
Программа 
лояльности

Как сформировать лояльную аудиторию и 
повлиять  на рейтинг отеля



Программа лояльности отеля - что 
это?
Система поощрения гостей со стороны отеля за определенные  
действия, например:

● вступление в группу отеля и подписку на новости и 
спецакции,

● размещение отзыва по итогам поездки,
● повторное возвращение в отель.



Как использовать

Программу лояльности
Программа лояльности отеля на ТопХотелс —  
инструмент для объектов размещения  
дающий возможность:

● формировать лояльную аудиторию,
● наращивать охват 

предложениями  отеля без 
вложения в рекламу,

● стимулировать повторные заезды со  
стороны лояльных гостей,

● формировать рейтинг объекта  
размещения.



1. Отель формирует набор привилегий для участников группы.
2. Распределяет привилегии по статусам участников — чем выше статус, тем ценнее 

получаемые  преференции.
3. Привлекает подписчиков на свой профиль размещая информацию о наличии Программы Лояльности  

в отеле.
4. Отвечает на заявки на получение преференций со стороны участников группы отеля. Гостю, при  

подтверждении заявки, автоматически формируется сертификат на предоставление 
преференций  согласно его статуса.

5. Гость заезжает в отель, предъявляет сертификат, получает положенные ему привилегии.
6. Гость возвращается с отдыха, публикует отзыв на профиле отеля и в случае выполнения 

условий  (подробный отзыв, высокая оценка, рекомендация для посещения объекта 
размещения, наличие  отметок “полезный отзыв” со стороны туристов и т.д.) повышает свой 
статус в группе.

7. Гость мотивирован на повторное возвращение в отель — отель получает позитивный фидбек на своем  
профиле, расширяет лояльную аудиторию для информирования о новостях и акциях.

Как это работает?



Группа отеля  
на 
ТопХотелс

Сообщество лояльных и  
максимально  
заинтересованных в  
предложениях отеля  
туристов и турагентов.



Группа отеля

Статусы участников
Статусы участникам группы отеля присваиваются автоматически, по  
итогам выполненных ими действий на проекте. Единственный статус  
ПОЧЕТНЫЙ ГОСТЬ ОТЕЛЯ, с максимальным набором преференций,  
присваивает исключительно администрация отеля.

Подписчик — пользователь ТопХотелс, оформивший подписку на новости  
отеля.

Активный подписчик — гость отеля, написал отзыв и/или оценил сервисы  
отеля на ТопХотелс по итогам поездки.

Друг отеля — гость отеля с заполненным профилем на ТопХотелс,  
рекомендует отель и чей отзыв (или несколько) о поездке со средней  оценкой 
не ниже 4.0 имеет 3 и более отметок “полезный отзыв” от других  
пользователей проекта.

Постоянный гость отеля — пользователь, у которого 2 отзыва, с оценкой
4.0 и выше, и отметкой «рекомендую отель» каждый, отмечены другими,  как 
полезные.

Почетный гость отеля — статус, который присваивает администрация  отеля. 
Для получения статуса гостю необходимо иметь статус “Постоянный  гость” и 
направить запрос на повышение уровня в отель.



Программа  
лояльности

● Сформируйте список  
привилегий для  
участников группы отеля  
на ТопХотелс.

● Утвердите с  
руководством 
отеля.

● Убедитесь, что все  
службы предупреждены  
о наличии и условиях  
программы лояльности.



Программа лояльности

Как сформировать
● Составьте список услуг отеля доступных для  

гостей, которые вы хотите включить в  
программу лояльности,
Совет: важно не количество, а качество

● Выберите, какие статусы участников могут  

претендовать на те или иные услуги,

● Посмотрите на получившийся набор глазами  

потенциального гостя и оцените насколько он  

интересен для вас, как гостя отеля,

Совет: чем выше статус - тем ценнее привилегия.
● Согласуйте список услуг с руководством,
● Предупредите все службы — сотрудники

ресепшен, по работе с гостями и т.д. — о  
наличии программы лояльности и  
проинформируйте об ответственном лице к  
которому туристы могут обращаться с  
вопросами.



Как войти в кабинет отеля?

TopHotels.PRO
1. Авторизуйтесь на TopHotels.RU  

используя логин и пароль Вашей  
личной учетной записи.

2. Перейдите на профиль своего 
отеля. Нажмите на кнопку “Вход в 
аккаунт отельера” в верхней части 
страницы.

3. Или, авторизуйтесь на 
TopHotels.PRO  используя логин и 
пароль Вашей  личной учетной 
записи TopHotels.RU



Программа лояльности

Как добавить
Программа лояльности формируется из списка услуг  
доступных тем или иным статусам участников 
группы.

Порядковый номер регулирует очередность вывода услуги 
в  списке Программы. Чем выше цифра, тем ниже запись в  
списке.

Описание позволит добавить расширенную информацию об  
услуге. Фотография даст больше визуальной информации  
вашим гостям (например, фото корзины с фруктами).

В случае, если какие-либо услуги предоставляются  
ограниченный период времени в рамках Программы  
лояльности, поставьте даты активности с/по и она  
деактивируется из списка автоматически по 
истечении  заданного времени.

ВАЖНО: Укажите имя, должность и контакты лица  
ответственного за программу лояльности. С кем гости 
смогут  контактировать в случае возникновения вопросов по  
преференциям.



Заявки

Участники группы  
направляют представителям  
отеля заявку на получение  
преференций в зависимости  
от своего статуса.

Своевременные ответы на  
заявки - показатель качества  
сервиса для туристов до  
заезда в объекте  
размещения.



Программа лояльности

Работа с заявками
Заявки гостей на получение привилегий, как участников группы 
отеля,  находятся в кабинете объекта размещения — TopHotels.PRO

Возможные действия с заявками:

● Подтвердить — для гостя формируется автоматический  
сертификат с которым он приезжает в отель и предъявляет 
при  заселении/сотруднику службы по работе с гостями.

● Отклонить — сертификат для гостя не формируется.

В случае, если представитель отеля не отработал заявку и дата 
заезда  указанная гостем в заявке наступила, заявка автоматически  
аннулируется. Гостю приходит уведомление с напоминанием 
написать  отзыв об отеле по возвращении из поездки.

ВАЖНО: Рекомендуем вовремя отвечать на заявки туристов. 
Отсутствие  реакции на запрос гостя со стороны представителей отелей 
несет  репутационные риски для объекта размещения.



Программа лояльности - маркетинговый инструмент для привлечения и удержания  
гостей отеля/сети отелей.

Программу лояльности могут использовать объекты размещения с любым номерным  
фондом, рассчитанные на любой бюджет.

Какие вопросы поможет решить программа лояльности:
● Выделить отель среди конкурентов
● Привлечь новых гостей
● Удержать и конвертировать в постоянных гостей тех, кто уже у вас побывал
● Сформировать лояльную аудиторию подписчиков
● Расширить охват потенциальных клиентов информацией об отеле новостями, спецпредложениями
● Повлиять на рейтинг отеля - для повышения статуса в программе лояльности отеля и получения  

преференций гость должен не только отдохнуть у вас, но и по возвращении оставить подробный  
полезный отзыв

● Нарастить объем контента (отзывы, оценки) на страничке отеля

Помните, наличие программы лояльности не самоцель, этот инструмент должен  
грамотно использоваться в зависимости от стоящих перед вами целей.


