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У статті розглядаються інноваційні бізнес-комунікації в маркетинговій діяльності туристичних та готельно-
ресторанних підприємств. Проведено теоретичний аналіз та визначено ключові аспекти ефективних бізнес-ко-
мунікацій. Доведено, що сучасна маркетингова діяльність туристичних та готельно-ресторанних підприємств 
активно трансформується під впливом цифровізації та змін у поведінці споживачів, сучасні бізнес-комунікації 
стають багатоканальними, персоналізованими та технологічно насиченими, тому завдяки розвитку цифрових 
технологій, підприємства можуть підвищувати рівень залучення клієнтів, забезпечувати якісний клієнтський 
досвід та збільшувати прибутковість. Крім того, стаття включає дослідження бізнес-комунікацій, що викорис-
товуються в сучасній бізнес-практиці для взаємодії зі споживачами та іншими стейкхолдерами: цифрові біз-
нес-комунікації, персоналізовані бізнес-комунікації, інноваційні технології у бізнес-комунікаціях, омніканальні 
комунікації, управління репутацією та відгуками. 

Ключові слова: інновація, комунікації, бізнес-комунікації, ділові комунікації, цифрові комунікації,  
маркетинг, туризм, готельно-ресторанні підприємства.

The article examines innovative business communications in the marketing activities of tourism and hotel and 
restaurant enterprises. A theoretical analysis is conducted and key aspects of effective business communications 
are identified. It is noted that the terms "business communications" and "business communications" are mostly 
synonymous and are used to denote communication processes in the business environment. It is determined that 
modern business communications encompass any forms of communication aimed at establishing and developing 
business contacts, strengthening partnerships, promoting ideas, goods and services, and forming a positive image 
of the organization. Their main goal is to create new value for business through effective interaction with customers, 
partners and employees. It is proven that modern marketing activities of tourism and hotel and restaurant enterprises 
are actively transforming under the influence of digitalization and changes in consumer behavior, modern business 
communications are becoming multi-channel, personalized and technologically rich, therefore, thanks to the 
development of digital technologies, enterprises can increase the level of customer engagement, provide a high-
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quality customer experience and increase profitability. In modern conditions of digitalization of marketing activities, 
business communications are gaining special importance. They reflect the specifics of business interaction in 
the field of entrepreneurship, where the key role is played by the speed and accuracy of information exchange, 
management of relationships with customers and partners, as well as coordination of internal and external business 
processes. In addition, the article includes research on business communications used in modern business practice 
for interaction with consumers and other stakeholders: digital business communications, personalized business 
communications, innovative technologies in business communications, omnichannel communications, reputation 
and feedback management. It has been found that digital business communications facilitate the interaction of 
enterprises with stakeholders, therefore their implementation in the enterprise's marketing strategy will significantly 
increase the effectiveness of communication and serve to achieve strategic goals.

Keywords: innovation, communications, business communications, business communications, digital communi-
cations, marketing, tourism, hotel and restaurant enterprises.

Постановка проблеми. З розвитком циф-
рових технологій бізнес-комунікації у мар-
кетинговій діяльності підприємств зазнали 
значних змін, вимагаючи нових підходів та 
інноваційних інструментів. Цифрові канали 
забезпечують прямий зв’язок зі стейкхолде-
рами через онлайн-платформи, але тради-
ційні методи комунікації, як і раніше, зберіга-
ють свою актуальність та ефективність. Тому 
визначення доцільності використання іннова-
ційних бізнес-комунікацій є ключовим етапом 
для успішної реалізації маркетингових стра-
тегій туристичних та готельно-ресторанних 
підприємств.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Важливість дослідження інноваційних бізнес-
комунікацій в маркетинговій діяльності турис-
тичних та готельно-ресторанних підприємств 
зумовила увагу до даної проблеми інозем-
них та вітчизняних вчених. Вагомий вклад у 
розкриття особливостей бізнес-комунікацій 
здійснили: Д. Сизонов, Г. Почепцов, В. Чек-
штуріна, О. Зима, І. Шавкун, С. Лавриненко, 
Л. Шульгіна, С. Федина та багато інших. 
Проте, не применшуючи вклад зазначених 
авторів, вважаємо, що динамічність проце-
сів у сфері цифрового маркетингу, зумовлює 
необхідність додаткового вивчення впливу 
інноваційних бізнес-комунікацій в маркетин-
говій діяльності туристичних та готельно-рес-
торанних підприємств.

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми. Незважаючи на ваго-
мий внесок науковців, аналітиків, маркетоло-
гів та інших фахівців у цій сфері, застосування 
бізнес-комунікацій в маркетинговій діяльності 
туристичних та готельно-ресторанних підпри-
ємств досліджено недостатньо. Актуальним 
є висвітлення як теоретичного, так і практич-
ного аспектів щодо можливості впровадження 
саме інноваційних бізнес-комунікацій.

