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CRM-МАРКЕТИНГ В ГОСТИНИЧНОМ БИЗНЕСЕ

На сегодняшний день гостиничный бизнес представляет собой одну из наиболее динамично раз-
вивающихся отраслей индустрии гостеприимства. Однако успешное развитие данной отрасли 
становится возможным только в том случае, если она обеспечивается постоянным потоком клиен-
тов. Рассматриваются особенности организации управления хостелами. Это бюджетный сегмент  
гостиничной отрасли, и масштабы их бизнеса невелики. Однако с каждым годом популярность  
хостелов возрастает, так же как конкуренция между ними. Поэтому перед каждым владельцем 
хостела становится задача максимального привлечения и удержания клиентов посредством ин-
формационных технологий. Такие возможности предоставляет применение CRM-системы. Ана-
лизируются CRM-системы, которые на сегодняшний день в сфере гостиничного бизнеса имеют 
наибольшую популярность: Битрикс24, AmoCRM, BnovoHotel, CLOFFHotel.
Ключевые слова: гостиничный бизнес, автоматизация, стандартизация, управление предприятием, 
эффективность, управление отношениями с клиентами, CRM-система.
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A.O. Tokarev

CRM MARKETING IN THE HOTEL BUSINESS

Today, the hotel business is one of the most dynamically developing branches of the hospitality indus-
try. However, the successful development of this industry becomes possible only if it is provided with 
a constant flow of customers. In this paper, we consider the features of the management of hostels. This 
is a budget segment of the hotel industry and the scale of their business is small. However, every year the 
popularity of hostels increases, as well as the competition between them. Therefore, each hostel owner 
is faced with the task of attracting and retaining customers as much as possible through information 
technology. These features are provided by the use of a CRM system. The article analyzes CRM systems 
that are currently most popular in the hotel business: Bitrix24, AmoCRM, BnovoHotel, CLOFFHotel.
Keywords: hotel business, automation, standardization, enterprise management, efficiency, customer re-
lationship management, CRM system.

Введение

Информационные технологии являются неотъемлемым компонентом систем управ-
ления предприятием. Функционал автоматизированных ИС определяется отраслевой 
спецификой, а также тем набором управленческих факторов и конкретных задач, кото-
рые составляют выбранную модель управления и определяют направления повышения 
эффективности работы предприятия [2]. Для автоматизации бизнес-процессов произ-
водственных компаний существует немало общих пакетных решений с возможностью 
адаптации под задачи предприятия.

Одной из типовых информационных систем управления, позволяющих заметно по-
высить общую эффективность бизнеса, является система управления взаимоотношени-
ями с клиентами. Для предприятий сферы услуг данная система приобретает ключевое  
значение.

Рассмотрим некоторые особенности автоматизации и повышения качества управле-
ния предприятиями сферы услуг на примере одного из сегментов гостиничного бизнеса.

Услугами гостиниц население активно пользуется в период отпусков, как правило, 
в  летние месяцы. При этом в остальное время в гостиницах отмечается спад клиентов, 
в качестве постояльцев в это время могут быть командировочные, участники конкурсов, 
соревнований, конференций и другие. Таким образом, конкуренция в этот период сре-
ди гостиниц возрастает в разы [1]. Именно в данный период важно не только привлечь 
клиента, но и сделать все возможное, чтобы клиент во время обращения в гостиницу не 
разочаровался в своем выборе.

Любой человек ценит внимание, проявляемое к своей персоне со стороны других 
людей. Очень часто в современном обществе человек сталкивается с «холодным» отно-
шением к себе, поэтому любого рода внимание к своим нуждам он, как правило, привет-
ствует и запоминает. Компания, проявляющая внимание к каждому клиенту, становится 
уважаемой и любимой посетителями [12]. Таким образом, не только клиент получает 
надежную компанию, к которой стремится обратиться в следующий раз и которую он 
советует своим знакомым. Но, в свою очередь, и компания получает клиента, на которого 
в будущем потребуются минимальные затраты.
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В последнее время наиболее бюджетный вариант для размещения представляют хосте-
лы, которые на сегодняшний день получили большую популярность по всему миру [10]. 
Данный вид размещения пользуется большой популярностью у самых разных туристов, 
поэтому номерной фонд в хостелах расходится очень быстро. Для того чтобы оптимизи-
ровать все процессы управления такой доступной гостиницей и автоматизировать опе-
рации по бронированию номеров, рекомендуется использовать современные системы 
автоматизированного управления.

На данный момент ситуация такова, что каждая организация вынуждена бороться с 
конкуренцией за существование на рынке, при этом эта борьба не должна оказывать вли-
яние на деятельность компании. Становится очевидным, что «права на ошибку» нет и 
организациям необходимо постоянно осуществлять контроль над разными аспектами 
финансово-хозяйственной деятельности.

