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В статье сформированы подходы к обоснованию механизмов использования цифровых технологий 
в туристском бизнесе. Установлено, что функционирование цифровых систем в деятельности 
туристских предприятий позволяет выяснить эволюционную природу этих систем и определить 
этапы жизненного цикла, разработать механизм адаптации цифровой системы управления. При 
этом современный инновационно-информационный этап развития отечественного туризма 
обусловил необходимость дополнения периодизации исторических аспектов цифровых систем, 
которые разделялись на стадии: раннюю, начальную и умеренного развития, стадией активного 
массового развития. Характерным элементом данной стадии является внедрение процессов 
виртуализации, которые способствуют перемещению туристских субъектов на более высокий 
виток их функционирования. Другим важным аспектом цифровых моделей являются новые формы 
посредничества. Фактически, традиционные посредники, с которыми потребители взаимодействуют 
непосредственно через поставщиков туристских услуг, начинают исчезать. Благодаря Интернету 
облегчаются взаимоотношения между туристскими компаниями и клиентами, что позволяет 
туристской компании собирать информацию о вкусах текущих или потенциальных клиентов. При 
этом клиент может сравнить цены разных туристских компаний, что приводит к динамичной цене: 
цена постоянно корректируется в зависимости от предложения, спроса и продолжительности жизни 
туристских услуг.
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The article forms approaches to substantiating the mechanisms of using digital technologies in the tour-
ism business. It is established that the functioning of digital systems in the activities of tourist enterprises 
makes it possible to clarify the evolutionary nature of these systems and determine the stages of the life 
cycle, to develop a mechanism for adapting a digital management system. At the same time, the modern 
innovative and informational stage of the development of domestic tourism necessitated the addition of 
periodization of historical aspects of digital systems, which were divided into stages: early, initial and mod-
erate development, the stage of active mass development. A characteristic element of this stage is the intro-
duction of virtualization processes that facilitate the movement of tourist entities to a higher stage of their 
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functioning. Another important aspect of digital models is new forms of mediation. In fact, the traditional 
intermediaries that consumers interact with directly through travel service providers are starting to disap-
pear. Thanks to the Internet, the relationship between travel companies and customers is facilitated, which 
allows the travel company to collect information about the tastes of current or potential customers. At the 
same time, the client can compare the prices of different travel companies, which leads to a dynamic price: 
the price is constantly adjusted depending on the supply, demand and life expectancy of tourist services.

Введение
На фоне обострения конкуренции на  

международном туристском рынке, обще-
мировой тенденции к усилению роли госу-
дарств в обеспечении развития туризма, оте-
чественный национальный туристский про-
дукт становится все менее привлекательным 
и конкурентоспособным. Как следствие, 
сфера туризма в государстве не способ-
на обеспечить полноценного выполнения 
экономических, социальных и гуманитар-
ных функций, не способствует сохранению 
окружающей среды и культурного наследия, 
наполнению бюджетов всех уровней, созда-
нию рабочих мест, увеличению доли сферы 
услуг в структуре ВВП.

При этом вопросы анализа информации 
как фактора производства и процесса пре-
вращения ее в приоритетный фактор совре-
менных производственных отношений, 
сущности информационных технологий и на-
правлений их применения в деятельности 
предприятий, процессов информатизации 
общества стали предметом исследования 
в работах Н.Л. Авиловой [1], А.В. Зоновой 
[2], В.О. Кожиной [4], М.В. Козлова [5], 
А.В. Курнявкина [6], Р.В. Ливановой [8], 
О.Е. Матюниной [9], М.М. Морозова [10], 
А.В. Таниной [11], А.А. Федулина [12], 
А.В. Хорунжей [13] и др. Однако, вопросам 
формирования механизмов активизации ис-
пользования цифровых технологий в туриз-
ме уделено недостаточно внимания.

Целью исследования является обоснова-
ние механизмов активизации использования 
цифровых технологий в туристском бизнесе.

Материал и методы исследования
Для достижения цели нами были ис-

пользованы методы компаративного, диа-
лектического анализа. На основе методов 
маркетинговых исследований (экспертных 
оценок, социологических опросов, анкети-
рования) определено состояние качества ту-
ристских услуг и реализации маркетинговых 
функций туристскими предприятиями в кон-
тексте применения цифровых технологий. 
Формально-логические (сравнения, анало-

гий, моделирования, индукции и дедукции), 
экономико-статистические (группировка, 
графический) методы были использованы 
для обоснования цифровых технологий 
в управлении туристскими предприятиями. 

