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СОЗДАНИЕ И УПРАВЛЕНИЕ 
ОНЛАЙН-СООБЩЕСТВАМИ 

КАК ИНСТРУМЕНТ ПОВЫШЕНИЯ ЛОЯЛЬНОСТИ 
В ТУРИСТИЧЕСКОЙ ОТРАСЛИ

Создание и управление онлайн-сообществами сегодня является од-
ним из наиболее эффективных инструментов повышения лояльности 
клиентов в туристической отрасли. Стратегии, основанные на исполь-
зовании SMM, пользовательского контента (UGC) и цифровых плат-
форм, позволяют формировать долгосрочные отношения с клиентами, 
вовлекать их в жизнь бренда и стимулировать повторные продажи.

Социальные сети стали основным каналом коммуникации с ауди-
торией в туризме. Туристические компании создают контент, который 
способствует формированию сообщества и эмоциональному вовле-
чению. Примером успешной стратегии является российский сервис 
Aviasales. В своих социальных сетях компания акцентирует внима-
ние на ценностях свободы перемещений и доступности путешествий. 
Через мемы, лайфхаки для туристов и полезные статьи они формиру-
ют активное комьюнити. Такой подход позволяет Aviasales быть бли-
же к своей аудитории и поддерживать интерес к своим услугам даже 
вне периода активного бронирования [1]. Другой пример — крупный 
туристический оператор Tez Tour, который совместно с агентством 
Demis Group реализовал комплексную SMM-стратегию. Были разра-
ботаны четкие воронки контента, таргетированная реклама, а также 
проводилась активная работа с CRM: пользователи получали возмож-
ность вызвать менеджера в любой момент, что обеспечило высокую 
конверсию и удержание клиентов [2].
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Пользовательский контент (UGC) в практике туризма играет 
ключевую роль в повышении доверия к бренду и вовлеченности ауди-
тории. Туристы охотно делятся фото, видео и отзывами, которые вос-
принимаются другими пользователями как надежные рекомендации. 
Турагентства активно используют UGC в своих соцсетях. Например, 
агентства публикуют фотоотчеты клиентов с отдыха, что делает кон-
тент более живым и стимулирует потенциальных клиентов выбирать 
именно их услуги [2].

Цифровые инструменты превращают одноразовые продажи в 
долгосрочные отношения через персонализацию и постоянное взаи-
модействие. Например, Tez Tour с помощью CRM и чат-ботов отсле-
живает потребности клиентов и предлагает персонализированные 
туры, сопровождая на всех этапах. Это повышает удовлетворенность 
и стимулирует повторные покупки. Аналогично Aviasales использует 
персонализированные рассылки для укрепления лояльности [3].

Таким образом, успешное создание онлайн-сообществ и управ-
ление ими в туристической отрасли строится на синергии SMM-
стратегий, активного привлечения пользовательского контента и 
использования современных цифровых платформ для построения 
долгосрочных отношений с клиентами. 
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КОМПЕТЕНЦИИ СОВРЕМЕННЫХ МЕНЕДЖЕРОВ

В условиях стремительных и зачастую непредсказуемых изме-
нений на глобальном туристическом рынке, а также на фоне уси-