Эффективность деятельности любой организации находится в большой зависимости 
от того, какое программное обеспечение применяется. Качественная отлаженная работа 
используемого программного обеспечения позволяет предприятиям более оперативно 
вести свою деятельность, при этом затрачивая минимальное количество времени и трудо-
вых ресурсов организации [13].

В современном бизнесе необходимость автоматизация различных процессов стала уже 
привычным явлением. Эффективное ведение современного бизнеса предполагает макси-
мальную автоматизацию и стандартизацию. Такие возможности предоставляет примене-
ние CRM-системы.

CRM-система (Customer Relationship Management, или управление отношениями с 
клиентами) представляет собой программное обеспечение для организаций, предназна-
ченное для автоматизации стратегий взаимодействия с клиентами путем анализа сведе-
ний о контактах с клиентом в прошлом с целью улучшения деловых отношений в будущем. 
На рисунке 1 представлены основные преимущества использования CRM-систем.

Рис. 1. Преимущества CRM

Рассмотрим функционал систем CRM, имеющий особенно важное значение для гости-
ничного бизнеса.

 

Интеграция 
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1. Создание и хранение систематизированных баз данных.
Одна из наиболее важных функций использования CRM-систем, так как для гостинич-

ного бизнеса очень важно вести постоянный контроль за следующими показателями:
•	 датами прибытия и отъезда гостей;
•	 количеством свободных номеров разных классов;
•	 бронированием, суммами предоплаты;
•	 персональными и контактными данными гостей;
•	 дополнительными пожеланиями отдыхающих.
2. Быстрая обработка входящих заявок.
При обращении на ресепшн гостиницы для заселения или отъезда клиенту не придется 

стоять в многочасовой очереди в ожидании заселения/отъезда, так как CRM-системы по-
зволяют быстро обработать заявки клиентов. Это, безусловно, скажется положительным 
образом на репутации гостиницы. Некоторые руководители готовы переплатить за полу-
чение такого сервиса в своей организации.

3. Повышение доверия/лояльности клиентов.
В результате запуска платформы управления в отеле открываются новые возможности 

сервиса. Теперь проживающий в отеле гость с легкостью сможет заказать через мобиль-
ное приложение любое блюдо из меню, замену полотенец или дополнительную уборку. 
Запрос не будет потерян, а в этот же момент отправится на ресепшн. Такие приятные 
функции гость наверняка оценит по достоинству, что повышает шанс его повторного воз-
вращения в данную гостиницу [14].

4. Расширение маркетинговых каналов.
В рамках CRM можно провести сегментацию клиентской базы, разделив проживаю-

щих на сегменты (например, на обеспеченных и предпочитающих экономварианты; се-
мьи с детьми и без; туристов и людей, приехавших по работе). После чего маркетинговым 
отделом могут быть разработаны индивидуальные предложения для каждой группы и ра-
зосланы клиентам.

5. Получение расширенной аналитики.
Аналитика – важная часть гостиничного бизнеса, которая позволяет дать оценку те-

кущему состоянию дел в гостинице. Так, обработав информацию о частоте запросов на 
проживание, количестве гостей в текущем месяце, можно определить самый прибыльный 
месяц, а также, наоборот, выявить убыточный сезон. CRM-системы дают прогноз даль-
нейшего развития, помогают принять правильные управленческие решения для увеличе-
ния доходов.

6. Контроль эффективности работы персонала.
С помощью системы управления менеджер любого звена сможет отслеживать ход вы-

полнения поставленных задач сотрудниками. Таким образом, может быть разработана си-
стема поощрения для сотрудников в виде премий или приятных подарков [9].

Потребности бизнеса в CRM-системах значительны, в связи с этим производители 
данных систем постоянно ведут конкурентную борьбу за клиентов. Применение CRM-
систем для ведения бизнеса – необходимость.

CRM-система позволяет облегчить управление бизнесом и стандартизировать его. Ру-
ководителю становится легче управлять компанией: он тратит меньше времени на кон-
троль и получает больше ресурсов, чтобы развивать бизнес.
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На сегодняшний день в сфере гостиничного бизнеса наибольшую популярность полу-
чили следующие CRM-системы:

•	 Битрикс24;
•	 AmoCRM;
•	 Bnovo Hotel;
•	 CLOFFHotel.
Наиболее популярной CRM-системой на данный момент считается система Би-

трикс24, об этом свидетельствуют данные многочисленных опросов и отзывы пользова-
телей системы (рис. 2).

Рис. 2. Рейтинг самых распространенных CRM-систем в России, %

Битрикс24 представляет собой мощный инструмент, который кроме CRM предостав-
ляет своим пользователям мощные инструменты для работы с проектами и задачами,  
а также инструменты для коммуникации между сотрудниками, автоматические отчеты 
руководителю, онлайн-конструктор документов. Одной из последних разработок являет-
ся автоворонка продаж.

