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АВТОМАТИЗАЦІЯ ПРОЦЕСУ ПОВТОРНИХ БРОНЮВАНЬ ЧЕРЕЗ
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У сучасному готельному бізнесі, що стрімко адаптується до умов
діджиталізації, ефективне управління продажами стає ключовим фактором
забезпечення конкурентоспроможності підприємств. Одним із найважливіших
інструментів у цьому процесі є CRM-система (Customer Relationship Mana-
gement), що дозволяє автоматизувати роботу з клієнтською базою, аналізувати
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поведінкові патерни гостей та формувати стратегії персоналізованого 
маркетингу для підвищення рівня повторних бронювань. 

Впровадження CRM-систем сприяє: 
• автоматизації процесу комунікації з гостями через персоналізовані 

email-розсилки, push-сповіщення та чат-боти; 
• аналізу поведінки гостей та створенню індивідуальних пропозицій на 

основі їхніх попередніх відвідувань; 
• інтеграції з системами динамічного ціноутворення, що дозволяє 

пропонувати клієнтам найоптимальніші тарифи; 
• зменшенню витрат на маркетинг завдяки використанню цільових 

стратегій ретаргетингу. 
CRM-системи значно підвищують ефективність управління доходами, 

оскільки дозволяють готелям працювати не лише на залучення нових гостей, 
а й на утримання вже існуючих. Згідно з дослідженнями, ймовірність продажу 
послуг постійному клієнту складає 60–70%, тоді як для нових клієнтів цей 
показник не перевищує 20% [1]. Крім того, автоматизований аналіз даних 
дозволяє виявляти найбільш вигідні категорії клієнтів і розробляти спеціальні 
програми лояльності для стимулювання повторних відвідувань. [2] 

Застосування CRM-рішень у сфері гостинності сприяє не лише збіль-
шенню рівня завантаженості номерного фонду, а й покращенню загальної 
якості сервісу. Автоматизовані механізми аналізу відгуків допомагають 
готелям оперативно реагувати на зауваження клієнтів, що позитивно впливає 
на репутацію закладу. В результаті, автоматизація повторних бронювань через 
CRM є важливим стратегічним рішенням, яке сприяє зростанню прибутковості 
та формуванню довгострокової клієнтської бази. [3] 

Подальший розвиток CRM-технологій відкриває нові можливості для 
ефективного управління клієнтським досвідом. Інтеграція штучного інтелекту 
та аналізу великих даних дозволяє більш точно прогнозувати потреби гостей і 
пропонувати персоналізовані послуги. Завдяки автоматизованому аналізу 
історії бронювань та поведінкових патернів система може передбачати 
найбільш сприятливі періоди для надсилання спеціальних пропозицій, що 
сприяє зростанню коефіцієнта повторних бронювань [4]. Використання 
рекомендаційних алгоритмів у CRM дає змогу пропонувати гостям додаткові 
послуги, такі як спа-процедури або ресторанні знижки, на основі їхніх 
попередніх уподобань. 

Діджиталізація комунікації між готелем і гостями також сприяє 
зниженню навантаження на персонал, оптимізуючи процеси обслуговування. 
Використання чат-ботів та голосових помічників дозволяє швидко реагувати 
на запити клієнтів та вирішувати типові питання без необхідності втручання 
адміністратора. Це не тільки покращує оперативність надання послуг, але й 
мінімізує витрати на утримання персоналу. 

Крім цього, CRM-системи можуть значно підвищити ефективність 
роботи програм лояльності. Готелі можуть налаштовувати індивідуальні 
бонусні програми на основі аналізу частоти відвідувань та середнього чека 
гостя. Використання цифрових карт лояльності та інтеграція їх із мобільними 
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додатками дозволяє зручно управляти знижками та накопичувальними
бонусами в режимі реального часу.

З огляду на високий рівень конкуренції в готельному секторі,
впровадження CRM-рішень стає не лише конкурентною перевагою, а й
необхідністю. Автоматизовані системи управління клієнтськими даними
дозволяють готелям ефективно працювати з великою кількістю інформації,
підвищувати рівень персоналізації сервісу та забезпечувати стабільний дохід
у довгостроковій перспективі. Технологічний розвиток у сфері CRM сприяє
покращенню якості обслуговування, формуванню довгострокових відносин із
клієнтами та зміцненню позицій готелю на ринку.
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