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ПОДХОДЫ К ПРОДВИЖЕНИЮ ОНЛАЙН УСЛУГ В СФЕРЕ СЕРВИСА 
 
В статье рассматриваются современные подходы к продвижению онлайн-услуг в сфере сервис-
ных предприятий, в частности, в индустрии гостеприимства и туризма. Особое внимание уделе-
но анализу эффективных маркетинговых стратегий, использованию цифровых платформ, социа-
льных сетей и контент-маркетинга для привлечения и удержания клиентов. Также обсуждают-
ся проблемы и перспективы развития онлайн-сервисов, включая роль персонализации и цифровой 
репутации. 
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This article examines modern approaches to promoting online services in the service industry, particular-
ly in the hospitality and tourism sectors. Special attention is given to analyzing effective marketing strate-
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Ежедневно каждый человек становится 

пользователем услуг. Уровень качества услуг 
определяет уровень развития общества, 
именно поэтому сфера услуг получила такое 
развитие на сегодняшний момент (рисунок). 
Под услугой мы понимаем те или иные дейс-
твия поставщика, направленные на удовлет-
ворение потребностей человека [3, с. 157] 

В современном мире предприятию в сфере 
сервиса, чтобы быть замеченным, одного 
лишь качественного сервиса уже недостаточ-
но. Большей популярностью пользуются те 
организации, которые продвигают себя и 
свои услуги в интернете. Фирмы, посредст-
вом методов продвижения услуг, способны 
убедить покупателей перейти к более доро-
гим услугам за счет их качества или прести-
жности, тем самым повысить доход фирмы и 
создать благоприятный образ компании. 

Часто в продвижении товаров и услуг 
пользуются средствами Интернет. Современ-
ные тенденции развития рынка способствуют 
интенсивному развитию инновационных по-
дходов к позиционированию и продвижению 
товаров и услуг организаций. Интернет-
продвижение – это широкий комплекс мер, 
реализация которых не всегда направлена на 
активное предложение товара или услуги. 
Интернет-продвижение – это процесс приме-
нения практических мер в сети Интернет, 
основной целью которых является результа-
тивная популяризация определенных инфор-
мационных единиц (сайт, идея, объекты ин-
теллектуальной собственности, фотографии, 
видеоролики, товары, услуги и др.). 

Одним из самых распространенных кана-
лов продвижения является собственный сайт. 
Грамотно разработанный сайт становится 
«лицом» предприятия, местом, где у гостя 
складывается первое впечатление о компа-
нии. Если сайт неудобен, неинформативен 
или не обновляется месяцами, шанс на прив-
лечение клиента заметно снижается. Простой 
и понятный интерфейс, актуальная информа-
ция, фотогалерея, отзывы – все это должно 
присутствовать на сайте, причем в интерес-
ной форме. Продвигать сайт услуг необхо-
димо, чтобы повышать узнаваемость бренда 
и привлекать клиентов [4, с. 95]. 

В последние годы популярность приобре-
ли социальные сети. Казалось бы, зачем рес-
торану или мини-отелю тратить время на 
«Телеграмм» или «ВКонтакте»? Однако 
именно здесь формируется образ бренда, 
происходит живое общение с аудиторией. В 
соцсетях люди узнают о новых услугах, де-
лятся впечатлениями, участвуют в акциях и 
конкурсах. Причем публикация не должна 
быть формальной: пользователи ценят иск-
ренность, «закулисные» фото, истории гостей 
и сотрудников. Все это помогает создать 
ощущение, что за бизнесом стоят настоящие 
люди, а не безликие алгоритмы. Соцсети да-
ют дополнительную площадку для общения с 
клиентами. По комментариям к постам ком-
пании можно определить, какие бизнес-
процессы работают недостаточно эффектив-
но, что необходимо улучшить в своих услу-
гах. 

 

 
Рисунок – Рост интернет-продвижения в последние годы 
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Контент-маркетинг в последнее время 

стал очень развиваться. Если раньше реклам-
ные тексты сводились к лозунгам «У нас ую-
тно!», сегодня пользователям интереснее уз-
нать, например, как отметить необычную 
свадьбу или что стоит посмотреть в этом го-
роде. Информативные статьи, блоги, видео-
ролики, советы по отдыху – такой контент не 
только подогревает интерес к сервису, но и 
формирует долгосрочное доверие. 

Для наглядности, перечень типов контента 
и их влияния на аудиторию в таблице 1. 