Формулювання цілей статті (постановка 
завдання). Обґрунтувати теоретичні та прак-

тичні аспекти інноваційних бізнес-комунікацій 
в маркетинговій діяльності туристичних та 
готельно-ресторанних підприємств.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Бізнес-комунікації є основою ефек-
тивної економічної діяльності, і кожна галузь 
має свої особливості у побудові системи 
зв’язків. У сфері туризму бізнес-комунікації 
займають центральне місце, оскільки туропе-
ратори взаємодіють з широким колом стейк-
холдерів: клієнтами, партнерами, постачаль-
никами послуг, транспортними компаніями, 
готелями та іншими учасниками туристичного 
ринку. Унікальна система комунікацій турис-
тичного підприємства оформлюється через 
договори та реалізується у вигляді турис-
тичного продукту. Формування системи біз-
нес-комунікацій безпосередньо залежить від 
функціонування самого туроператора. Якщо 
підприємство не створене або припинило 
свою діяльність, його комунікаційна струк-
тура перестає існувати. Крім стандартних 
послуг, туроператори можуть пропонувати 
додаткові сервіси, наприклад, використання 
власного транспорту, організацію спеціалі-
зованих екскурсій або заходів. Ці послуги 
є необов’язковими та формуються індиві-
дуально, відповідно до потреб клієнтів або 
ринкової ситуації. Така гнучкість у побудові 
комунікацій дозволяє туроператорам адапту-
ватися до змін у зовнішньому середовищі. 

Ефективні бізнес-комунікації забезпечу-
ють успішне управління всіма аспектами 
діяльності підприємств туристичного та 
готельно-ресторанного бізнесу. Вони включа-
ють розробку довгострокових цілей і страте-
гій, координацію щоденних бізнес-процесів, 
контроль фінансових потоків, бюджетування, 
аналіз показників ефективності, навчання, 
розвиток і мотивацію персоналу, а також 
побудову маркетингових стратегій, рекламу, 
взаємодію з клієнтами та управління прода-
жами. Важливість комунікацій проявляється 
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як у внутрішньому середовищі підприємства, 
так і у його відносинах із зовнішніми партне-
рами та клієнтами. 

Внутрішні бізнес-комунікації націлені на 
забезпечення злагодженої роботи всіх під-
розділів компанії, які включають координацію 
діяльності відділів бронювання, логістики, 
маркетингу та обслуговування клієнтів. Ефек-
тивна взаємодія між працівниками сприяє 
швидкому вирішенню проблем, уникненню 
помилок і підвищенню якості туристичного 
продукту. Зовнішні бізнес-комунікації спря-
мовані на встановлення та підтримку відно-
син із клієнтами, постачальниками послуг, 
партнерами та іншими зацікавленими сторо-
нами. У сучасних умовах ці комунікації здій-
снюються через різноманітні канали, вклю-
чаючи традиційні методи (особисті зустрічі, 
телефонні переговори) та цифрові техно-
логії (електронна пошта, соціальні мережі, 
CRM-системи). Ключовим завданням бізнес-
комунікацій є не лише обмін інформацією, 
а й створення ефективного середовища 
для прийняття рішень, вирішення конфлік-
тів і підвищення рівня співпраці між учасни-
ками ринку. Ефективні комунікації сприяють 
досягненню таких цілей, як розвиток довіри 
між учасниками ринку, зростання лояль-
ності клієнтів, підвищення продуктивності та 
створення конкурентних переваг для підпри-
ємств туристичного та готельно-ресторанного  
бізнесу[2]. 

Сучасні бізнес-комунікації охоплюють 
будь-які форми спілкування, спрямовані на 
встановлення та розвиток ділових контак-
тів, зміцнення партнерських відносин, про-
сування ідей, товарів і послуг, формування 
позитивного іміджу організації. Їхньою осно-
вною метою є створення нової цінності для 
бізнесу через ефективну взаємодію з клієн-
тами, партнерами та співробітниками. 

Термін «комунікація» у широкому сенсі 
означає процес взаємного обміну інформа-
цією, ідеями, поглядами та почуттями між 
двома або більше учасниками. Такий про-
цес здійснюється за допомогою вербальних 
і невербальних засобів, що включають мову, 
жести, міміку, тон голосу та інші способи пере-
дачі інформації[5]. 

У сучасних умовах цифровізації маркетин-
гової діяльності бізнес-комунікації набувають 
особливого значення. Вони відображають 
специфіку ділової взаємодії у сфері підприєм-
ництва, де ключову роль відіграють швидкість 
і точність обміну інформацією, управління від-
носинами з клієнтами та партнерами, а також 

координація внутрішніх і зовнішніх бізнес- 
процесів.

