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В статье рассмотрены структурные аспекты операционного менеджмента туристского пред-
приятия. Установлено, что нецелесообразно рассматривать экономический механизм функциони-
рования сервисных систем туристского предприятия без сосредоточения внимания на принципах ее 
функционирования. При этом существуют различные принципы организации и функционирования 
операционных систем туристского предприятия, к которым были отнесены: научность в сочетании 
с элементами творчества; целеустремленность; функциональная специализация в сочетании с уни-
версальностью; последовательность; оптимальное сопряжение. Доказано, что сервисная система 
является основным элементом операционной системы. Выяснено, что операционная система турист-
ского предприятия функционирует в сложных социально-экономических условиях, и поэтому необ-
ходимо очень тщательно оценивать сам процесс действия этой системы. Определено, что операци-
онная система создается и функционирует с учетом стратегии операционной деятельности, которая, 
в свою очередь, является одной из функциональных стратегий развития туристского предприятия. 
Определено, что процесс управления как элемент управленческой деятельности содержит в себе 
систему коммуникаций, разработку и реализацию управленческих решений, информационное обе-
спечение. В качестве основной задачи системы управления операционной деятельностью ставится 
формирование профессиональной управленческой деятельности. Поэтому организационная струк-
тура туристского предприятия должна препятствовать принятию неправильных решений.
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The article discusses the structural aspects of operational management of a tourist enterprise. It is estab-
lished that it is impractical to consider the economic mechanism of the functioning of the service systems of 
a tourist enterprise without focusing on the principles of its functioning. At the same time, there are various 
principles of organization and functioning of operating systems of a tourist enterprise, which were attributed 
to: scientific in combination with elements of creativity; purposefulness; functional specialization in com-
bination with universality; consistency; optimal coupling. It is proved that the service system is the main 
element of the operating system. It was found out that the operating system of a tourist enterprise operates 
in difficult socio-economic conditions, and therefore it is necessary to carefully evaluate the process of op-
eration of this system. It is determined that the operating system is created and operates taking into account 
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the strategy of operational activity, which, in turn, is one of the functional strategies for the development 
of a tourist enterprise. It is determined that the management process as an element of management activity 
contains a communication system, the development and implementation of management decisions, informa-
tion support. The main task of the operational activity management system is the formation of professional 
management activities. Therefore, the organizational structure of a tourist enterprise should prevent making 
wrong decisions.

В последнее время отсутствует одно-
значный подход к категории «операцион-
ная система». Часто термин «операционная 
система» заменялся термином «сервисная 
система». Но «сервисная система»  – по-
нятие уже операционной системы, так как 
последняя создается и функционирует, учи-
тывая стратегию операционной деятельно-
сти, которая в свою очередь, является одной 
из функциональных стратегий развития ту-
ристского предприятия.

В то же время для туристского предпри-
ятия полную систему сервисной деятельно-
сти можно назвать операционной системой. 
Считаем, что говоря об операционной систе-
ме туристского предприятия, следует безус-
ловно обращать внимание не только на ее 
форму, но и на содержание, то есть данное 
определение является чересчур обобщен-
ным и не отражает самой природы опера-
ционной системы как объекта операционно-
го менеджмента.

В современной экономической лите-
ратуре существуют различные подходы 
к определению таких понятий как «произ-
водственный» и «операционный» менед-
жмент, объектом исследований которых яв-
ляется соответственно «производственная» 
и «операционная» система. Новизна подхо-
да к операционному менеджменту в совре-
менных условиях хозяйствования турист-
ских предприятий заключается в том, что-
бы рассматривать понятие «операционный 
менеджмент» без его идентификации с по-
ниманием понятия «производственный ме-
неджмент», а также четко определить круг 
задач функционирования операционной си-
стемы и выделить ее состав и структуру.

Различным проблемам развития ту-
ристских предприятий посвящены труды 
Т.В. Гревцовой [1], И.Ф. Жуковской [2], 
Е.Е. Кабановой [3], Е.С. Коваленко [4], 
А.И. Кошелевой [6], Е.Ю. Никольской [10], 
Э.Р. Садыковой [11], С.А. Чернявской [12], 
В.И. Шарикова [13] и др. В то же время ана-
лиз научных трудов позволяет сделать вывод 
о том, что структурным аспекты операцион-
ного менеджмента туристского предприятия 
уделено недостаточно внимания.

