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ИСПОЛЬЗОВАНИЕ ИНФОРМАЦИОННЫХ ТЕХНОЛОГИЙ В 
ТУРИСТИЧЕСКОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ 

 

Среди важнейших достижений сферы туризма стала ее компьютери-
зация. С точки зрения технических достижений компьютерная революция 
в сфере туристского бизнеса России превзошла все ожидания. С точки 
зрения экономических затрат на внедрение компьютерных технологий 
нужно отметить, что в каждой компании выделяются различные средства 
на данные цели.  

Любые управленческие информационные процессы включают в себя 
процедуры регистрации, сбора, передачи, хранения, обработки, выдачи 
информации и принятия управленческих решений. Информационные тех-
нологии представляют собой те средства и методы, с помощью которых 
реализуются эти процедуры в различных информационных системах. 

История развития информационных технологий может быть разбита 
на несколько этапов. Первый этап – это ручная технология сбора и обра-
ботки информации, господствовавшая до второй половины XIX в.  

В конце XIX в. начался этап механической технологии. К этому вре-
мени относится создание пишущей машинки, телефона, которые сущест-
венно изменили технологию обработки информации и организационную 
структуру предприятий. С появлением электронных пишущих машинок, 
копировальных машин и диктофонов в 40–60-х гг. XX в. связывается этап 
электронной технологии. Массовое производство электронно-вычисли-
тельных машин в 60-х гг. и их широкое проникновение во все сферы дея-
тельности являются началом новой компьютерной информационной тех-
нологии. Особо успешно эта технология начала внедряться с 70-х гг., ко-
гда были созданы персональные электронно-вычислительные машины. 

В системах организационного управления наиболее распространены 
автоматизированные информационные технологии, в которых выработка 
управляющего воздействия возложена на человека – лицо, принимающее 
решение (ЛПР). К таким системам относятся практически все информаци-
онные системы, используемые в области социально-культурного сервиса и 
туризма. 

Современные информационные системы предполагают, как правило, 
интеграцию различных программных продуктов. В состав информацион-
ной системы входят средства для документационного обеспечения управ-
ления, информационной поддержки предметных областей, в частности 
социально-культурного сервиса и туризма, коммуникационное программ-
ное обеспечение, средства организации коллективной работы сотрудников 
и другие вспомогательные технологические продукты. Внедрение инфор-
мационных технологий предполагает не только автоматизацию основных 
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информационных бизнес-процессов, но иногда и их существенное изме-
нение. Это связано с совершенствованием документооборота в системе, а 
повышение надежности и оперативности предоставления информации по-
зволяет больше времени уделять ее анализу, а не рутинной обработке. 

Индустрия туризма настолько многолика и многогранна, что требует 
применения самых разнообразных информационных технологий, начиная 
от разработки специализированных программных средств, обеспечиваю-
щих автоматизацию работы отдельной туристской фирмы или отеля, до 
использования глобальных компьютерных сетей. Большинство компаний 
уже успешно компьютеризировали основную часть их рутинного дело-
производства и форму ведения бухгалтерского учета. Многие руководите-
ли турфирм отмечают, что компьютеры оказали сильнейшее влияние на 
ключевые действия компаний. Многие компании продвинулись до ком-
пьютеризации технологических операций.  

В качестве примера сошлемся на фирму «РВБ-Тур», использующую 
в своей деятельности специализированный программный продукт для 
турфирм, который называется Vоyаgе Оffiсе Prо. Это наиболее полная из 
существующих компьютерных программ – версия описания процесса де-
лопроизводства и бухгалтерии для работы туристских фирм. Программа 
необходима как наиболее современный инструмент организации и веде-
ния работы с клиентами и партнерами фирмы, а также для получения ста-
тистических и аналитических данных деятельности туристской фирмы. 
При работе с программой можно использовать следующие режимы:  

- Работа с клиентом: подбор тура из списка «пакетов услуг», подбор 
и калькуляция индивидуального тура для клиента, бронирование пакета 
услуг, заключение и ведение договоров и дополнительных документов, 
статистика оплат клиента.  