Терміни «бізнес-комунікації» та «ділові 
комунікації» здебільшого є синонімами й 
використовуються для позначення комуніка-
ційних процесів у бізнес-середовищі. Вони 
включають обмін інформацією, побудову 
партнерських відносин, управління коман-
дою, формування корпоративної культури, а 
також планування і реалізацію бізнес-стра-
тегій. Ефективні бізнес-комунікації не лише 
забезпечують належне функціонування під-
приємства, але й створюють конкурентні 
переваги завдяки чіткій взаємодії всіх учасни-
ків процесу. 

Комунікація (від лат. Communicatio – 
єдність, передача, з’єднання, повідомлення, 
пов’язаного з дієсловом лат. Communico – 
об’єдную, роблю спільним, повідомляю, – це 
процес обміну інформацією (фактами, мір-
куваннями, ідеями, емоціями тощо) між 
особами (двома чи більше), спілкування 
за допомогою вербальних і невербальних 
засобів із метою передавання та одержання  
інформації [8].

Д. Сизонов [4] називає бізнес-комуніка-
ції новим видом міжособистісної комунікації, 
специфіка структура та функції якої зумов-
лені діловими відносинами. Г. Почепцов до 
бізнес комунікацій відносить іміджеву, дипло-
матичну, рекламну та PR-комунікації. З точки 
зору лінгвістичного підходу, бізнес-комунікації 
виділяються серед інших видів, наявністю 
економічної термінології [6].

В. Чекштуріна, О. Зима пропонують визна-
чати поняття «ділова комунікація – обмін про-
фесійно-орієнтованою, економічною інфор-
мацією в процесі ділової активності» [6].

Ділова комунікація приділяє основну 
увагу передаванню професійно-орієнтова-
ної інформації. І. Шавкун детально розгля-
дає специфіку ділової комунікації: «Ділова 
комунікація – обмін інформацією в процесі 
діяльності, спілкування. Спілкування – зв’язок 
між людьми, у ході якого виникає контакт, 
що проявляється в обміні інформацією, вза-
ємовпливі, взаємоспівчутті, взаєморозумінні. 
Це – взаємодія двох або більше людей, що 
складається з обміну між ними інформацією 
пізнавального або афективно-оцінюючого 
характеру» [7].

Сучасна маркетингова діяльність турис-
тичних та готельно-ресторанних підприємств 
активно трансформується під впливом цифро-
візації та змін у поведінці споживачів. Сучасні 
бізнес-комунікації стають багатоканальними, 
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персоналізованими та технологічно насиче-
ними. Завдяки розвитку цифрових техноло-
гій, підприємства можуть підвищувати рівень 
залучення клієнтів, забезпечувати якісний 
клієнтський досвід та збільшувати прибутко-
вість. Розглянемо деякі з них:

1. Цифрові бізнес-комунікації. Цифрові 
комунікації стали ключовим елементом мар-
кетингової діяльності. Вони охоплюють різно-
манітні онлайн-інструменти та технології для 
взаємодії з клієнтами та партнерами.

1.1. Соціальні мережі та контент-марке-
тинг. Соціальні мережі ‒ один із найефектив-
ніших каналів для просування туристичних 
та готельних послуг. Основними інструмен-
тами є Facebook, Instagram, TikTok, YouTube, 
LinkedIn. Ключовими видами контенту є фото 
та відео з готелів та туристичних локацій, 
стріми з місць відпочинку, рекомендації турис-
тів, опитування та відгуки; співпраця з інфлю-
енсерами та блогерами дозволяє підвищити 
довіру до бренду та залучити нових клієнтів. 
Можливостями SMM є просування за допо-
могою таргетованої реклами, інтерактивного 
контенту та акцій.

1.2. Email-маркетинг та месенджери. Пер-
соналізовані листи та автоматизовані повідо-
млення дозволяють підприємствам підтри-
мувати контакт із клієнтами на всіх етапах 
взаємодії. Автоматизовані розсилки: повідо-
млення про знижки, акції, спеціальні про-
позиції, нагадування про незавершені бро-
нювання. Персоналізація листів дозволяє 
використовувати індивідуальні пропозиції для 
конкретних груп клієнтів залежно від їхньої 
історії бронювань або уподобань. Це вико-
ристання чат-боті у месенджерах (Telegram, 
Viber, WhatsApp), що забезпечують автома-
тичне спілкування з клієнтами 24/7.

1.3. Інтерактивні платформи та мобільні 
додатки. Мобільні додатки та інтерактивні 
платформи значно спрощують комунікацію 
з клієнтами, які забезпечують зручність для 
бронювання номерів, замовлення послуг 
(room-service) та отримання сповіщень про 
акції. Інтерактивні інструменти надають мож-
ливість переглядати 3D-тури готелями та 
туристичними об'єктами, VR та AR технології 
дозволяють клієнтам «відвідати» номер чи 
локацію перед бронюванням.

