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Гостиничным предприятиям становится все труднее конкурировать и быть 

привлекательными на рынке гостиничных услуг. С активным развитием сети Ин-

тернет гостиничные предприятия стараются максимально обеспечить там свое 

присутствие, размещая информацию на сайтах бронирования, а также применяя 

digital-технологии. 

По данным ежегодного отчета Global Digital 2021, больше всего онлайн-по-

купок в 2020 г. россияне совершили в категории «путешествия, поездки и разме-

щение», т.е. бронировали туры и апартаменты, а также билеты на поезда и само-

леты. Всего за 2020 год было потрачено более 13 млрд долларов (-57% по срав-

нению с 2019-м), – таким образом, это самая большая категория в российском e-

commerce, и в то же время она сильнее всех пострадала от ограничений в связи с 

коронавирусом [1]. 

На рисунке 1 представлены наиболее востребованные запросы посредством 

размещения через мобильные устройства (где Q1 – количество запросов в 1 квар-

тале 2020 г.). 
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Рис. 1. Доля различных типов размещения по запросам пользователей [3] 

За последние три года с 2018–2020 г. доля запросов с мобильных устройств 

в туриндустрии выросла в два раза – до 54% [3]. 

Рассмотрим стратегии продвижения гостиничного продукта, основанные на 

использовании digital-технологий, призванных формировать долгосрочные от-

ношения с клиентами. 

Электронная почта обеспечивает гостиничному предприятию возможность 

налаживать и поддерживать отношения успешного сотрудничества со своими 

потенциальными и действующими клиентами. 

Как показывают исследования, компании, использовавшие в своей работе 

direct-mail (прямую почтовую рассылку) при построении отношений с целевыми 

клиентами, увеличили свои продажи в среднем на 19%, а при персонализации 

адреса электронной почты количество просмотров возросло на 25%, количество 

переходов по ссылкам – на 51%. Так, применение гостиничными предприятиями 

программного обеспечения CRM (Customer Relationship Management) позволяет, 

используя клиентскую базу и знания предпочтений гостей, направлять им ре-

кламные предложения, ориентированные на каждого конкретного клиента. 

Электронную почту целесообразно использовать не только при распростра-

нении рекламной информации, но и при организации прямого бронирования но-

меров, высылая гостям подтверждение на адрес их электронной почты, что 
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позволяет получить информацию о клиенте и использовать ее в будущей работе 

с ним. 

Распространена практика, когда в письмо, направленное по электронной по-

чте, вставляют ссылки на подписку на социальные сети, так как более 50% оте-

льеров во всем мире налаживают коммуникацию с гостями и потенциальными 

клиентами с помощью социальной сети Facebook, 30% используют Twitter [4]. 

По данным компании TripBarometer, 25% участников опроса планировали 

свою последнюю поездку с помощью социальных сетей: 72% из них на этих ре-

сурсах искали рекомендации других пользователей, 67% – просматривали фото-

графии и видео, 60% – выбирали, чем заняться в поездке. Кроме того, 45% поль-

зователей обращались к соцсетям при заключении соглашения [6]. Поэтому мно-

гие гостиничные предприятия используют контент (отзывы, статьи из социаль-

ных сетей), написанный гостями отеля в рассылках при работе по привлечению 

потенциальных клиентов. Подобные тексты вызывают больше доверия у потен-

циальных клиентов и побуждают их заказать услуги этого отеля. 

Для того чтобы продвигать дополнительные услуги, например работу ресто-

рана, услуги SPA, предлагаемые данным отелем, используются twitt-сообщения 

тех гостей, которые уже ими пользовались. 

Мобильный маркетинг – представляет собой совокупность маркетинговых 

мероприятий, основной целью которых является продвижение различных това-

ров и услуг при помощи устройств сотовой связи. 

При бронировании и регистрации появилась еще одна возможность для 

связи с гостями – мобильные телефоны. С их помощью отели отправляют посто-

яльцам приветственные письма с календарем событий на неделю или предлагают 

новые услуги: «Мы рады Вас приветствовать! Хотите заказать на сегодня столик 

в ресторане нашего отеля?» Например, приложение компании Marriott позволяет 

облегчить всю процедуру, начиная от бронирования гостиницы, до самого мо-

мента чек-аута. В приложении есть услуги бронирования номеров, check-

in/check-out, чат со службой «К вашим услугам», позволяющий заказать любые 

услуги отеля [5]. 
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В настоящее время стремительно развивается мобильная реклама, как один 

из инструментов мобильного маркетинга. 