- Работа с партнерами: закупка услуг – гостиницы, авиакомпании и 
т. д.; автоматическое формирование прайс-листов фирмы на основании 
условий контракта с поставщиками услуг; система продажи «пакета ус-
луг» фирмам-агентам; подготовка стандартных и индивидуальных «паке-
тов услуг» для каждого партнера, контроль поступления заявок и оплаты 
от агентов; использование нескольких методик при расчетах (предоплата, 
оплата по факту и т. д.).  

- Описание: маршрутов, отелей, предоставляемых услуги т. д.  
- Ведение баз данных фирм: полный учет информации о партнерах 

или клиентах (анкеты, договоры, заявки туристов, реквизиты партнеров и 
т. д.).  

- Калькуляция туров: производится с учетом всех нюансов (сезонных 
скидок, доплат, особых условий и т. д.).  

- Получение аналитических отчетов о работе фирмы: заполняемость 
и прибыльность рейсов, направлений и т. д.; общая прибыльность работы 
фирмы. 
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В настоящее время формирование турпродукта предусматривает ис-
пользование глобальных распределительных систем GDS (Global 
Distribution System), обеспечивающих быстрое и удобное бронирование 
билетов на транспорте, резервирование мест в гостиницах, прокат автомо-
билей, обмен валюты, заказ билетов на развлекательные и спортивные 
программы и т. д. 

В индустрии туризма также широко распространен видеотекст, соче-
тающий возможности компьютерных систем резервирования, электрон-
ной почты, телекса, электронных газет. В Великобритании около 90 % ту-
рагентств используют систему визуальных данных Prestel, которую под-
держивает компания British Теlесоm. Эта система содержит информацию 
о туризме и путешествиях, а также предложения туроператоров, железно-
дорожных линий, паромов, отелей и авиалиний, легко доступную потре-
бителям. В систему также регулярно заносят последние новости и измене-
ния по всем этим направлениям. Основным компонентом системы Prеstеl 
являются телевизор, выступающий в качестве дисплея, клавиатура для 
ввода данных, а также адаптер, который обеспечивает связь турагентства с 
центральным компьютером, минуя телефонные линии. Технология видео-
текста также пользуется успехом во Франции, где применяется система 
Minitel. В то же время в США использование видеотекста ограничено. 

Туристский бизнес, являясь одной из самых динамичных сфер эко-
номики, представляет собой высоко насыщенную информационную от-
расль. Другими словами, сбор, хранение, обработка и передача актуальной 
информации являются важнейшим и необходимым условием функциони-
рования любого туристского предприятия. Успех бизнеса некоторых от-
раслей экономики напрямую зависит от скорости передачи и обмена ин-
формацией, от ее актуальности, своевременности получения, адекватности 
и полноты. В связи с этим успешное развитие туристского бизнеса пред-
полагает широкое использование новейших технологий как в области соз-
дания турпродукта, так и его продвижения на рынок услуг. 

Современные компьютерные технологии активно внедряются в сфе-
ру туристского бизнеса, и их применение становится неотъемлемым усло-
вием повышения конкурентоспособности любого туристского предпри-
ятия. Индустрия туризма позволяет использовать все многообразие ком-
пьютерных технологий, начиная от специализированных программных 
продуктов управления отдельной туристской фирмой до применения гло-
бальных компьютерных сетей. На сегодняшний день в туризме использу-
ется достаточно много новейших компьютерных технологий, например, 
глобальные компьютерные системы резервирования, интегрированные 
коммуникационные сети, системы мультимедиа, Smаrt Саrds, информаци-
онные системы менеджмента и др. Перечисленные выше информацион-
ные технологии используются с разной степенью активности и имеют не-
одинаковое распространение. Различается также степень их влияния на 
развитие туристской индустрии. 
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Влияние информационных технологий на туризм ощущается на раз-
ных стадиях создания и продвижения турпродукта.  

Наибольшее влияние современные компьютерные технологии ока-
зывают на продвижение туристского продукта (распространение и прода-
жи). Прежде всего это касается возможности формирования новых марке-
тинговых каналов продвижения и сбыта туристского продукта. Так, в об-
ласти рекламы широкое распространение получила прямая рассылка ту-
ристской информации по электронной почте (dirесt-mаil). В последние 
годы большинство туристских предприятий создают свои собственные 
сайты в Интернете, а также используют баннерную рекламу. Хотя эффек-
тивность этих каналов распространения туристского продукта в России не 
очень высока, это направление следует рассматривать как весьма перспек-
тивное. 

