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УДК 640.41 

ПРОГРАММЫ ЛОЯЛЬНОСТИ КАК ИНСТРУМЕНТ 
СОХРАНЕНИЯ КОНКУРЕНТОСПОСОБНОСТИ ГОСТИНИЦ  

Е.А. Ткаченко 
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Владивостокский государственный университет экономики и сервиса 
Владивосток. Россия 

В статье проведено сравнение конкурентных преимуществ программ лояльности российских и зару-
бежных гостиничных сетей. На основе проведённых опросов среди потенциальных гостей выявлены пред-
почтения потребителей по отношению к привилегиям, предоставляемым программами лояльности. Даны 
рекомендации по совершенствованию программ лояльности для гостиничных предприятий г. Владивостока 

Ключевые слова: программа лояльности, конкурентные преимущества, гостиничные сети.  

LOYALTY PROGRAMS AS A TOOL FOR MAINTAINING THE 
COMPETITIVENESS OF HOTELS 

The article compares the competitive advantages of loyalty programs of Russian and foreign hotel chains. 
Based on the conducted surveys among potential guests, the preferences of consumers in relation to the privi-
leges provided by loyalty programs were revealed. Recommendations for im-proving loyalty programs for hotel 
enterprises in Vladivostok city are given. 

Keywords: loyalty program, competitive advantages, hotel chains.  

Введение 
На сегодняшний день одной из наиболее более быстрорастущих и перспективных отрас-

лей в современной экономике, которая приносит многомиллионные прибыли по всему миру, 
является гостиничная индустрия. С каждым годом количество коллективных средств разме-
щения (КСР) возрастает как в мире в целом, так и в Приморском крае. Так по официальной 
статистике Примстата в 2018 году насчитывалось 502 предприятия КСР на 45 206 койко-мест, 
в 2019 году – 511 предприятий на 48 824 койко-мест [7]. 

Характерной чертой индустрии гостеприимства, в частности рынка гостиничных услуг, 
является высокий уровень конкурентоспособности среди предприятий, поэтому PR-
менеджеры отелей вынуждены прибегать к различным акциям и неординарным методам про-
движения в области маркетинга. Таким образом, программы лояльности и мотивации клиен-
тов, которые предлагаются гостям, останавливающимся в отеле, можно выделить как важ-
нейшее конкурентное преимущество гостиничных предприятий. 

Цель данной работы – проанализировать клиентоориентированность международных и 
российских программ лояльности для создания конкурентных преимуществ гостиничных 
предприятий.  

Общая характеристика программ лояльности 
Понятие «лояльность» трактуется, как характеристика отношения потребителя к компа-

нии, которая выражается, с одной стороны, в его поведении на рынке как субъекта спроса, а с 
другой – в эмоциональном восприятии им данного бренда, в том числе в сравнении с конку-
рентами [1].  

В свою очередь программа лояльности отелей – это специальный маркетинговый инстру-
мент, который направлен на оптимизацию взаимоотношений гостиничных предприятий, пре-
доставляющих услуги, с клиентами. Таким образом можно выделить следующие ключевые 
задачи программ лояльности отелей [2,3]: 

1) выстраивание долгосрочных взаимоотношений с клиентами; 
2) привлечение новых клиентов; 
3) улучшение имиджа торговой марки гостиничного предприятия; 
4) построение базы данных клиентов; 



 298 

5) стимулирование клиента на повторную покупку;  
6) содействие работе прочих подразделений предприятия, занимающихся исследованием 

рынка и разработками продукта; 
7) создание возможностей для общения с участниками программы. 
Все программы лояльности отелей и гостиниц можно классифицировать следующим об-

разом (табл. 1) [5]: 

Таблица 1 

Классификация программ лояльности 

Типы программ  
лояльности Описание 

Дисконтная программа В момент приобретения товара или услуги гость получает фиксированную скидку, 
которая в дальнейшем может вырасти до определённого процента, если клиент будет 
совершать постоянные покупки 

Бонусные баллы За приобретение товаров или услуг клиент получает бонусные баллы, которые в 
дальнейшем сможет обменять на вознаграждение. Является самым распространён-
ным видом программ лояльности гостиничной индустрии 

Накопительная про-
грамма 

Расплачиваясь, клиент накапливает определенное количество баллов, которые в 
дальнейшем может использовать для обмена на материальные выгоды (скидки, бес-
платные услуги, специальные предложения и др.) 

