
33

2. Государственная программа развития туризма в Республике Беларусь на 2011–2015 гг. // Национальный реестр 
правовых актов Республики Беларусь. – 2011. – № 5/33538. 

3. Карчевская, Е.Н. Развитие туризма в проблемном регионе: научно-методические подходы к территориальной 
организации и управлению / Е.Н. Карчевская. – Saarbrüchen: «LAP LAMBERT Academic Publishung GmbH & Co. KG», 
2011. – 172 с.

4. Карчевская, Е.Н. Состояние и перспективы развития туризма Гомельской области / Е.Н. Карчевская. – Минск: 
Риф-тур, 2006. – 136 с.

5. Козловская, Л.В. Устойчивое развитие экологически проблемных регионов Беларуси / Л.В. Козловская // Бело-
русский экономический журнал. – 2002. – № 3. – С. 6–14. 

6. Национальная стратегия устойчивого социально-экономического развития Республики Беларусь на период до 
2020 г. / Национальная комиссия по устойчивому развитию Респ. Беларусь; редкол.: Я.М. Александрович [и др.]. – Минск: 
Юнипак. – 200 с.

ЭТАПЫ АВТОМАТИЗАЦИИ ТУРИСТИЧЕСКОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ

Т.Д. Колодник, Ю.Д. Шостак, Ю.А. Кремень, Т.Г. Чернявская, 
Белорусский государственный университет физической культуры, 
Республика Беларусь

В настоящее время процессы автоматизированной обработки информации охватывают практически все 
виды деятельности. В условиях конкуренции и рыночных отношений реализация системного подхода авто-
матизации туристического бизнеса – необходимая и весомая предпосылка успешной экономической деятель-
ности. 

Прямое назначение автоматизации деятельности турпредприятий – оптимизация трудозатрат, создание 
единого информационного пространства компании, оперативность принятия управленческих решений, рас-
ширение географии рынка услуг. 

С целью выстраивания основных этапов автоматизации туристической деятельности определим основ-
ные принципы автоматизации туристического бизнеса. К ним можно отнести:

– формирование культуры деятельности туристических предприятий на основе использования средств 
и методов автоматизации;

– внедрение и использование систем автоматизированной обработки информации;
– решение маркетинговых задач продвижения туристических продуктов. 
В условиях рыночных взаимоотношений эффективное ведение турбизнеса предполагает использование 

аппаратно-программных комплексов и автоматизированных систем обработки информации. Главная задача 
функционирования компьютерных информационных систем в туристическом бизнесе – автоматизация дея-
тельности на различных этапах формирования туристического продукта (получение, подготовка, обработка, 
учет, поиск, передача, контроль информации и т. д.) [1].

Основными системными требованиями комплексной автоматизации туристического бизнеса могут вы-
ступать:

– целевое назначение и достаточность компонентов системы для достижения необходимых результатов;
– оптимальное использование программного обеспечения;
– унификация параметров компьютерной техники и программного обеспечения;
– наличие в структуре координационного центра;
– наличие прямых и обратных информационно-управленческих и деловых связей;
– информационный маркетинг и реклама.
Комплексная автоматизация и информационный процесс обработки информации при создании туристи-

ческого продукта предполагает охват следующих технологических и административно-управленческих про-
цессов:

– сбор, хранение и доступ к информации делового назначения;
– анализ информационных источников; 
– подготовка документации;
– оперативный информационный обмен;
– поддержка делового документооборота на современном уровне;
– программное решение специализированных задач;
– ведение отчетности;
– рекламная и маркетинговая деятельность и др.; 
С учетом основных принципов и системных требований к комплексной автоматизации турбизнеса, тех-

нологических процессов обработки информации формируются этапы автоматизации туристического бизнеса.
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К структурным компонентам комплексной автоматизации туристического бизнеса можно отнести сле-
дующие этапы автоматизации его деятельности:

– автоматизация офисной деятельности;
– автоматизация туроператоров и турагентов;
– автоматизация гостиничного и ресторанного бизнеса;
– представительство в сети Интернет, продвижение сайта и маркетинговая деятельность [2].
В составе комплексной автоматизации каждый этап имеет свое функциональное назначение, предполага-

ет наличие и использование определенных программных средств и имеет логическую связь с другими этапами. 
Использование структурных компонентов автоматизации турбизнеса в работе компаний способствует 

повышению их конкурентоспособности и адаптируемости к изменениям рыночной конъюнктуры. В связи 
с этим заметим, что принятие турпредприятиями решения об использовании в работе автоматизированных 
систем и наличия представительства в сети Интернет – задачи, требующие взвешенного решения, которое 
должно отвечать требованиям бизнеса по масштабу, специфике, минимизировать затраты на поддержку и труд 
персонала, повышать оперативность и качество работы турпредприятия в целом.

За общую оценку эффективности каждого из структурных компонентов комплексной автоматизации 
турбизнеса могут быть приняты научное обоснование целей использования и конкурентоспособного преиму-
щества, согласованность целей с достижением прогнозируемых результатов, взаимосвязь и подчиненность 
компонентов автоматизации повышению эффективности труда в туристической компании [3].
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Качество предоставляемых товаров и услуг в современном мире является одним из важнейших факто-
ров, определяющим успешность функционирования субъектов хозяйственной деятельности безотносительно 
отрасли или вида выпускаемых товаров и услуг. 

Данный постулат актуален для сферы туризма, поскольку туристическая услуга неосязаема, нематери-
альна, существенно отставлена во времени и территориально состоит из множества элементов и требует высо-
чайшего уровня координации исполнителей. 

Как показывает практика, на сегодняшний день в Республике Беларусь лишь немногими туристически-
ми предприятиями осознана необходимость следования философии качества, далеко не все субъекты приняли 
ориентацию на возможно максимальное удовлетворение потребностей клиента, и лишь единицы специалистов 
владеют методологией и конкретными методами и приемами менеджмента качества.

Также наблюдается недостаток систематизированной и научно обоснованной информации о факторах, 
определяющих качество офисного сервиса и успешность продаж.

Предваряя исследования по определению качества обслуживания, на туристических предприятиях была 
проведена серия неструктурированных интервью с потребителями и менеджерами туристических предприя-
тий, которым были заданы вопросы о значимых факторах, определяющих качество обслуживания на туристи-
ческих предприятиях.

По результатам проведенного исследования было отобрано около 30 факторов, определяющих качество 
обслуживания, которые легли в основу разработки анкетного инструментария. Поскольку факторы качества 
обслуживания носили как позитивный, так и негативный характер, была разработана анкета, состоящая из двух 
логических частей. Первую часть анкеты образовали вопросы, преимущественно определяющие удовлетворен-
ность клиентов, вторую – вопросы, определяющие неудовлетворенность клиентов туристических предприя-
тий. Репрезентативная выборка составила 168 человек. Респондентам предлагалось оценить каждый вопрос-
утверждение по десятичной шкале, в результате исследования была оценена значимость каждого из факторов.

Интегрированный факторный анализ переменных, определяющих удовлетворенность и неудовлетво-
ренность клиентов туристических предприятий, представлен на рисунке.
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