На Западе уже сейчас наблюдается электронное наступление на тра-
диционный туристский бизнес. В частности, на туристский рынок начина-
ет активно проникать и внедряться там электронная коммерция. Уже су-
ществуют электронные туристские офисы, например туристское бюро 
«Экспедиа» фирмы Miсrоsоft, позволяющее любому владельцу кредитной 
карты приобрести тур, забронировать место на самолет или в отеле, при-
обрести билеты на зрелищные мероприятия и заказать напрокат автомо-
биль в любой точке Земного шара. По оценкам немецких экспертов, около 
25% всех продаж турпродукта может в ближайшем будущем реализовы-
ваться через электронную коммерцию. Таким образом, компьютерные 
технологии спровоцировали создание и применение принципиально но-
вых электронных маркетинговых каналов продвижения и сбыта турпро-
дукта. 

Компьютерные системы резервирования СRS (Соmputеr Rеsеrvаtiоn 
Systеm), появившиеся в середине 60-х гг. XX в., позволили ускорить про-
цесс резервирования авиабилетов и осуществить его в режиме реального 
времени. В результате этого повысилось качество сервисных услуг за счет 
уменьшения времени обслуживания клиентов, увеличения объемов и раз-
нообразия предлагаемых услуг и т. д., а также появились возможности 
обеспечения оптимизации загрузки авиалайнеров, реализации стратегии 
гибкого ценообразования, применения новых управленческих методов и 
т. д. Высокая надежность и удобство этих систем резервирования способ-
ствовали их быстрому и широкому распространению. В настоящее время 
98% зарубежных предприятий сферы туризма используют системы бро-
нирования. На российском рынке представлены в основном такие системы 
глобального резервирования, как Аmаdеus, Gаlilео Wоrldspаn. Компью-
терная система бронирования Аmаdеus функционирует на российском 
рынке с 1993 г., и на данный момент в России насчитывается более 
600 турфирм – пользователей системы. 
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Одним из основных направлений применения информационных тех-
нологий в туризме является внедрение мультимедийных технологий, в ча-
стности справочников и каталогов. В настоящее время туристские спра-
вочники и каталоги выпускаются в книжном исполнении, на видеокассе-
тах, на лазерных дисках СD-RОM, в сети  Интернет. Электронные катало-
ги позволяют виртуально путешествовать по предлагаемым маршрутам, 
просмотреть эти маршруты в активном режиме, получить информацию о 
стране, объектах по трассе маршрута, данные о гостиницах, кемпингах, 
мотелях и других средствах размещения, ознакомиться с системой льгот и 
скидок, а также законодательством в сфере туризма. Кроме того, в этих 
каталогах обычно приводятся информация о правилах оформления тури-
стских документов, туристские формальности, модели поведения туриста 
в экстремальных ситуациях и т. д. Клиент может спланировать программу 
тура, выбрать его по заданным оптимальным параметрам (цена, система 
льгот, система транспорта, сезон и др.).  

Использование мультимедийных технологий оперативно предостав-
ляет потенциальному клиенту информацию о любом интересующем его 
туре и тем самым позволяет быстро и безошибочно выбрать подходящий 
турпродукт. При этом туроператор (турагент) имеет возможность при не-
обходимости внести изменения в данный тур или сформировать новый 
эксклюзивный тур, произвести бронирование мест и продать туристу соз-
данную в оперативном режиме туристскую услугу. 

 
Внедрение новых проектов 
Компьютерные технологии получили высокий темп развития за по-