Мобильная реклама – это новый популярный канал коммуникации, отлича-

ющийся от обычной интернет-рекламы адаптированностью специально под лю-

бые мобильные устройства, смартфоны, планшеты и т. п. Она призвана адресно 

воздействовать на целевую аудиторию в онлайн-режиме. Наиболее популяр-

ными видами мобильной рекламы являются SMS-реклама, сервисы WAP-push (к 

сообщению можно прикрепить картинку, звук или мини-ролик) и специальная 

версия сайта гостиницы для мобильных телефонов. 

Опрос компании TripBarometer, проведенный крупнейшим порталом для 

путешественников TripAdvisor, показал, что 39% путешественников отдают 

предпочтение мобильной версии сайта и 33% хотят иметь возможность брони-

рования услуги через смартфон или планшет. Для 27% опрошенных важны спе-

циальные акции гостиниц, проводимые исключительно среди держателей мо-

бильных устройств. При этом такую политику проводит всего 12% отелей. Спе-

циальные приложения для смартфонов предлагают 9% гостиничных цепочек, 

для планшетов – 7%. Потребность в таких сервисах для телефонов испытывают 

19% путешественников, для планшетов – 13% [6]. 

На настоящий момент не все гостиничные предприятия используют мобиль-

ную рекламу в качестве канала продвижения. 

Стимулирование продаж можно осуществлять при помощи SMS-акций, 

SMS-рассылок, QR-кодов (ускоряют регистрацию гостей), баннеров на WAP-ре-

сурсах Wireless Application Protocol (WAP) (англ. Wireless Application Protocol – 

протокол беспроводной передачи данных, получение доступа к интернету через 

мобильный телефон), мобильных комьюнити (мобильные социальные сети), 

Bluetooth-маркетинга (технологии, доносящие информацию о продукте)/ Напри-

мер, гостиничная сеть Royal Cliff Hotels Group использует при регистрации гос-

тей QR-код, заранее отправленный на смартфон гостя, что значительно ускоряет 

процесс бронирования, а использование мобильных комьюнити или SMS-
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голосования позволяют гостиничному предприятию проводить исследования по 

изучению потребительского спроса. 

На основании полученной информации отель разрабатывает политику про-

движения имеющихся у него услуг с учетом индивидуальных желаний/предпо-

чтений гостя. 

Прогноз для европейской и мировой индустрии гостеприимства на 2018–

2020 гг., подготовленный аналитиками крупнейшей в мире компании глобаль-

ных дистрибьюторских систем Amadeus, определил основные тенденции в про-

движении, которые будут характерны в последующие годы [4]. 

1. Использование мобильных платежей при онлайн-бронировании отелей. 

2. Дальнейшая экологизация сознания потребителей, применение зеленых 

технологий в качестве комплексного технического решения для индустрии гос-

теприимства и туризма. 

3. Персонализация услуг путем использования мобильных приложений и 

программ лояльности. 

4. Применение чат-ботов – решений для обмена мгновенными сообщениями 

в Facebook и в мессенджере, позволяющих гостям предлагать разные варианты 

решения их вопросов, причем на нескольких языках без участия персонала. 

5. Активное внедрение цифровых технологий (сенсорные киоски в фойе оте-

лей). Киоск работает по принципу электронного справочника. Сенсорный экран 

делает доступ к нему легким, а простая структура позволяет быстро найти нуж-

ную информацию. Названия разделов подкреплены соответствующими иллю-

страциями. Информация в киоске условно разделена на блоки: внутренний и 

внешний. В первом содержится общая информация по отелю: описание номеров, 

ресторанов, банкетных и конференц-залов, фитнес-центра и развлекательных за-

ведений гостиницы, текущие мероприятия и контактная информация. Второй 

блок состоит из разделов «Интересное в Москве», «Покупки» и «Транспорт» – 

это справочные данные для гостей: что посмотреть, где отдохнуть и сделать по-

купки, как добраться до нужного места на городском транспорте [2]. Всю 
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необходимую информацию гость может легко загрузить себе на смартфон или 

планшет в виде pdf-файла. 

6. Ключ от номера – мобильный телефон. Во многих гостиницах мобильные 

устройства используются в качестве ключа от номера, одна из таких технологий 

называется Smart Check-In. Чтобы открыть дверь в номер, достаточно поднести 

телефон к замку, и дверь автоматически откроется. Подобную технологию пока 

преимущественно используют в статусных отелях, принадлежащих крупных гос-

тиничным сетям. 

7. Продвижение отелей через социальные сети и электронную почту. 

Таким образом, в продвижении гостиничных услуг все большую роль стали 

играть digital-инструменты и технологии. 
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