Многоярусная про-
грамма 

При приобретении товара или услуги впервые покупатель получает бонус, информи-
руется о программе лояльности и получает возможность участия в ней. Она позволя-
ет гостям получать более значимые выгоды по мере продвижения по цепочке от по-
тенциального до лояльного клиента. Именно многоярусную систему используют 
лидеры гостиничного рынка 

Партнерская программа Отели могут предлагать гостям в качестве бонусов не только собственные услуги, но 
и компаний-партнеров. Гость пользуется услугами партнеров и за это получает бал-
лы, которые, в свою очередь, также может потратить на услуги отеля или его партне-
ров 

Кэшбэк Возврат определённого процента денежных средств на карту, счёт мобильного теле-
фона или электронный кошелёк. Данный тип программ лояльности набирает попу-
лярность среди гостиниц, но активно используется, как программа лояльности банков 

Комплименты от отеля Комплименты представляют собой знак внимания конкретному гостю, который вы-
ражается в предоставлении этому гостю некоего подарка от отеля. Отличие компли-
мента от бонусов, в том, что комплимент, как правило, не имеет привязки к опреде-
лённому виду номера и дате заезда.  

Подарочные карты и 
сертификаты 

Возможно предоставление на пользование определёнными услугами отеля, в течение 
определённого времени или гарантированная скидка на установленный ряд услуг 

 
В настоящее время множество зарубежных и отечественных предприятий гостиничной 

индустрии осознают – насколько значима лояльность гостей. Международные гостиничные 
сети в отличие от небольших гостиниц обладают большим спектром возможностей для при-
влечения туристов, поэтому именно международные сети являются законодателями трендов в 
построении программ лояльности [4]. 

Анализ программ лояльности зарубежных гостиничных сетей 
По всему миру успешно реализовано большое количество программ лояльности, специ-

ально разработанных для привлечения и дальнейшего удержания постоянных клиентов. В со-
ответствии с мировыми рейтингами самыми быстрорастущими и конкурентоспособными яв-
ляются программы таких крупнейших международных сетей отелей как «IHG», «Marriot 
International», «Hilton Hotels», «Hyatt Hotels» и «Wyndham Hotels». Условия участия в данных 
программах лояльности, а также полная информация об особенностях каждой из них пред-
ставлены на официальных сайтах международных гостиничных сетей.  

Для сравнения программ лояльностей вышеуказанных отелей, были выбраны следующие 
критерии (табл. 2): 

– охват; 
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– наличие клубных карт разного уровня; 
– начисление бонусных баллов; 
– бесплатное повышение категории номера; 
– бесплатные ночи. 

Таблица 2 

Сравнительный анализ международных программ лояльности 

Критерии/ 
Программы 
лояльности 

IHG Rewards 
Club 

Marriott 
Bonvoy 

Hilton Honors World of Hyatt Wyndham 
Rewards 

Охват Более  
5000 отелей 

Более  
7000 отелей 

Более  
5900 отелей 

Более  
900 отелей 

Более  
9000 отелей 

Наличие клуб-
ных карт раз-
ного уровня 

4 уровня: 
Club; 
Gold Elite  
(7 ночей или 
7 000 баллов); 
Platinum Elite 
(30 ночей или 
30 000 баллов); 
Spire Elite  
(55 ночей или 
55 000 баллов). 

6 уровней: 
Member; 
Silver Elite  
(10 ночей); 
Gold Elite  
(25 ночей); 
Platinum Elite 
(50 ночей); 
Titanium Elite 
(75 ночей); 
Ambassador 
Elite (100 но-
чей плюс  
20 000$ трат на 
отели). 

4 уровня: 
Member, 
Silver (5 ночей,  
2 пребывания или 
12 500 баллов); 
Gold (20 ночей, 
10 пребываний или 
37 500 баллов); 
Diamond (30 ночей, 
15 пребываний или 
60 000 баллов). 

4 уровня: 
Member; 
Discoverist  
(10 ночей,  
25 000 баллов 
или 3 меро-
приятия; 
Explorist  
(30 ночей,  
50 000 баллов 
или 10 меро-
приятий; 
Globalist  
(60 ночей, 
100 000 баллов 
или 20 меро-
приятий). 

4 уровня: 
Blue; 
Gold (7 ночей); 
Platinum  
(15 ночей); 
Diamond  
(40 ночей). 

Начисление 
бонусных бал-
лов 

10 баллов за 
каждый дол-
лар, потрачен-
ный на прожи-
вание в отеле. 
5 баллов за 
каждый дол-
лар, потрачен-
ный на прожи-
вание в отелях 
Staybridge 
Suites и 
Candlewood 
Suites.  

10 баллов за 
каждый дол-
лар, потрачен-
ный на прожи-
вание в отеле. 
5 баллов за 
каждый дол-
лар, потрачен-
ный на прожи-
вание в отелях 
Element, 
Residence Inn и 
TownePlace 
Suites. 

Member: 10 баллов 
за каждый потра-
ченный доллар; 
Silver: 12 баллов 
(бонус 20%) за 
каждый потрачен-
ный доллар; 
Gold: 18 баллов 
(бонус 80%) за 
каждый потрачен-
ный доллар; 
Diamond: 20 бал-
лов (бонус 100%) 
за каждый потра-
ченный доллар.  