1.4. SEO та контекстна реклама. SEO-
просування та контекстна реклама дозволя-
ють туристичним та готельно-ресторанним 
підприємствам досягти високих позицій у 
пошукових системах та привернути увагу до 
своїх пропозицій. SEO (оптимізація для пошу-

кових систем) забезпечує покращення види-
мості сайту у пошукових системах Google, 
Bing тощо. Контекстна реклама дозволяє 
використовувати рекламні оголошення 
Google Ads для відображення послуг готелів 
і турів у відповідь на запити користувачів.

2. Персоналізовані бізнес-комунікації.
2.1. Big Data та аналітика споживачів. 

Великі дані дозволяють компаніям розуміти 
поведінку споживачів і пропонувати їм персо-
налізовані продукти. Аналіз поведінки клієнтів 
здійснюється на основі даних про попередні 
бронювання та замовлення. Створення пер-
соналізованих рекомендацій забезпечує від-
правку клієнту індивідуальних пропозицій 
через електронну пошту або месенджери.

2.2. CRM-системи. CRM-системи дозволя-
ють підприємствам централізувати інформа-
цію про клієнтів і оптимізувати процес взаємо-
дії з ними. Основні функції CRM: управління 
історією бронювань, відстеження запитів 
клієнтів, індивідуальні пропозиції. Інтеграція 
з іншими каналами комунікації (соцмережі, 
email, месенджери).

2.3. Програми лояльності та бонуси. Сис-
теми лояльності створюють додаткові сти-
мули для клієнтів повертатися до компанії. 
Нарахування балів та знижок забезпечує 
накопичення бонусних балів за бронювання 
або відвідування закладу, а персоналізо-
вані знижки надають клієнтам ексклюзивних 
акцій та подарунків (наприклад, на день наро-
дження).

3. Інноваційні технології у бізнес-комуні-
каціях.

3.1. Віртуальна та доповнена реальність 
(VR та AR). VR-тури дозволяють клієнтам 
оглянути готелі, номери та туристичні об'єкти 
за допомогою VR., а AR-додатки ‒ бачити 
додаткову інформацію про пам'ятки за допо-
могою смартфона.

3.2. Штучний інтелект (AI) та чат-боти. 
AI-системи допомагають обробляти запити 
клієнтів і надавати рекомендації, чат-боти, як 
автоматизовані помічники, що відповідають 
на запити клієнтів у месенджерах.

3.3. Інтернет речей (IoT) та «розумні» 
готелі. Розумні кімнати: автоматизація клімат-
контролю, освітлення, замовлення послуг із 
додатку. Датчики IoT: датчики можуть повідо-
мляти про зайнятість номерів або необхід-
ність прибирання.

4. Омніканальні комунікації. Єдина сис-
тема комунікації: інтеграція всіх каналів (сайт, 
соцмережі, месенджери) в одну систему 
для синхронізації інформації про клієнтів.  
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Перехід між каналами: клієнт може почати 
бронювання на сайті, а завершити через 
мобільний додаток.

5. Управління репутацією та відгуками. 
Моніторинг відгуків: регулярне відстеження 
та відповідь на відгуки на платформах 
TripAdvisor, Google Reviews, Booking.com. 
Реакція на негативні відгуки: швидке вирі-
шення проблем та компенсації для клієнтів.

Висновки. Отже, сучасні бізнес-комуні-
кації в маркетинговій діяльності туристичних 
та готельно-ресторанних підприємств забез-
печують персоналізований підхід до клієнта, 
підвищують його лояльність та збільшують 
прибутковість підприємств. Цифрові інстру-
менти (SMM, SEO, контекстна реклама), 
CRM-системи та омніканальні комунікації 
дозволяють створити ефективну систему вза-
ємодії з клієнтами. Інноваційні технології (VR, 

AR, IoT) сприяють розвитку унікальних серві-
сів, що підвищують конкурентоспроможність 
на туристичному та готельно-ресторанному 
ринках. Цифрові бізнес-комунікації відкрива-
ють нові можливості для взаємодії з клієнтами 
та партнерами. Ці інструменти дозволяють 
не лише оперативно надавати інформацію 
клієнтам, але й персоналізувати пропозиції, 
аналізувати потреби цільової аудиторії та 
підтримувати зворотний зв’язок, сприяють 
формуванню конкурентоспроможного турис-
тичного продукту, підвищенню рівня задово-
леності клієнтів і зміцненню позицій на ринку. 
Таким чином, цифрові бізнес-комунікації віді-
грають ключову роль у взаємодії підприємств 
із зацікавленими сторонами. Їхнє впрова-
дження в маркетингову стратегію підприєм-
ства значно підвищує ефективність комуніка-
ції та сприяє досягненню стратегічних цілей. 
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