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В СФЕРЕ ТУРИЗМА И ГОСТЕПРИИМСТВА

Е.Ф. Зайцева, Т.Г. Чернявская,
Институт туризма Белорусского государственного университета физической культуры, 
Республика Беларусь

Туризм является одной из крупнейших, высокодоходных и наиболее динамичных отраслей мировой 
экономики. Успешное развитие туризма оказывает влияние на такие ключевые секторы экономики, как транс-
порт и связь, торговля и строительство, сельское хозяйство и производство товаров народного потребления. 
В современном стремительно развивающемся обществе, туристическая отрасль является одной из самых, 
информационно насыщенных отраслей. Информация является связующим центром, удерживающим разных 
производителей в рамках туристической отрасли. Информационные потоки обеспечивают связи между произ-
водителями туристических услуг, связи между производителями и потребителями этих услуг, причем они идут 
не только в виде потоков данных, но выступают также в форме услуг и платежей. Услуги, например ночевка в 
гостинице, аренда автомобиля, комплексные туры и места в самолетах, не пересылаются турагентам, которые, 
в свою очередь, не хранят их до тех пор, пока не продадут потребителям. Передается и используется информа-
ция о наличии, стоимости и качествах этих услуг. Точно так же реальные платежи не переводятся от турагентов 
турпоставщикам, а комиссионные – от турпоставщиков турагентам. Таким образом, туризм – как международ-
ный, так и внутренний, – сфера растущего применения информационных технологий [3].

Современные компьютерные технологии активно внедряются в сферу туристического бизнеса, и их 
применение становится неотъемлемым условием повышения конкурентоспособности любого туристического 
предприятия. Существует множество инструментов и систем, способных помочь туркомпаниям в реализации 
их задач – начиная от управления отдельной туристической фирмой до применения глобальных компьютерных 
сетей. На сегодняшний день в туризме используется достаточно много новейших компьютерных технологий, 
например, глобальные компьютерные системы резервирования, автоматизированные системы управления тур-
предприятием, интегрированные коммуникационные сети, системы мультимедиа, Smart Cards и др. Перечис-
ленные выше информационные технологии используются с разной степенью активности и имеют неодинако-
вое распространение. Различается также степень их влияния на развитие туристической индустрии.

Влияние информационных технологий на туризм ощущается на разных стадиях создания и продвиже-
ния турпродукта. 

Наибольшее влияние современные компьютерные технологии оказывают на продвижение туристского 
продукта. Прежде всего, это касается возможности формирования новых маркетинговых каналов продвижения 
и сбыта туристического продукта. Так, в последние годы большинство туристских предприятий создают свои 
собственные сайты в Интернете, которые используют для сбыта и продвижения туруслуг. 

Компьютерные системы резервирования CRS (Computer Reservation System), появившиеся в середине 
60-х гг. XX в., позволили ускорить процесс резервирования авиабилетов и осуществлять его в режиме реально-
го времени. В результате этого повысилось качество сервисных услуг за счет уменьшения времени обслужива-
ния клиентов, увеличения объемов и разнообразия предлагаемых услуг и т. д., а также появились возможности 
обеспечения оптимизации загрузки авиалайнеров, реализации стратегии гибкого ценообразования, примене-
ния новых управленческих методов и т. д. В настоящее время 98 % зарубежных предприятий сферы туризма 
используют системы бронирования [2]. В Республике Беларусь представлены в основном такие системы гло-
бального резервирования, как Amadeus и Galileo. 

Современный уровень развития турбизнеса и жесткая конкуренция в этой области придают особую 
важность автоматизированным системам управления для туристических предприятий [3]. Функциональные 
возможности этих систем должны обеспечивать ввод, редактирование и хранение информации о турах, гости-
ницах, клиентах, о состоянии заявок, предусматривать вывод информации в форме различных документов: 
анкет, ваучеров, списков туристов, описаний туров, гостиниц; рассчитывать стоимость туров с учетом курса 
валют, скидок, контролировать оплату туров, формирование финансовой отчетности, перевод экспорт-импорт 
данных в другие программные продукты (Word, Excel, бухгалтерские программы) и прочие возможности. Эти 
системы не только ускоряют процесс расчетов и формирование документов, но и могут уменьшать стоимость 
услуг (турпакета), помогают выбрать оптимальный по цене вариант доставки клиентов, размещения и т. п. Раз-
работки специализированных программных продуктов для туристического бизнеса в настоящее время ведут 
несколько российских фирм: «Мегатек» (программа «Мастер-Тур»), «Арим-Софт» (программы TurWin, «Чар-
тер», «Овир»), «Само-Софт» (программа «(Само-Тур»), «Туристские технологии» (программа комплексной 
автоматизации «Туристский офис»), «Интур-Софт» (программа «Интур-Софт»), ANT-Group (система ANT-
Group), «Рек-Софт» (комплекс «Эдельвейс», «Барсум», «Реконлайн») и др. 