Немалое значение приобрела персонали-
зация. Людям нравится, когда сервис подст-
раивается под их привычки и предпочтения. 
Персонализированные письма, специальные 
предложения, напоминания – все это стало 
возможным благодаря анализу поведения 
клиентов в сети. Автоматизация помогает 
быстро реагировать на запросы, а клиенту – 
чувствовать себя особенным. Стоит отме-
тить, что рассылка электронных писем под-
ходит для всех сегментов, ее используют для 
холодных (не знакомы с компанией) и теп-
лых (заинтересованы в услуге), а также пос-
тоянных и спящих клиентов. С помощью 
email-маркетинга можно постоянно держать 

потребителей в курсе событий, рассылать им 
горячие офферы после сегментации контакт-
ной базы и продвигаться за счет интеграции 
рекламных месседжей в письма партнеров 
(платно или на условиях бартера) [1, с. 73]. 

Репутация в сети – важный фактор прода-
жи услуг и товаров. Пользователи должны 
доверять бизнесу, которому они платят до 
того, как услуга будет оказана. Поэтому 
управление репутацией в сфере услуг чуть 
более важно, чем при продаже товаров. Осо-
бого внимания следует уделять работе с от-
зывами. В эпоху цифровизации один негати-
вный отзыв может стоить десятков клиентов. 
Поэтому важно быстро реагировать на обра-
тную связь и грамотно отвечать на критику. 
Репутация сегодня формируется именно он-
лайн, а не на уровне «сарафанного радио». 

Для наглядности, процесс реакции на от-
зывы и его влияние на репутацию представ-
лены в таблице 2. Эта таблица демонстрирует 
важные этапы процесса реакции на отзывы и 
их влияние на репутацию компании.  

Многие предприятия сервисной сферы 
осваивают платформы-агрегаторы, такие как 
Ostrovok, Авито.Путешествия и т.д.  

 
Таблица 1. – Перечень типов контента и их влияние на аудиторию. 
 

Тип контента Описание Влияние на аудиторию 

Блоги 
Статьи, освещающие темы, ин-
тересные пользователям 

Увеличивают трафик, формируют дове-
рие 

Видеоролики 
Короткие или длинные видео, 
обучающие и развлекательные 

Привлекают внимание, повышают вов-
леченность 

Инфографика 
Визуальные представления 
данных и информации 

Упрощают восприятие информации, де-
лают ее более запоминающейся 

Подкасты 
Аудиоформат, позволяющий 
слушать информацию в дороге 

Создают личное взаимодействие, удоб-
ны для потребления 

Социальные посты 
Краткие сообщения, картинки 
или видео в соцсетях 

Повышают вовлеченность, способству-
ют обсуждениям 

Электронные книги 
Глубокие исследования и мате-
риалы по тематике 

Устанавливают экспертизу, генерируют 
лидов 

Вебинары 
Онлайн-семинары с участием 
экспертов 

Создают взаимодействие, повышают 
доверие 

Отзывы и  
кейс-стадии 

Реальные примеры использова-
ния продуктов/услуг 

Повышают доверие, демонстрируют ус-
пех 

Чек-листы и гайды 
Практические руководства и 
списки для использования 

Упрощают процесс, повышают мотива-
цию 

Рассылки 
Информативные письма с ново-
стями и предложениями 

Удерживают интерес, информируют о 
новинках 
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Таблица 2. – Процесс реакции на отзывы и его влияние на репутацию 
 

Этап процесса Действие Влияние на репутацию 

Сбор отзывов 
Активное получение отзывов 
от клиентов 

Создает базу для анализа и 
улучшения 

Анализ отзывов 
Оценка положительных и 
отрицательных отзывов 

Помогает выявить слабые и 
сильные стороны 

Своевременная реакция 
Быстрая реакция на новые от-
зывы 

Указывает на заботу о клиен-
тах, повышает доверие 

Ответ на положительные  
отзывы 

Благодарность за положитель-
ный отзыв 

Укрепляет лояльность сущест-
вующих клиентов 

Ответ на отрицательные  
отзывы 

Извинения и предложение ре-
шения проблемы 

Демонстрирует готовность ис-
правлять ошибки 

Обсуждение с командой 
Обсуждение отзывов с коман-
дой 

Способствует улучшению ка-
чества услуг 

Внедрение изменений 
Реализация изменений на ос-
нове отзывов 

Улучшает качество, повышает 
удовлетворенность клиентов 

Мониторинг репутации 
Постоянный мониторинг отзы-
вов и репутации 

Позволяет оперативно реаги-
ровать на изменения 

Создание положительного 
имиджа 

Публикация успешных кейсов 
и отзывов 

Увеличивает доверие и притя-
жение новых клиентов 

 
Несмотря на комиссии и строгие правила, 

эти площадки обеспечивают поток клиентов, 
особенно для новичков. Главное – поддержи-
вать актуальность информации и качественно 
работать с отзывами. 

