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Аннотация. В статье автором рассматривается современная ситуация в рос-
сийском гостиничном бизнесе в контексте постковидного времени и внеш-
неполитических санкций, изменения экономической ситуации в России. Ав-
торы исследовали тенденции развития продаж услуг гостиничного бизнеса 
в России. В работе приводятся результаты анализа изменений маркетинго-
вой стратегии и атрибутов услуг гостиничного бизнеса. Авторами разрабо-
таны рекомендации для представителей гостиничного бизнеса по развитию 
каналов продаж в современных условиях.
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Введение

На сегодняшний день рынок гостиничных услуг яв-
ляется важной частью национальной экономики, 
неотъемлемой составляющей инфраструктуры ту-

ризма, предпринимательства, других секторов экономи-
ки сферы услуг . Согласно прогнозам, доля туристическо-
го сектора в ВВП России будет постоянно увеличиваться 
в  период с  2023 по  2028 год в  общей сложности на  1,3 
процентных пункта . В  2028 году эта доля составит 4,98 
процента . [3]

На каждом из  этапов своего развития гостиничный 
бизнес формировался под влиянием факторов, прису-
щих особенностям того времени . На современном этапе, 
начиная с 2020 года, который ознаменовался пандеми-
ей Covid-19, гостиничный бизнес развивается в период 
потрясений . Пандемия, введение карантинов, ограниче-
ний на  перемещение людей снизили количество зару-
бежных поездок . С 2022 года из-за ухудшения внешнепо-
литической ситуации и усиления санкционного режима 
большинство международных направлений для дело-
вых и  туристских поездок оказались невыгодными или 
даже рискованными, в связи с чем, часть потребителей 
переориентировалась на  внутрироссийские направле-
ния, повысив спрос на услуги российских отельеров . 

Неопределенность внешнеполитической обстанов-
ки, влияние новых факторов на  развитие гостиничных 
услуг обусловливают актуальность вопросов, связанных 
с изучением современных трендов продаж гостиничных 
услуг в России . 

Целью настоящей работы является анализ новых тен-
денций в продажах услуг гостиничного бизнеса . В статье 
авторами на  основании изучения научных работ, ана-
лиза статистических данных рынка гостиничных услуг 
проведена систематизация тенденций развития каналов 
продаж, маркетинговых стратегий, а также атрибутов ус-
луг гостиничного бизнеса . Разработаны рекомендации 
по увеличению конверсии в зависимости от используе-
мого канала продаж .

Авторами использованы такие общенаучные методы 
и приемы, как систематизация и обобщение .

Основные результаты

Для современного этапа развития рынка гостинич-
ных услуг в России (с 2020 года и по настоящее время) 
характерно влияние факторов как глобального, так и ло-
кального характера . Наиболее сильное влияние оказала 
пандемия Covid-19, которая привела к прекращению со-
трудничества между отдельными странами и  закрытию 
границ между отдельными государствами .

После пандемии влияние на  развитие рынка гости-
ничных услуг, оказало нарастание глобальных эколо-
гических проблем, вызванных изменением климата, 
усилением нестабильности мировой социально-эконо-
мической обстановки, в результате чего, отечественные 
туристы и  предприниматели, стали чаще делать выбор 
в пользу России для отдыха и деловых поездок . [8]

В 2022 году, в  связи с  обострением внешнеполи-
тической ситуации и  ухудшением отношений с  рядом 
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зарубежных контрагентов, рынок гостиничных услуг 
столкнулся с новыми трудностями . Некоторые из пред-
ставителей зарубежного гостиничного бизнеса, объяви-
ли о приостановлении или прекращении своей деятель-
ности на отечественном рынке, в том числе сервисы для 
онлайн-бронирования ОТА (online travel agencies), что 
привело к снижению объемов продаж у небольших, не-
зависимых гостиничных предприятий, которые до 80 % 
всех бронирований номеров получали с сайта Booking .
com . В  то же время это повысило возможности для от-
ечественных сервисов увеличить собственный трафик, 
а  для представителей гостиничного бизнеса повысить 
объемы прямых продаж, посещаемость официальных 
сайтов отелей . [6]

По данным отраслевой аналитики ситуация остается 
неоднородной для отелей и гостиниц в разных категори-
ях . Так, например, заведениям, относящимся к категории 
3 «звезды», удалось к  концу 2022 года восстановиться 
и вернуть прежний уровень загрузки номеров . В респу-
блике Дагестан он приближается к  90 %, в  Московской 
области — к 75 % . Однако в более дорогостоящих кате-
гориях, полагающихся в первую очередь на зарубежных 
туристов, рынок еще не  стабилизировался . Загрузка 
номерного фонда у отелей класса «люкс» уменьшилась 
в 2–3 раза . [7]

Таким образом, одни и те же факторы оказывают раз-
нонаправленное влияние на  рынок гостиничных услуг, 
усиливают его нестабильность, повышают значимость 
вопросов повышения эффективности системы продаж .

