережі можна заохочувати гостей розмі-
щувати теги місцеположення або позначати 
готель на своїх фотографіях і відео в обмін на 
винагороду, з метою підвищення зацікавле-
ності потенційних клієнтів. 

YouTube друга за популярністю соціальна 
мережа. Багато хто вважає, що відео привер-
тає більшу увагу, ніж зображення та текстова 
публікація. Крім того розміщене на YouTube 
відео привертає увагу користувачів зна-
чно більше ніж телевізійна реклама. Наразі, 
YouTube об’єднує на своїй платформі понад 
2 мільярди користувачів, кількість яких збіль-
шується щоденно. В аспекті маркетингової 
кампанії готелю, відеоролики «в русі» з біль-
шою ймовірністю залучать нових гостей, ніж 
звичайні фотографії. Наприклад, українська 
готельна мережа Reikartz Hotel Group просу-
ває свій бренд в YouTube. На їхньому каналі 
можна подивитися відео про ресторани 
мережі Reikartz, готелі в різних куточках Укра-
їни, яким чином проходить літня та зимова 
дитяча анімація в готелях мережі, які пере-
ваги Spa програм в готелях мережі та багато 
іншої корисної інформації. YouTube канал 
мережі HotelContinental Hotels&Resorts має 
понад 6,5 тисяч підписників та понад 15 міль-
йонів переглядів. Таким чином, відео, розмі-
щені на каналах YouTube, своєю гарною кар-
тинкою спонукають потенційних гостей все ж 
таки відвідати даний готель.

Третьою в рейтингу найуживаніших соці-
альних мереж йде WhatsApp. WhatsApp в 
готелях можна використовувати для: без-
посередньої комунікації з гостями на етапі 
бронювання та після chek-in, бронювання 
додаткових послуг, збору та обробки відгу-
ків. Корисною функцією в WhatsApp є можли-
вість створення чат-ботів. Таким чином гість 

готелю завжди зможе швидко отримати необ-
хідну йому інформацію або зробити додат-
кові замовлення. Telegram є менш популяр-
ною соціальною мережею у світі, однак його 
функціонал можливостей дуже схожий на 
WhatsApp. Більшість готелів світу на своєму 
офіційному сайті одразу мають кнопки пере-
ходу в чат у WhatsApp, Telegram або у подібну 
соціальну мережу. Зазвичай дані кнопки роз-
міщують в правому нижньому куті сторінки, 
що дозволяє потенційному гостю одразу 
з’ясувати всю необхідну інформацію і одразу 
зробити бронювання.

Instagram – четверта за популярністю соці-
альна мережа у 2022 році. Наразі Instagram 
є найбільш швидкозростаючою медіа-плат-
формою з понад ніж 1 мільярдом активних 
користувачів щомісяця. Instagram відомий 
насамперед серед користувачів можливістю 
розміщувати фотографії та відео. Однак 
зараз зростає популярність відео в прямому 
ефірі, stories, бумеранг, тощо. В своїх публі-
каціях в Instagram готельєри можуть ділитися 
порадами щодо подорожей, місцевою кух-
нею, майбутніми подіями та пропозиціями зі 
знижками.

Набирає популярності і відносно нова соці-
альна мережа TikTok – соціальна мережа, 
спрямована на поширення коротких відео 
та популярних мелодій. Оскільки кількість 
користувачів TikTok стрімко зростає, переваги 
використання цієї соціальної мережі в якості 
інструменту готельного маркетингу теж зрос-
тають. Готелі можуть використовувати TikTok 
для проведення міні-екскурсій по засобу роз-
міщення та прилеглій території. Таким чином 
потенційні гості можуть переконатися в пере-
вагах конкретного готелю, побачити найпри-
голомшливіші краєвиди, тощо. Так як в даній 
соціальній мережі переважають користувачі 
покоління Z і Millennial, це дозволить готелям 
залучити більш молоде покоління до списку 
своїх потенційних гостей. 

Pinterest – одна з тих платформ соціаль-
них мереж, які отримують менше визнання, 
але весь час залишаються помітними. Це візу-
альна платформа для обміну зображеннями. 
В Pinterest готельєри можуть показати найкращі 
характеристики готелю, а саме кімнати, додат-
кові зручності зручності, публікувати фотографії 
всього, що робить найближчу місцевість уні-
кальною, від мальовничих місць, пляжів, пішо-
хідних доріжок, краєвидів на гори до ресторанів.

Twitter насправді є менш помітною плат-
формою соціальних медіа в індустрії гостин-
ності. Проте його популярність зростає досить 
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активно. Сьогодні, у світі налічується близько 
340 мільйонів активних користувачів Twitter. 
Недоліком Тwitter можна вважати обмежену 
кількість символів для кожної публікації. 
Однак готельєри можуть твітнути про свої 
спеціальні пропозиції, акції або останні онов-
лення. Рекламні можливості Twitter перед-
бачають поширення так званого «вірусного» 
маркетингу та розповсюдження власного 
хештегу, з метою просування бренду.