Практика показала, что операционный 
менеджмент имеет отношение к одной 
из трех базовых функций любого турист-
ского предприятия, главное содержание ко-
торой заключается в деятельности по соз-
данию туристских услуг. Особенностью его 
является направленность на решение за-
дач основной деятельности, которые име-
ют стратегическую важность для турист-
ского предприятия. С этих позиций считаем, 
что операционный менеджмент - это систе-
ма реализации управленческих решений 
по разработке, проектированию, планиро-
ванию, контролю, обеспечению и организа-
ции функционирования сервисных систем 
туристского предприятия.

При этом сервисная система является ос-
новным элементом операционной системы, 
и именно поэтому некоторые исследователи 
[7, 9, 14, 16] заменяли одно понятие другим. 
Сама же операционная система туристского 
предприятия функционирует в сложных со-
циально-экономических условиях, и поэто-
му необходимо очень тщательно оценивать 
сам процесс действия этой системы. В на-
стоящее время меняются подходы к самому 
понятию и значимости операционной систе-
мы как элемента сервисной деятельности 
туристского предприятия. Ввиду этого воз-
никает необходимость в новом определении 
категории операционной системы.

Кроме того, операционная система – по-
нятие значительно шире, так как носит ре-
гулирующий характер с явно выраженными 
управленческими функциями. Операци-
онная система создается и функционирует 
с учетом стратегии операционной деятель-
ности, которая, в свою очередь, является од-
ной из функциональных стратегий развития 
туристского предприятия.

Также предлагаем собственное опреде-
ление категории операционной системы, ко-
торое, по нашему мнению, является более 
конкретизированным. В широком смысле 
под операционной системой следует пони-
мать систему организации и регулирования 
сервисного процесса, которая направлена 
на сбалансирование функций сервисных 
систем туристского предприятия. Если рас-
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сматривать операционную систему глубже, 
то правомерно говорить, что операционная 
система – это система сервисно-управлен-
ческой деятельности туристского пред-
приятия, которая включает человеческие, 
материально-технические, технологиче-
ские, интеллектуальные, информационные 
составляющие, выполняющие функции 
по разработке организационных систем, 
обеспечивающих максимально эффектив-
ное использование материальных средств, 
человеческих ресурсов, офисных помеще-
ний в процессе оказания туристских услуг 
и управления ими.

Данные составляющие направлены 
на обеспечение целей туристского предпри-
ятия, учитывают требования рынка, а также 
собирают и проводят операционные ресур-
сы через сервисный процесс, обеспечивая 
на выходе появление туристского продукта, 
который удовлетворит потребителя (каче-
ственный продукт), туристское (ожидае-
мая прибыль) и возврат в сервисную дея-
тельность новых импульсов в виде обрат-
ной информации.

Относительно структуры операцион-
ной системы не существует однозначного 
утверждения. Операционную систему ту-
ристского предприятия можно разделить 
на три подсистемы: планирование и кон-
троль, производство, обеспечение. Также 
можно здесь выделить следующие под-
системы: целевую, подсистему обеспече-
ния, функциональную и управленческую. 
В то же время некоторые авторы [5, 8, 15] 
представляют сервисную систему как со-
вокупность технических, технологических, 
кадровых, пространственных ресурсов, ре-
сурсов организационной структуры систе-
мы управления, информационных и финан-
совых ресурсов.

Не можем согласиться с авторами в том, 
что данные виды ресурсов являются состав-
ляющими сервисной системы, поскольку не-
которые из них принадлежат другим систе-
мам туристского предприятия, призванным 
обеспечивать нормальное функционирова-
ние сервисного процесса в соответствии 
со своими задачами. Они имеют четко опре-
деленные задачи, цели и функции, напри-
мер, финансовые ресурсы не могут быть ре-
сурсами сервисной системы, поскольку они 
принадлежат финансовой системе турист-
ского предприятия, которая, оперируя ими, 
обеспечивает удовлетворение материальных 
потребностей сервисной деятельности.

Рассмотрим структуру операционной 
системы по традиционному разделению 
на подсистему обеспечения, перерабатыва-
ющую подсистему и подсистему планиро-
вания и контроля. Подсистема обеспечения 
формирует составляющие сервисного про-
цесса (непосредственно туристские ресур-
сы) и образуется в соответствии с видами 
материальных ресурсов из материального 
(основные средства и оборотные фонды), 
кадрового (трудовые ресурсы), финансового 
и информационного обеспечения.

В то же время организационная структу-
ра и техника управления являются элемен-
тами механизма управления и включают 
соответственно: функциональную и орга-
низационную структуру, схему организа-
ционных отношений, профессионализм 
управленческого персонала; компьютерную 
и оргтехнику, каналы передачи информа-
ции (информационные сети связи), систе-
му документооборота.