следние несколько лет. Президент компании «Sungrес Trаvеl» также при-
нял решение об установке локальной сети, что позволит ему по запросу 
выводить почти любой вид оперативных данных на компьютер, установ-
ленный в его кабинете. Он объяснил свое решение тем, что это позволит 
ему пристальнее наблюдать за обстановкой в офисе, четче контролировать 
ситуацию на рынке и, следовательно, принимать более правильные реше-
ния. Такая реакция отражает общую тенденцию. Все более впечатляющие 
(с технической точки зрения) проекты представляются на рассмотрение 
управленческому персоналу компании. Причем особое внимание уделяет-
ся программе по их внедрению, которая содержит три отдельных вопроса. 
Возможно ли применение, с технической точки зрения, данного проекта в 
рамках доступных технологий и наших собственных технических ресур-
сов? Какие выгоды, с экономической точки зрения, сулит нам данный 
проект, каково будет соотношение доходов и расходов при осуществлении 
внедрения проекта? И с точки зрения эксплуатационной возможности, ес-
ли система успешно разработана, будет ли она эффективно использовать-
ся и применят ли менеджеры систему в своей деятельности или же они 
будут игнорировать ее и даже противостоять ей?  
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В момент предложения проекта мало кто может дать окончательный 
ответ на эти ключевые вопросы, особенно в тех случаях, когда идет речь о 
внедрении особо сложных и амбициозных планов компьютеризации. По-
этому происходит постоянная оценка вероятности технических и эконо-
мических рисков, а также эффективности отчислений, играющей большую 
роль для поддержания проекта на должном уровне. Важным фактором вы-
ступает также предварительный анализ, который может предотвратить 
существенные экономические потери при неправильном использовании 
дефицитных компьютерных ресурсов.  

Фактически же лучшим аргументом для принятия решения менед-
жером является то, что с помощью компьютерных технологий можно 
обеспечить необходимое влияние на издержки, но при этом выгоды могут 
быть реально оценены только теми руководителями, которые понимают, 
какая политика и какие действия оказывают влияние на результат.  

Чтобы раскрыть полностью экономический потенциал компьютер-
ного проекта, могут потребоваться существенные изменения в деятельно-
сти компании: новая корпоративная политика, реорганизация штата, соз-
дание новых удобств и т. д. Это, конечно, потребует поддержки работаю-
щих менеджеров и их штата, а также сотрудничества со своими тураген-
тами, партнерами и даже с клиентами. Разработки специализированных 
программных продуктов для туристского бизнеса в настоящее время ведут 
несколько российских фирм: «Мегатек» (программа «Мастер-Тур»), 
«Арим-Софт» (программы TurWin, «Чартер», «Овир»), «Само-Софт» 
(программа «(Само-Тур»), «Туристские технологии» (программа ком-
плексной автоматизации «Туристский офис»), «Интур-Софт» (программа 
«Ин-тур-Софт»), АNT-Grоup (система АNT-Grоup), «Рек-Софт» (комплекс 
«Эдельвейс», «Барсум», «Реконлайн») и др. 

На рынке программных продуктов представлено несколько компью-
терных систем, позволяющих автоматизировать внутреннюю деятель-
ность туристской фирмы. Как правило, эти системы обеспечивают веде-
ние справочных баз данных по клиентам, партнерам, гостиницам, транс-
порту, посольствам, а также ведение туров и учет платежей, прием заказов 
и работу с клиентами, формирование выходных документов и т. д. Прак-
тически все программные комплексы обеспечивают формирование бух-
галтерской отчетности и часто экспорт-импорт данных в специализиро-
ванные бухгалтерские программы, такие как 1С и др. 

Часто бывает чрезвычайно трудно оценить весь экономический по-
тенциал специализированных программ только потому, что никто не мо-
жет сказать, как компания существовала бы сегодня без компьютеров. Но 
было бы трудно и убедить руководство многих компаний, что компьютер 
не имеет никакого отношения к выгоде, которую они извлекли.  

Не секрет, что компьютеризация радикально изменила ход развития 
компаний. При правильном применении технологий не только повышает-
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ся производительность труда работников, но и оказывается влияние на 
размер прибыли фирмы. Было установлено, что сотрудничество между 
менеджерами и профессиональными программистами становится реаль-
ным стимулом к внедрению новых выгодных программ.  

Сотрудники туристской фирмы «Солвекс-Тревел» осознали, что 
компьютеры могут помогать прогнозировать продажу и устанавливать 
предварительные графики снижения затрат в начале каждого сезона. Та-
кие компьютерные прогнозы показали себя с наилучшей стороны и теперь 
учитываются компанией в разработке планов своей деятельности.  