В рамках настоящего исследования авторами был 
проведен анализ работ и мнений ученых, предпринима-
телей, экспертов в  области индустрии гостеприимства . 
На  основании чего были выделены тенденции, харак-
терные для современного этапа в развитии каналов про-
даж, маркетинговой стратегии гостиничного бизнеса и в 
развитии атрибутов услуг сферы гостеприимства .

1. Современные тенденции в развитии каналов 
продаж услуг гостиничного бизнеса

Наибольшей популярностью продолжают поль-
зоваться сервисы онлайн-бронирования OTA . В  связи 
с  внешнеполитическими санкциями ряд иностранных 
ОТА объявили об  уходе с  российского рынка (Booking .
com и  пр .) . У  российских онлайн-платформ появилось 
больше возможностей для увеличения доли внутрен-
него рынка по продажам гостиничных услуг . По итогам 
2023 года самыми востребованными каналами продаж 
среди российских OTA стали: Ostrovok, Яндекс .Путеше-
ствия, Суточно .ру и др . [5]

Популярность сервисов ОТА для отельеров и их кли-
ентов объясняется тем, что онлайн-платформы предо-

ставляют сводную информацию о  большом количестве 
отелей (включая наличие номеров, цены, дополнитель-
ный сервис и т .д .), имеют понятный интерфейс, позволя-
ют быстро бронировать номера, получать другую инфор-
мацию посредством чат-ботов или других виртуальных 
инструментов . Эти преимущества обеспечивают широ-
кую аудиторию потенциальных клиентов, что повышает 
вероятность продажи для отельеров . Это особенно важ-
но для небольших независимых гостиниц, не  имеющих 
собственного сайта, четкой персонализации, рекламной 
стратегии . Основные недостатки ОТА для гостиничного 
бизнеса заключаются в необходимости оплаты 15–20 % 
комиссионных за  посреднические услуги, зависимости 
маркетинговой и  финансовой политики от  ОТА . Кроме 
того, использование сервисов онлайн-бронирования 
снижает возвратность клиентов, т .к . они больше привер-
жены к бренду ОТА, а не конкретного отеля . [2,4]

Другим востребованным и наиболее перспективным 
для представителей гостиничного бизнеса каналом про-
даж является прямое бронирование . Создание удобно-
го и  информативного сайта отеля с  сервисом прямого 
бронирования один из основных способов увеличения 
прибыльности гостиничного бизнеса . Основное преиму-
щество собственного сайта для гостиничного бизнеса — 
это возможность привлекать клиентов без посредников 
и необходимости оплачивать комиссионные вознаграж-
дения посредникам . Для стимулирования прямых про-
даж, гостиницы часто создают спецпредложения и про-
мокоды, разрабатывают систему бонусов и скидок .

Анализ статистических данных приводит к  выводу, 
что тенденция увеличения прямых продаж будет нарас-
тать . Так, по итогам 3-го квартала 2023 года, доля прямых 
онлайн-продаж составила 13,5 %, что больше по сравне-
нию с аналогичным периодом 2022 года (12 %) .[2]

Развитие прямых продаж подразумевает не  только 
продвижение услуг через собственный сайт гостиницы, 
но  и продажи по  телефону . Популярность последнего 
канала продаж выросла в  результате ухода известных 
ОТА с российского рынка . Преимуществом прямых про-
даж по телефону является возможность предоставления 
услуг по  индивидуальным тарифным планам, увеличе-
ния стоимости бронирования, продажи дополнитель-
ных услуг клиентам и т .д .