Кроме того, процесс управления как 
элемент управленческой деятельности со-
держит в себе систему коммуникаций, 
разработку и реализацию управленческих 
решений, информационное обеспечение. 
В качестве основной задачи системы управ-
ления операционной деятельностью ста-
вится формирование профессиональной 
управленческой деятельности. Поэтому 
организационная структура должна препят-
ствовать принятию неправильных решений. 
Это должна быть структура, обеспечиваю-
щая высокую эффективность работы всего 
туристского предприятия.

Таким образом, можно сделать вывод, 
что структура операционной системы – яв-
ление мало изучаемое, и четкого определения 
ее составляющих нет из-за отождествления 
операционной системы с сервисной. По на-
шему мнению, описание элементов операци-
онной системы только с точки зрения функ-
ционирования ее подсистем, без сосредоточе-
ния внимания на обслуживающих элементах 
(управленческий и организационный факто-
ры) в определенной степени идентифицирует 
операционную систему с сервисной.

Мы же подходим к понятию «операци-
онная система» с двух сторон: операционная 
система как структура и как процесс. На наш 
взгляд, практическая ценность будет в тех 
исследованиях, где операционная систе-
ма будет рассматриваться и как структура, 
и как процесс. При этом исследуя природу 
функционирования операционной системы, 
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наблюдаем, что группировка операционных 
систем по типам перерабатывающих подси-
стем или факторам влияния на операцион-
ную систему является процессом сложным 
и несовершенным, то есть не существует 
единой классификации операционных си-
стем, которая бы учитывала абсолютно все 
параметры и факторы влияния. Анализируя 
традиционную двухмерную классификацию 
операционных систем, следует обратить 
внимание на то, что данная классификация 
является классификацией сервисных си-
стем, то есть не учитывается фактор предо-
ставления услуг при функционировании 
сервисной системы.

Также можно рассмотреть классифика-
цию операционных систем по следующим 
признакам: по типу среды, по уровню нео-
пределенности среды, по структуре, по мас-
штабам, по степени сложности, по степени 
детерминированности, по характеру раз-
вития во временном масштабе, по инфор-
мационному обеспечению. Данную клас-
сификацию можно считать рациональной, 
но не все ее классификационные признаки 
применимы к операционной системе ту-
ристского предприятия из-за их значитель-
ного обобщения.

В то же время операционные системы 
можно рассматривать по следующим крите-
риям классификации: роли составляющих 
систем в сервисном процессе, формы ор-
ганизации общественного труда, характер 
воздействия на предметы труда, характер 
выполняемых операций, степень непрерыв-
ности, уровень механизации. По нашему 
мнению, данная классификация настолько 
безгранична, что теряется ее отношение 
именно к функционированию операцион-
ной системы. В то же время она рассматри-
вает структуру сервисных процессов и сер-
висных систем, но не охватывает полной 

деятельности туристского предприятия: сер-
висную деятельность, обеспечение, управ-
ление, качество, персонал, организацию, 
проектирование, которые, на наш взгляд, 
и являются составными элементами опера-
ционной системы.

Поэтому предлагаем рассматривать 
классификацию операционных систем с  
точки зрения типологии по функциональ-
ным блокам, являющимся ее составляющи-
ми: блок «сервисная деятельность»: система 
технологических операций, система разра-
ботки и проектирования; блок «обеспече-
ние»: обеспечение материальными ресурса-
ми, обеспечение информацией, обеспечение 
кадрами, обеспечение интеллектуальными 
ресурсами, обеспечение техникой и техно-
логией, обслуживание рабочего места; блок 
«управление»: система оперативного управ-
ления, система планирования; блок «каче-
ство»: самоконтроль качества на рабочем 
месте, технический контроль качества вы-
полнения сервисных операций, работа с от-
зывами (рекламациями) потребителей; блок 
«персонал»: подбор и расстановка персона-
ла, контроль соблюдения норм управляемо-
сти, мотивация; блок «организация»: дис-
петчеризация, маршрутизация, составление 
графиков выполнения работ.

Подводя итоги можно отметить, что не-
целесообразно рассматривать экономиче-
ский механизм функционирования сервис-
ных систем туристского предприятия без 
сосредоточения внимания на принципах ее 
функционирования. При этом существуют 
различные принципы организации и функ-
ционирования операционных систем ту-
ристского предприятия: научность в сочета-
нии с элементами творчества; целеустрем-
ленность; функциональная специализация 
в сочетании с универсальностью; последо-
вательность; оптимальное сопряжение.
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