Для туристических предприятий, занимающихся реализацией готовых предложений, возможно исполь-
зование информационно-поисковых систем, предназначенных для передачи информации по реализуемым ту-
рам от туроператоров к турагентам и бронирования туров. В качестве примера таких систем можно привести 
tury.ru, foros.ru, allspo.ru, tourindex.ru, exat.ru, bronny.ru [2]. 
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Наряду с автоматизацией туристических фирм ведется аналогичная разработка программ автоматиза-
ции деятельности гостиничных комплексов. Среди зарубежных информационных гостиничных систем наи-
более известной является система Fidelio, а также Lodging Touch. К настоящему времени появился и успешно 
функционирует ряд разработок российских фирм, обеспечивающих автоматизацию управления гостиничным 
комплексом. К ним относятся программные продукты «Эдельвейс», «Реконлайн», «Барсум» (фирма «Рек-
Софт»), система Hotel-2000 (фирма «Интур-Софт»), программный комплекс «Русский отель» (Фирма «Сервис 
плюс» совместно с фирмой «Ист Консепт»), системы «Отель-Симпл», «Меридиан-1» (фирма Nortel), система 
Kei-Hotel (фирма Kei-Company).

Применение информационных систем в этой области приводит к существенным изменениям в менед-
жменте, а также повышает качество обслуживания [1].

Для совершенствования учебного процесса и спецификации навыков студентов было проведено эм-
пирическое исследование по выявлению наиболее востребованных в сфере туризма и гостеприимства 
информационно-поисковых систем, систем бронирования и резервирования, программ автоматизации тури-
стических фирм в Республике Беларусь. В исследовании приняло участие 47 респондентов из 34 туристиче-
ских предприятий. Полученные данные представлены на рисунках 1–3.

Рисунок 1 – Мониторинг программ автоматизации туристических фирм

Рисунок 2 – Рейтинг компьютерных систем бронирования и резервирования

Рисунок 3 – Рейтинг информационно-поисковых систем
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Полученные в ходе эмпирического исследования данные позволят не только сосредоточить внимание 
преподавателей на наиболее востребованных в туристической индустрии программах, но и помогут им в мак-
симальной спецификации навыков студентов-выпускников к требованиям, которые предъявляют сегодня рабо-
тодатели к потенциальным сотрудникам, в частности, в сфере информационных технологий.
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Туризм – это не только гордость за богатое историческое наследие, умение преподнести самобытные 
традиции и культуру, не искажая их истоки в угоду тем или иным иностранным гостям, это еще и показатель 
благополучия и доступности (визы, границы, цены, инфраструктура), некоммерческого дружелюбия, истинно-
го гостеприимства. Туризм – это интересный бизнес неслучайных людей. Понятие «мáркетинг» давно пере-
стало быть чем-то неприличным у профессионалов, однако многие все еще позволяют себе иметь о нем узкое 
представление, предпочитая рекламу называть маркетингом, не рассматривая его в качестве реального инстру-
мента для достижения поставленных целей. 

В Республике Беларусь туризм стал рассматриваться государством как вид предпринимательской дея-
тельности лишь в конце ХХ века. В январе 1999 г. была утверждена первая версия Закона «О туризме». Анали-
зировать предпосылки возникновения маркетинга в отечественном туристическом бизнесе следует с опорой на 
европейскую периодизацию развития туризма, которая включает в себя пять этапов:

1. Раннеисторический (776 г. до н. э. – 1800 г.)
2. Начальный (1800 – 1914)
3. Роста и развития (1914 – 1945)
4. Массового туризма (1945 – 1991.)
5. Современный (с 1991 г. по настоящее время) 
Раннеисторический этап, самый продолжительный по временному охвату, начинается в 776 г. до н. э., 

когда впервые в официальных письменных источниках встречается упоминание о проведении Олимпийских 
игр. Это мероприятие уже тогда способствовало развитию инфраструктуры туризма и являлось мощным сти-
мулом для совершения путешествия. Несовершенство транспортных средств – плоты, карета, лошадь и другие 
животные, сказывались на скорости перемещений (в среднем 6 км/ч). В качестве объектов размещения высту-
пали придорожные постоялые дворы, караван-сараи, монастыри, предлагавшие ночлег за деньги или натурой 
(переночевал, приготовь завтрак или выпаси овец). Но был ли маркетинг в то время. Однозначно был (глаша-
таи, гистрионы), но без научной основы, а по большей части интуитивный и не масштабный. На этом этапе 
появляются предпосылки для зарождения маркетинга как самостоятельной науки. Раннеисторический этап 
заканчивается с наступлением индустриализации и переходом от ручного труда к механическому.

Следующий этап – начальный – эра паровоза и парохода, начинается 1808 годом с изобретения паро-
вого двигателя. Преодолевая сопротивление владельцев конных дилижансов (прямые конкуренты), охотников 
на лис и фермеров (считавших, что леса и поля сгорят от паровозных искр, а животные одичают от дыма и 
грохота), запуганных обывателей (им рекомендовалось составить завещание, прежде чем отправиться в путе-
шествие), британский парламент в 1821 году издал указ о строительстве железной дороги Дарлингтон – Сток-
тон. В сентябре 1825 г. паровоз с изобретателем Джорджем Стефенсоном и еще 600 отважными пассажирами 
сдвинул с места длинный ряд вагонеток и вместе с ним тогдашние представления о скорости. Популярная 
газета “John Bul” («Джон Булл») запугивала пассажиров-энтузиастов шумом, который способен разрушить их 
нервную систему, возможностью задохнуться в тоннеле, оглохнуть и ослепнуть от большой скорости. Кроме 
того, смертным грехом объявлялось путешествие в воскресенье. Но паровоз победил, а если быть точнее, то 
победила скорость, оказавшись сильнее страха. Кстати, легендарный стефенсоновский паровоз использовался 
по назначению до 1857 года, сейчас его можно увидеть в железнодорожном музее Дарлингтона.
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