5 баллов за 
каждый дол-
лар, потрачен-
ный в отелях 
Hyatt. 

10 баллов за 
каждый доллар, 
потраченный на 
проживание в 
отеле. 

Бесплатное 
повышение 
категории но-
мера 

Начиная с 
уровня 
Platinum Elite 
(предпослед-
ний уровень). 

Начиная с 
уровня Gold 
Elite (третий 
уровень) 

Начиная с уровня 
Gold (предпослед-
ний уровень). 

Начиная с 
уровня 
Explorist 
(предпослед-
ний уровень). 

Начиная с уров-
ня Diamond (по-
следний уро-
вень).  

Бесплатные 
ночи 

От 5000 баллов От 6000 баллов От 12 500 баллов От 5000 баллов От 7500 баллов 

 
Примечание: сост. авт. по [12–16]. 
 
Сравнительное количество участников рассмотренных международных программ лояль-

ности приведено на рис. 1. 
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Рис. 1. Количество участников в программах лояльности мировых гостиничных сетей 

Примечание: сост. авт. по [12–16]. 
 
Анализ программ лояльности российских гостиничных сетей 
На сегодняшний день в российских гостиничных предприятиях по сравнению с зарубеж-

ными анализ лояльности потребителей применяется еще не так активно. Российские гости-
ничные сети при формировании программ лояльности опираются на опыт зарубежных гости-
ничных сетей. Существенными недостатками российских программ лояльности являются: од-
нотипность программ, недостаточное информирование клиентов о наличии программы лояль-
ности, низкий уровень удовлетворенности клиентов, недостаточная информированность пер-
сонала гостиничных предприятий о потребностях и желаниях своих клиентов [6]. 

Перейдем непосредственно к анализу гостиничного рынка города Владивостока. Согласно 
данным «Агентства по туризму Приморского края» в 2021 году в г. Владивостоке насчитыва-
ется 26 классифицированных отелей, из которых 1 отель имеет 5 звезд, 7 отелей – 4 звезды, 12 
отелей – 3 звезды, 2 отеля – 2 звезды, и 4 отеля не имеют звёзд [8] (рис.2). 

 

Рис. 2. Классифицированные отели г. Владивостока (по состоянию на 2021 г.) 

Из всех 26 отелей Владивостока только три имеют свою программу лояльности: 
«AZIMUT отель Владивосток» [9], отель «Гавань» [10] и «ЛОТТЕ отель Владивосток» [11]. 

Программа лояльности Azimut Hotels действует во всех отелях сети на территории России 
и Европы. Участие в программе лояльности в сети отелей Azimut подразделяется на 4 уровня: 
Azimutcard, Azimutsilver card, Azimutgold card, Azimutplatinum card. Привилегии для участни-
ков программы представлены на рис. 3 [9]. 
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Рис. 3. Описание программы «Azimut Bonus» 

Программа лояльности отеля «Гавань» действует только в г. Владивосток. Участие в про-
грамме подразделяется на 3 уровня: Basic card, Gold card и Platinum card. Скидки и бонусы по 
картам лояльности не распространяются на групповое проживание. Привилегии для участни-
ков программы представлены на рис. 4 [10]. 

 

Рис. 4. Привилегии программы лояльности отеля «Гавань» 

Программа лояльности «LOTTE REWARDS» действует во всех отелях сети на территории 
России и Азиатско-Тихоокеанского региона. Участие в программе подразделяется на 4 уров-
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ня: Classic, Silver, Gold и Platinum. Привилегии для участников программы представлены на 
рис. 5 [11]. 

 

Рис. 5. Привилегии программы лояльности отеля «LOTTE» 

Для выявления предпочтений и интересов к программам лояльности был проведен опрос сре-
ди потенциальных клиентов. В опросе приняли участие 35 человек в возрасте от 25 до 30 лет. Из 
всех опрошенных, 64% наиболее интересна программа cashback, 22% многоуровневая программа, 
11% – накопительная программа и 3% – партнёрская программа лояльности (рис. 6, 7). 

 

Рис. 6. Результаты опроса потенциальных клиентов для выявления предпочтений и интересов к про-
граммам лояльности 

 

Рис.7. Результаты опроса потенциальных клиентов для выявления предпочитаемых привилегий  
программ лояльности 
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Таким образом, проанализировав потребности потенциальных потребителей в программах 
лояльности, для повышения конкурентоспособности гостиничных предприятий г. Владиво-
стока можно предложить следующие характеристики: реализовать многоуровневую програм-
му и программу cashback с помощью компаний партнеров и также уделить особое внимание 
таким бонусам как бесплатный завтрак, трансфер и скидка на проживание в отеле. 
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