Разработчики системы предоставляют демонстрационный режим продолжительно-
стью 30 дней, после чего стоимость пользования системой составит от 990 рублей в месяц 
(цена рассчитывается для каждой компании индивидуально в зависимости от потребно-
стей). Внедрение системы занимает от 2 недель. Кроме того, система может быть дорабо-
тана под потребности организации.

На рисунке 3 в качестве примера представлен интерфейс CRM-системы Битрикс24.
AmoCRM представляет систему для предприятий любого формата. Отличительной 

особенностью системы является ее лаконичный дизайн и минимализм в работе со сдел-
ками, контактами и компаниями [6]. Программа обладает компактной базой сделок, во-
ронкой продаж, автоматической фиксацией заявок, таск-менеджментом и другими по-
лезными инструментами. Система может использоваться без установки и с мобильного 
приложения.

Разработчики системы предоставляют демонстрационный режим продолжительно-
стью две недели, после чего стоимость пользования системой составит от 550  рублей  
в месяц. Стоит отметить, что заявленный разработчиками срок внедрения системы со-
ставляет от двух дней, что, конечно же, является преимуществом системы. Однако воз-
можность доработок в системе отсутствует.
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Рис. 3. CRM Битрикс24

BnovoHotel является комплексным решением, позволяющим осуществлять удобное  
и качественное управление размещением и продажей номеров.

Система обладает широким диапазоном функциональных возможностей, помогающих 
упростить работу отелей [8]. В системе можно проводить анализ эффективности работы 
организации в целом и каждого отдельно взятого сотрудника, составлять отчеты по дея-
тельности организации, создавать условия, позволяющие повысить лояльность клиентов.

Многие пользователи данной системы отмечают, что, несмотря на разнообразие функ-
ционала в системе, на самом деле полезными являются только 12 функций. При этом от-
мечается, что в системе отсутствуют такие инструменты, как воронка продаж, колл-центр 
и телефония, экспорт и импорт данных, API для интеграции и т.д.

Своим пользователям система предоставляет бесплатный демонстрационный режим 
на 30 дней, далее стоимость составляет от 690 рублей в месяц. Средняя цена за месячное 
использование, согласно статистике пользователей системы, составляет 860 рублей. Воз-
можность доработок в системе отсутствует.

CLOFFHotel предоставляет своим пользователям мощный инструмент для управле-
ния отелем любого формата. Программа отлично справляется с автоматизацией рабочих 
процессов в маленьких, средних и крупных компаниях.

Пользователями системы отмечается наличие 21 полезной функции. Здесь присутству-
ет и воронка продаж, и продуктовый каталог, и веб-формы, и хранилище файлов, и база 
клиентов, и др.

Однако наличие таких широких возможностей повлекло за собой в ряде случаев дол-
гую обработку запросов.

Разработчики системы предоставляют демонстрационный режим продолжительно-
стью 30 дней, после чего стоимость пользования системой составит от 990 рублей в ме-
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сяц. При необходимости система может быть доработана под требования конкретной 
организации.

Рассмотрев несколько наиболее популярных CRM для ведения гостиничного бизнеса, 
можно сделать вывод, что система Битрикс24 представляет собой наиболее сложную из 
рассмотренных систем.

Несмотря на наличие широких возможностей, данную систему нерационально исполь-
зовать в деятельности хостелов по нескольким причинам:

•	 высокая стоимость, которая может не окупиться привлеченными клиентами;
•	 отсутствие отраслевой направленности системы, так как система является универ-

сальным решением для любого бизнеса;
•	 сложность системы, что требует обучения персонала организации по работе в си-

стеме.
На втором месте по сложности стоит система CLOFFHotel. Несмотря на то, что систе-

ма направлена именно на отели, работать в системе также не просто. Опять же цена ис-
пользования системы достаточно высока для использования в хостелах, а широкий функ-
ционал системы может быть просто не востребованным для данного бизнеса.

Таким образом, остались две системы: BnovoHotel и AmoCRM. Данные системы пред-
лагают своим пользователям несколько отличающийся функционал, кроме того, интер-
фейс системы BnovoHotel является перенасыщенным информацией, что делает работу  
в системе сложной.

AmoCRM предоставляет своим пользователям прозрачный интерфейс и функционал, 
который будет достаточным для хостелов. Таким образом, не потребуется переплачивать 
за функции, которыми организация не будет пользоваться при ведении своего бизне-
са [5]. Помимо этого цена использования от 550 рублей в месяц и внедрение системы от 
двух дней опять же показывают преимущество использования данной системы.