Крім безпосереднього використання соці-
альних медіа, готельєри починають звертати 
увагу і на такий вид реклами, як співпраця з 
інфлюенсерами. Основна ідея маркетингу від 
впливових людей для готелів – це не що інше, 
як «сарафанне радіо». З цієї причини співробіт-
ництво з інфлюенсерами є важливим аспектом 
маркетингу в соціальних мережах для готелів. 
Інфлюенсер (він же блогер) – це особа, яка 
впливає на рішення про покупку людей через 
свій авторитет, знання, позицію або відносини 
зі своєю аудиторією. Вони створили репутацію 
завдяки своїм знанням і досвіду з певної теми. 
Інфлюенсери регулярно публікують повідо-
млення на цю тему у своїх улюблених каналах 
соціальних мереж. Таким чином вони створю-
ють велику кількість підписників заангажованих 
людей, які уважно ставляться до їхніх погля-
дів. З точки зору маркетингової політики готе-
лів – така співпраця може привернути увагу до 
якоїсь події в засобі розміщення, або залучити 
більшу кількість гостей в період не сезону, що 
обов’язково принесе додатковий прибуток.

Ще одним інструментом просування 
готельного підприємства в on-line просторі 
є створення тематичних форумів. Ведення 
власного форуму перш за все направлене на 
формування конкретної цільової аудиторії в 
результаті постійної та довгострокової кому-
нікації з постійними відвідувачами. Форуми 
являються недорогим способом залучення 
цільового трафіку, однак необхідно пом’ятати, 
що запорука успішного ведення тематичного 
форуму – це щоденна комунікація зі своєю 
аудиторією та налагодження дружніх стосун-
ків. Для успіху готельєрів в даному маркетин-
говому напрямку необхідно публікувати ту 
інформацію про готельні підприємства, яка 
відповідає потребам аудиторії форуму, також 
доцільно публікувати інформацію позиціону-
ючи її як поради та обґрунтовану допомогу. 
Ще одне правило ведення форумів – не вико-
ристовувати пряму рекламу.

Якщо говорити про основні принципи позиці-
онування готелів і послуг в соціальних мережах, 
то тут слід дотримуватися певної стратегії:

1. Визначення цілей. Безумовно, у готельє-
рів повинні бути вагомі підстави для початку 
позиціонування свого засобу розміщення в 
соціальних мережах. Для новачків у мар-
кетингу в соціальних мережах, початковою 
метою може бути – збільшити кількість під-
писників до 10 тис. Тоді як, для «старих» 
профілів, мета може бути такою: Підвищити 
коефіцієнт конверсії потенційних клієнтів за 
допомогою цих платформ.

2. Поєднання сторінок в різних соціальних 
мережах. Взаємо пов’язування різних плат-
форм соціальних мереж є дуже важливим. Це 
допоможе мати збалансовану аудиторію та 
трафік. Найголовніше, зображення профілю 
та посилання на веб-сайт готелю мають бути 
однаковими і додаватися в кожну соціальну 
мережу. Також необхідно перевірити, чи вся 
корпоративна інформація вказана правильно 
на кожній платформі соціальних мереж.

3. Крос-постинг. Перехресний постинг – це 
створення чудової публікації та розміщення 
її на кількох платформах соціальних мереж. 
Зрештою, це допоможе упорядкувати стра-
тегію соціальних мереж на всіх платформах. 
Крім того, це також зменшить час та зусилля 
на те, щоб акаунти в соціальних мережах 
були активними. Активні канали в соціальних 
мережах можуть допомогти готелям швидко 
розвиватися та отримати більше підписників.

4. Послідовність. Не обов’язково робити публі-
кації щодня. Але частота, з якою публікуються 
дописи, має бути постійною. Тобто, якщо дописи 
публікуються щодня, то вони мають залишатися 
послідовними протягом усього тижня.

5. Більшість соціальних мереж пропону-
ють платну рекламу. Ця реклама може значно 
збільшити кількість потенційних клієнтів та 
збільшити кількість активних підписників.

6. Розвивати афільований маркетинг. Тобто 
просувати власний бренд та готельний продукт 
шляхом співпраці з популярними товариствами, 
які не є конкурентами. Афільований маркетинг 
ґрунтується на взаємопосилання в соціаль-
них мережах на сторінки один одного на без-
оплатній основі. Такий вид діяльності передусім 
дозволить збільшити чисельність підписників.

Висновки. Сучасний розвиток готельної 
індустрії має всі необхідні сприятливі умови 
для розвитку маркетингу та просування брен-
дів через соціальні медіа. Активне викорис-
тання готельєрами можливостей соціальних 
мереж дозволить підвищити лояльність цільо-
вої аудиторії до бренду або окремих готель-
них продуктів. Крім того створення власних 
сторінок, співтовариств або груп в соціаль-
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них мережах, сприятиме вивченню цільової 
аудиторії, дозволить підтримувати зворотний 
зв'язок з потенційними споживачами. Важли-
вим завданням для готельних підприємств 
є вироблення ефективної стратегії ведення 

соціальних сторінок, наповнення їх корис-
ним та цікавим для підписників контентом, 
що буде запорукою постійного та динамічного 
збільшення чисельності дописувачів та неві-
лює випадки відписки.
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