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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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Примечание: фактор 1 – «профессионально-психологический+» (психологический комфорт клиента, а также уро-
вень профессиональной компетентности менеджера); фактор 2 – «знакомство» (личное знакомство с менеджером, прошлое 
обращение в данное турпредприятие, его известность на рынке, предлагаемые клиентам скидки и бонусы); фактор 3 – 
«профессионально-психологический–» (психологический дискомфорт клиента, а также профессиональная некомпетент-
ность менеджера, его раздражительность, назойливость и давление на клиента); фактор 4 – «опыт и известность» (опыт 
работы турпредприятия на рынке, его известность, наличие наград и достижений); фактор 5 – «отзывы±» (отзывы о тур-
предприятии в сети Интернет и по «сарафанному радио», как положительные, так и отрицательные); фактор 6 – «офис±» 
(месторасположение офиса турпредприятия, его размер и комфортабельность, как позитивные, так и негативные).

Рисунок 1 – Результаты факторного анализа переменных, определяющих неудовлетворенность  
и удовлетворенность клиентов туристических предприятий
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Как показал анализ факторов, наивысшим по значимости является фактор 1, условно названный 
«профессионально-психологический+». Данный фактор характеризуется следующими переменными:

– презентабельный внешний вид сотрудников турпредприятия;
– наличие интернет-сайта;
– приятный в общении менеджер;
– умение менеджера слушать;
– отсутствие психологического давления на клиента и манипулирования его сознанием;
– знание менеджером стран посещения и продаваемого турпродукта;
– сообщение клиенту о потенциальных проблемах и недостатках тура;
– предложение других вариантов отдыха;
– терпимость к капризам клиента, его возможным страхам и сомнениям;
– забота о спутниках клиента.
Наивысший вес в данном факторе имеют «психологические» переменные, а также уровень профессио-

нальной компетентности менеджера по продажам. Этот фактор определяет около 30 % общей удовлетворен-
ности из 63 % объясненной дисперсии.

Второй по значимости фактор, условно названный «знакомство», преимущественно определяется фак-
том личного знакомства с менеджером, прошлыми обращениями в данное турпредприятие, а также известно-
стью предприятия на рынке, и, частично, предлагаемыми клиентам скидками и бонусами 

Третий фактор, названный «профессионально-психологический–», определяется параметрами психо-
логического дискомфорта клиента, а также профессиональной некомпетентностью менеджера, его раздра-
жительностью, назойливостью, давлением на клиента и манипулированием его сознанием, нетерпимостью 
к дополнительным вопросам клиента и умалчиванием о возможных проблемах, которые могут возникнуть в 
период путешествия.

Факторы 4, 5 и 6 определяются, соответственно, опытом туристического предприятия на рынке и его из-
вестностью, отзывами клиентов о турпредприятии в сети Интернет и по «сарафанному радио» и характеристи-
ками офиса турпредприятия: его месторасположением, размером, комфортабельностью. Однако эти факторы 
определяют лишь около 5 % общей дисперсии, или 12 % объясненной.

Исходя из вышеназванного, мы можем констатировать, что общее представление о структуре требо-
ваний различных групп клиентов было получено. Таким образом, можно утверждать, что удовлетворенность 
клиентов туристических предприятий может быть обеспечена высокой профессиональной и психологической 
подготовленностью менеджеров, их коммуникативными навыками и общей презентабельностью.

РОЛЬ САНАТОРНО-КУРОРТНОГО КОМПЛЕКСА В ОЗДОРОВЛЕНИИ НАСЕЛЕНИЯ 
РЕСПУБЛИКИ БЕЛАРУСЬ

Н.В. Мазур, канд мед. наук,
Республиканский центр по оздоровлению и санаторно-курортному лечению населения, 
Республика Беларусь

Санаторно-курортное лечение и оздоровление населения является одним из важных аспектов социаль-
ной политики государства. Существующая в Республике Беларусь система санаторно-курортного лечения и 
оздоровления населения позволяет обеспечить социальные гарантии населению, сохранение и укрепление здо-
ровья нации, эффективную и стабильную работу здравниц.

Природа Беларуси и ее природные лечебные факторы весьма разнообразны и способствуют широкому 
развитию курортного дела.

В настоящее время в Беларуси разведано 214 месторождений лечебных минеральных подземных вод, 
принадлежащих к 12 бальнеологическим группам. Все санаторно-курортные организации республики (109) 
применяют минеральные воды в лечебном процессе, в 50 из них используется минеральные воды из 90 сква-
жин, имеющихся на территории этих организаций.

Физико-географические условия страны благоприятны для формирования лечебных (торфяных и са-
пропелевых) грязей. В Кадастр сапропелевых месторождений Беларуси внесены более 600 месторождений. 
Разрабатываются в настоящее время 5 месторождений сапропелей – на озерах Дикое и Бенин Гродненской об-
ласти, Судобль Минской области, Святое и Червоное Гомельской области. В стране также насчитывается 113 
торфяных месторождений, содержащих сырье, пригодное для использования в лечебных целях.

Лечебные грязи применяют 62 санаторно-курортные и оздоровительные организации республики. Еже-
годно для указанных целей используется свыше 3,0 тыс. тонн грязей.
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