Третий канал продаж гостиничных услуг через соз-
дание корпоративного партнерства также увеличи-
вает популярность, в  связи с  увеличением масштабов 
внутреннего туризма, появление такой категории кли-
ентов как бизнес-путешественники и  деловые туристы . 
Основное преимущество корпоративного партнерства 
для гостиничного бизнеса — это создание надежного, 
постоянного источника для получения крупных заказов . 
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Продажи гостиничных услуг через социальные ме-
диа-пространства, прежде всего, социальные сети . Ос-
новная причина роста этого канала продаж — популяр-
ность социальных сетей как источника информации 
у  потенциальных клиентов, возможность масштаби-
ровать в  информационном пространстве положитель-
ное мнение постоянных клиентов, поддерживать по-
стоянную связь с  потенциальными гостями . Наиболее 
перспективными для продвижения услуг отельеров 
на российском рынке являются Telegram и ВКонтакте (за-
нимают около 87 % всего информационного поля) . [2,5]

Продажи гостиничных услуг через посредничество 
турагентств и туроператоров также популярны, но в 
связи с развитием внутреннего туризма и снижения за-
рубежных поездок снижают свою актуальность .

На основании результатов анализа современных тен-
денций в  сфере гостеприимства авторами были разра-
ботаны рекомендации для гостиничного бизнеса по по-
вышению конверсии продаж (таблица 1) .

2. Новые тренды в маркетинговой стратегии 
гостиничного бизнеса

Разработка самостоятельной маркетинговой 
стратегии, повышение компетентности сотрудников . 
Особенностью развития гостиничного бизнеса на совре-
менном этапе является необходимость создания отдела 
продаж, т .к . далеко не  все представители гостиничного 
бизнеса имеют подобные структурные подразделения . 
Потребность в таком расширении штата и дополнитель-
ных затратах объясняется уходом крупных ОТА с россий-
ского рынка, развитием тенденции прямых продаж, что 
требует профессиональной разработки системы продаж, 
работы с клиентами, анализа конкурентов . В связи с этим 
возрастает актуальность вопросов повышения компе-
тентности сотрудников . Длительное время для гостинич-
ного бизнеса была характерна высокая текучесть кадров, 
отсутствие специального образования, однако с ростом 
конкуренции и  требований клиентов к  качеству услуг, 
этот сектор стал более профессиональным, требования 
к  рабочим местам более специализированными . [2,4]

Автоматизация гостиничного маркетинга и  появ-
ление новых инструментов маркетингового анализа . 
Автоматизации гостиничного маркетинга подразуме-
вает использование специализированного программ-
ного обеспечения для упрощения и  оптимизации всех 
коммуникаций с  потребителями услуг через систему 
управления взаимоотношениями с клиентами (CRM) . Ав-
томатизация позволяет быстрее и эффективнее решать 
задачи по сбору информации о клиентах, дистанционно 
распространять необходимую информацию, доводить 
персональные предложения целевой аудитории . Более 
углубленная работа с  СРМ позволяет детализировать 
структуру выручки, каналов продаж, вести анализ по те-
кущей работе с клиентами, получать обратную связь и т .д . 

Другими источниками маркетинговой информа-
ции является аналитика гостиничного рынка от  Hotel 
Advisors (позволяет оценить степень загрузки номерно-
го фонда у конкурентов, сделать выводы о востребован-
ности услуг отеля и др .) . [1,4]

3. Тенденции в развитии атрибутов услуг  
сферы гостеприимства

Персонализация услуги и  индивидуальный подход 
к  клиенту . На  современном этапе персонализация ус-
луги гостиничного бизнеса проявляется не только в мо-
мент прибытия клиента и нахождения его в отеле, но и 
на стадии онлайн-продажи услуги . Индивидуальный по-

Таблица 1 . 
Рекомендации по повышению конверсии  

по каналам продаж

Современные 
каналы продаж 

гостиничных услуг
Рекомендации по повышению конверсии продаж

Сервисы онлайн-
бронирования OTA

— регулярное обновление информации на этих 
сервисах ОТА;
— контроль за отзывами клиентов, создание по-
ложительного имиджа;
— управление тарифами и доступностью и акту-
альностью информации о номерном фонде одно-
временно на всех подключенных OTA

Прямые про-
дажи — прямое 
бронирование 
на сайте 

— развитие дополнительных и перекрестных 
продаж;
— разработка системы бонусов для повышения 
возвратности клиентов;
— создание отдела продаж, постоянная работа над 
повышением квалификации персонала;
— услуги аутсорсинга по совершенствованию 
маркетинговой стратегии;
— регулярная актуализация контента и совершен-
ствование интерфейса сайта; 