Все чаще на помощь сервисным компани-
ям приходят новые технологии. Чат-боты 
позволяют бронировать услуги в любое вре-
мя суток, виртуальные экскурсии (VR) помо-
гают познакомиться с гостиницей или ресто-

раном, не выходя из дома, а мобильные при-
ложения делают использование услуг еще 
проще и удобнее [2, с. 79]. 

Эффективные подходы к продвижению 
онлайн-услуг представлены в таблице 3. 

Несмотря на многочисленные преимущес-
тва, с которыми сталкиваются сервисные 
предприятия при продвижении онлайн-услуг, 
существуют и определенные проблемы.  

 
Таблица 3. – Эффективные подходы к продвижению онлайн-услуг 
 

Подход Описание Результат для бизнеса 

Качественный сайт 
Современный дизайн, удобная навига-
ция, актуальная информация 

Формирует доверие, облегча-
ет выбор 

Активность в соцсетях 
Живое общение, публикация интерес-
ного контента, работа с обратной свя-
зью 

Повышает узнаваемость и 
лояльность 

Контент-маркетинг 
Полезные статьи, видео, советы, расс-
казы об опыте гостей 

Привлекает и удерживает 
внимание 

Персонализация 
Индивидуальные предложения, рассы-
лки, учет предпочтений клиентов 

Повышает вероятность по-
вторных заказов 

Работа с отзывами 
Быстрая реакция на отзывы, управле-
ние репутацией, благодарность клиен-
там 

Усиливает доверие, снижает 
негатив 

Платформы-агрегаторы 
Размещение на Ostrovok, Авито. Путе-
шествия и аналогичных ресурсах 

Привлекает новых клиентов 

Новые технологии 
Чат-боты, VR-экскурсии, мобильные 
приложения 

Упрощает коммуникацию, 
выделяет бренд 
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Одной из основных является высокая кон-

куренция. На рынке онлайн-услуг присутст-
вует множество игроков, и выделиться среди 
них становится все сложнее. Компании дол-
жны постоянно обновлять свои стратегии и 
адаптироваться к быстро меняющимся усло-
виям. 

Другой проблемой является необходи-
мость постоянного обучения и повышения 
квалификации персонала. В условиях стре-
мительного развития технологий и измене-
ний в потребительских предпочтениях сот-
рудники должны быть готовы к освоению 
новых инструментов и методов работы. Это 
требует значительных затрат времени и ресу-
рсов. 

Перспективы развития онлайн-сервисов 
также обширны. Одной из ключевых тенден-
ций является использование искусственного 
интеллекта (AI) для создания персонализиро-
ванного опыта для клиентов. AI может ана-
лизировать данные о поведении пользовате-
лей и предлагать им индивидуальные реко-
мендации, что значительно повышает уро-
вень удовлетворенности клиентов. 

Кроме того, растет интерес к устойчивым 
и экологически чистым услугам. Все больше 
потребителей обращают внимание на эколо-
гическую ответственность компаний, и это 
становится важным фактором при выборе 
услуг. Сервисные предприятия, которые смо-
гут интегрировать устойчивые практики в 
свою деятельность, смогут привлечь новую 
аудиторию и повысить свою конкурентоспо-
собность. 

В целом, продвижение онлайн-услуг в 
сервисной сфере – это не только про банне-
ры, спецпредложения и скидки. Это сложная, 
продуманная система, в которой важно все: 
от грамотно продуманного интерфейса на 
сайте до работы с отзывами и внедрения но-
вых технологий. Таким образом, особенности 
сети Интернет как специфической бизнес-
среды: интерактивность, приоритет активно-
сти потребителя, глобальность, селектив-
ность, высокая скорость процессов, их изме-
римость и контролируемость – будут способ-
ствовать модернизации сферы сервиса в Рос-
сийской Федерации. 
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