Компания «Svеtаl» компьютеризировала систему отчетности, приме-
нив программу JЕT 2.О. По мнению руководства, с помощью компьютера 
данные лучше и быстрее сопоставляются и анализируются. Эта система 
позволяет проанализировать кривые падения прибыли и подготовить про-
гноз продаж согласно различным данным.  

Программисты и менеджеры внесли совместный вклад в развитие 
вышеуказанных компьютерных систем. При поддержке менеджеров про-
граммисты начали прорабатывать возможность создания таких же систем, 
только с использованием графических редакторов.  

Необходимо отметить, что многие туристские фирмы пользуются 
централизованной системой обработки и хранения данных, а также систе-
мой планирования и контроля во все более усложняющейся экономиче-
ской политике. При использовании таких систем уменьшается объем об-
рабатываемых данных на местах и повышается уровень производительно-
сти труда.  

Например, компания «Ланта-Тур» координирует свою деятельность 
в филиалах нескольких стран и, чтобы соответствовать заказам, переводит 
необходимые данные непосредственно на центральный компьютер.  

Очень важно при внедрении информационных технологий осущест-
вить взаимодействие программистов и менеджеров. 

Чтобы получить от сотрудничества менеджеров с программистами 
наиболее эффективный результат, требуется инициативность высшего ру-
ководства. В действительности опытные менеджеры – это гораздо лучший 
источник идей, чем компьютерные программы. Наиболее выгодные про-
граммы появились в результате сотрудничества с техническим персона-
лом при решении проблем с использованием:  

- анализа надежности коммерческих прогнозов, выявленных линей-
ными менеджерами;  

- единой системы регистрации клиентов и анализа их потребностей;  
- составления кривой реализации туристского продукта и интерпре-

тации результатов пробной реализации нового продукта;  
- проектирования потребностей в квалифицированных людских ре-

сурсах, в обучении кадров;  
- поиска причин ротации персонала.  

 197

Каждой компании следует использовать в своей работе выгодные 
компьютерные программы. Но при этом необходимо учитывать, что каж-
дая компания имеет собственные стратегию развития, систему управления 
и т. д. Поэтому программное обеспечение должно применяться с учетом 
всех специфических факторов компании. Естественно, нет ничего удиви-
тельного в том, что компьютерная система, неприемлемая для одной ком-
пании, может эффективно использоваться другой.  

Многие компании выгодно используют компьютеры для принятия 
решений через имитационные модели. Например, известная туристская 
компания «Скайтер» сконструировала и использовала компьютерную 
имитационную модель, чтобы оценить относительную рентабельность 
различных рынков, возможности вложения капитала в новый продукт, де-
тализированную систему счетов прибылей и убытков, основанную на этом 
проекте.  

Несомненно, возможности компьютера когда-нибудь устранят по-
требность в большом штате. Но сможет ли компьютер когда-либо оценить 
стратегические возможности или принимать решения – неизвестно. Наи-
более важным фактором при этом является гибкость приспособления 
компьютерных систем к потребностям менеджмента.  

Не следует внедрять программу в свою систему управления, предва-
рительно не взвесив все факторы, включая стоимость обучения и перепод-
готовки персонала или оценку степени риска при применении новшеств в 
областях, где выявлена наибольшая эффективность применяемого про-
граммного обеспечения. 

Наряду с автоматизацией туристских фирм, ведется аналогичная 
разработка программ автоматизации деятельности гостиниц, ресторанов и 
других предприятий туристского бизнеса. Применение информационных 
систем в этой области приводит к существенным изменениям в менедж-
менте, а также повышает качество обслуживания. 

Несомненно, возможности компьютера когда-нибудь устранят по-
требность в большом штате. Но сможет ли компьютер когда-либо оценить 
стратегические возможности или принимать решения – неизвестно. Наи-
более важным фактором при этом является гибкость приспособления 
компьютерных систем к потребностям менеджмента.  

Практика показывает, что создание различных компьютерных ин-
формационных систем может обернуться значительными прибылями для 
компаний, даже при высоких затратах на эксперименты. Но не следует 
внедрять программу в свою систему управления, предварительно не взве-
сив все факторы, включая стоимость обучения и переподготовки персона-
ла или оценку степени риска при применении новшеств в областях, где 
выявлена наибольшая эффективность применяемого программного обес-
печения.  