Прямые продажи 
по телефону, 
корпоративное 
партнерство

— разработка скриптов для телефонных операто-
ров и устных переговоров;
— своевременная работа со входящими звонками;
— корректные ссылки на оплату услуг по электрон-
ной почте;
— разработка индивидуальных предложений, 
скидок и бонусов

Продажи через 
социальные сети

— постоянная работа над информацией об отеле, 
распространение ярких, отличающихся от конкурен-
тов фото- и видеоматериалов;
— установка ссылки на модуль прямого брони-
рования во всех социальных сетях, мессенджерах 
и онлайн-картах
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ход к каждому клиенту позволяет повысить конверсию 
продаж, среднюю стоимость заказа и в, конечном итоге, 
экономический эффект от основной деятельности гости-
ничного бизнеса .

Персонализация может применяться на  разных эта-
пах предоставления услуги и в разных формах, это мо-
жет быть: таргетированная реклама по электронной по-
чте, в социальных сетях, индивидуальные предложения 
на сайте или в мобильном приложении, чат-боты и др . [2]

Предоставление дополнительных услуг как крите-
рий качественного отдыха . Наблюдается тенденция 
роста спроса клиентов на  отели, которые предлагают 
дополнительные оздоровительные процедуры, услуги 
по правильному питанию, имеют фитнес-залы, бассейн . 
Относительно новым критерием качества услуги госте-
приимства стал качественный сон . В  связи с  чем, к  до-
полнительным услугам в  гостиницах добавилась воз-
можность отслеживания сна . По  данным зарубежных 
исследований при выборе гостиницы большинство кли-
ентов в первую очередь учитывает местоположение го-
стиницы и около 53% путешественников останавливают 
свой выбор на тихих гостиницах .

Баланс между работой и  личной жизнью (Work-Life 
Balance) и создание «гибких пространств» . Современной 
тенденцией образа жизни деловых людей является ба-
ланс между работой и личной жизнью, растет популяр-
ность удаленной работы, работы с гибридном графиком . 
Вследствие этого наметился устойчивый тренд на совме-
щение мест для отдыха и рабочих пространств во время 
пребывания в  отеле, т .к . клиенты увеличивают продол-
жительность отдыха в  гостинице, т .к . могут совместить 
отдых с семьей, работу и оздоровительные процедуры . 
В результате, во многих отелях организованы многофунк-
циональные пространства, например, коворкинг, кон-
ференц-залы для проведения различных мероприятий .

Индивидуализация через создание позитивных впе-
чатлений . В условиях нарастания конкуренции и пере-
мещения маркетинговых инструментов в онлайн-среду, 
ключевым фактором успеха гостиничного бизнеса яв-
ляется его индивидуализация, которая позволит вы-
делиться из многообразия других вариантов, привлечь 
целевую аудиторию, сформировать положительные 
эмоциональные впечатления, повысят возвратность 
клиентов . Многие отели помимо стандартных гостинич-
ных услуг, предлагают клиентам уникальные удобства 
и  впечатления . Популярным способом формирования 
уникальности услуги является использование местно-
го колорита, включая природные богатства, местную 
культуру, историю и  кухню . На  практике это выражает-
ся в том, что отельеры предлагают в своих меню блюда 
из  продуктов местного производства, проводят работу 
по организации туров и мероприятий по местным досто-
примечательностям для формирования уникальности 
своего бренда . [2]

Цифровизация и  распространение бесконтактных 
услуг . Пандемия Covid-19 и  современная тенденция 
цифровизации привела к тому, что многие услуги гости-
ничного бизнеса предоставляются бесконтактно . Со-
временные технологии позволяют клиентам гостиницы, 
в  том числе осуществлять бесконтактную регистрацию 
заезда/отъезда; пользоваться услугами виртуального 
консьержа и др . [1,2]

Таким образом, по результатам проведенного анали-
за можно заключить, что успешной стратегии развития 
гостиничного бизнеса будут способствовать комбиниро-
вание и  использование преимуществ различных кана-
лов продаж, внедрение современных инструментов ана-
литики в маркетинговую стратегию, развитие атрибутов 
услуг гостиничного бизнеса . Все это, в  конечном итоге, 
приведет к созданию устойчивого потока клиентов, по-
вышению конверсии продаж и конкурентоспособности 
в динамичной гостиничной индустрии .
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