В таблице приведен сравнительный анализ рассмотренных решений CRM-систем.
Сравнение CRM

Функция Битрикс24 AmoCRM Bnovo CLOFF

Воронка продаж + + – –
Продуктовый каталог + – + +
Мониторинг эффективности персонала + – + +
Тайм-менеджмент + – + –
Управление поддержкой + – + –
Шаблоны проектов + – + +
Диаграмма Ганта + – – –
Биллинг и счета + – + +
Подключение фискального регистратора – – + –

Общими для всех рассмотренных систем являются следующие функции: база клиен-
тов, управление заказами, колл-центр и телефония, история взаимодействия с клиентом, 
отчеты, интеграция с почтой, e-mail-рассылки, хранилище файлов, экспорт/импорт дан-
ных, API для интеграции и веб-формы.
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Также для всех систем характерен закрытый исходный код. Общим недостатком для 
всех систем является отсутствие систем лояльности. Это существенная недоработка  
с учетом растущей популярности подобных решений в сфере услуг, которая может быть 
устранена в альтернативной разработке CRM-системы, удовлетворяющей большинству 
требований хостелов.

Большим преимуществом Битрикс24 и AmoCRM является воронка продаж. Это ин-
струмент, главной функцией которого является поиск причин, из-за которых пользовате-
ли отсеиваются на разных этапах выбора или оформления заказа. Она строится по схеме 
AIDA – это аббревиатура от названий этапов, которые проходит клиент: Attention – вни-
мание, Interest – интерес, Desire – желание, Action – действие.

С помощью воронки продаж можно оценивать и анализировать конверсию, строить 
прогнозы продаж, также она позволяет устранить неэффективный менеджмент.

Рассмотренные в работе CRM-системы сегодня активно применяются многими ком-
паниями. В гостиничном бизнесе правильный выбор программного обеспечения для ав-
томатизации и его корректная настройка позволят решить следующие задачи:

•	 оптимизировать процессы бронирования, а также ведения учета номерного фонда;
•	 оперативно анализировать наполняемость номеров;
•	 вести высокоэффективный электронный документооборот;
•	 автоматизировать составление отчетов по проделанной работе;
•	 анализировать предпочтения постояльцев и предлагать им в будущем услуги в соот-

ветствии с их предпочтениями и т.д. [7].
Отметим, что лишь часть из вышеперечисленных задач относится к обеспечению ос-

новных бизнес-процессов. Большая часть усилий по автоматизации уходит на автомати-
зацию вспомогательных бизнес-процессов, в основном процессов документооборота, 
которые не позволяют непосредственно влиять на доходность и эффективность бизнеса.

В общем случае выбор CRM-системы всегда остается за конкретной компанией и за-
висит от ее структуры, деятельности, приоритетов, доступного бюджета. Согласно име-
ющейся статистике (рис. 4), 5,5% предприятий в России используют CRM Битрикс24, 
1,0% – AmoCRM, 0,8% – BnovoHotel и 0,7% – CLOFFHotel [14].

Рис. 4. Статистика по отраслям бизнеса, уровень внедрения CRM  
в Российской Федерации, %
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Однако как и в управлении любым производственным предприятием, а часто даже  
и некоммерческой организацией, ключевой задачей является эффективное управление 
[3; 4]. Особенность хостелов в том, что масштабы их бизнеса и их бюджеты невелики 
(если только речь не идет о сетевых предприятиях), и любое решение о затратах на вне-
дрение дополнительных инструментов ведения бизнеса требует тщательной проверки на 
оптимальность.

Поэтому при выборе системы CRM следует руководствоваться оценкой рентабель-
ности предполагаемой инвестиции (ROI) и прежде всего определиться с ожидаемым 
результатом автоматизации. Сама по себе автоматизация документооборота является за-
тратной и, скорее всего, не приведет к положительному ROI.

Наиболее эффективными будут решения, приводящие к увеличению доходной части 
бизнеса. Увеличение доходности обеспечивается в основном за счет расширения клиент-
ской базы и увеличения показателя заполняемости номеров.

Обратившись к алгоритму бронирования (рис.  5), можно отметить, что ключевым 
этапом с точки зрения оптимизации доходности является выход данной операционной 
цепочки, а именно статистика бронирования. Обработка статистики необходима для 
формирования целевого предложения для новых и существующих клиентов с учетом 
прогнозируемых пожеланий по объему и качеству предлагаемой услуги.

Рис. 5. Диаграмма декомпозиции процесса бронирования номеров

Внедрение CRM позволяет определить оптимальное распределение параметров целе-
вого предложения. Отдельной задачей является формирование перечня таких параметров 
и применение к ним подходов сквозной аналитики и цифрового маркетинга, что пред-
ставляет собой объект отдельного исследования.
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