Экономико-математические, симплекс-
метод использованы для оценки информа-
ционных изменений в управленческой дея-
тельности туристских предприятий. Анали-
тические обобщения авторов основываются 
на статистических данных, а также данных 
финансовой и статистической отчетности 
отечественных субъектов туризма, анкет-
ных данных и данных интернет-опроса 
производителей и потребителей туристских 
услуг, информационных туристских ресур-
сов в Интернете. Информация обработана 
с помощью современного технологическо-
го инструментария.

Результаты исследования  
и их обсуждение

При этом исследование функциониро-
вания цифровых систем в рамках деятель-
ности туристских предприятий позволило 
выяснить эволюционную природу этих си-
стем и определить этапы жизненного цик-
ла, выбор каскадной и спиральной моделей. 
В то же время основой взаимодействия 
между различными составляющими турист-
ской инфраструктуры является информация. 
В этих условиях компаративный анализ на-
учных взглядов на эволюционное развитие 
информационных рынков дал возможность 
установить следующие три периода: началь-
ный, активного и слабого развития.

Под влиянием глобальных информа-
ционных изменений, по нашему мнению, 
произошло возрождение периода активного 
развития, который характеризуется каче-
ственно и содержательно новыми информа-
ционными потребностями и информацией, 
их удовлетворяющей.

Особенностью информационного рынка 
как элемента механизма управления туриз-
мом является специфичность его участни-
ков и товара. При этом участниками рынка 
являются: продавец (туроператор, турагент); 
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производитель туристского продукта (сред-
ства размещения, заведения питания, транс-
портные предприятия, экскурсионные бюро 
и др.); потребитель (турист). При этом со-
держательная сущность таких составляю-
щих включает: информационные ресурсы 
(туристская, финансовая и другая инфор-
мация); информационный продукт (пакет 
услуг); информационную услугу (действия 
туристских операторов и агентов по реали-
зации туристского продукта); информацион-
ные технологии в туризме.

Кроме того, повышение конкурентных 
позиций туристских предприятий на рынке, 
оптимизация внутренних и внешних бизнес-
процессов должны осуществляться при ус-
ловии интеграции системы с возможностя-
ми Интернет. В результате такие стадии эво-
люции бизнес-стратегий информационных 
систем туристских предприятий, как ориен-
тация на продажи, маркетинг (потребителя) 
и конкурентов можно дополнить перехо-
дом к оптимизации внутренних и внешних 
бизнес-процессов.

Несмотря на то, что слова «цифровиза-
ция» и «оцифровка» рассматриваются как 
синонимы, то в академической сфере ве-
дутся дебаты о точном определении этих 
терминов. Фактически, различные ученые 
[3, 14, 16] использовали эти два термина без 
различия. Однако по мере роста путаницы 
и потребности в разъяснении возник кон-
сенсус. Фактически, оцифровка рассматри-
вается как технический процесс преобразо-
вания, генерации, хранения или обработки 
данных, цифровизация в основном отно-
сится к социально-техническому явлению, 
возникающему в результате формирования 
цифровых технологий и их воздействия 
на туристскую сферу.

При этом цифровая трансформация 
включает технологические инновации, 
не оставляя в стороне человеческий фактор. 
Другими словами, цифровизация – это про-
цесс, направленный на преобразование объ-
екта, инструмента, процесса или профессии 
в компьютерный код, чтобы заменить его 
и сделать более эффективным, принимая 
во внимание социально-техническое воз-
действие внедрения цифровых технологий 
на туристскую сферу. Цифровизация пол-
ностью трансформирует бизнес-модель ту-
ристского предприятия или всю его цепочку 
создания стоимости в секторе, настраивая 
ее туристские продукты, процедуры и опыт 

работы с клиентами, обеспечивая справед-
ливый баланс между затратами и выгодами, 
предоставляемыми потребителям.

Чтобы идти в ногу с обществом и луч-
ше продавать, туристские компании долж-
ны соответствовать требованиям клиентов, 
своевременно общаясь с ними. Цифро-
вая трансформация началась с появлени-
ем Интернета, когда почта была заменена 
электронными письмами, торговые ярмар-
ки – веб-форумами, магазины – веб-сайтами 
электронной коммерции. Другим примером 
цифровой трансформации являются ин-
струменты управления взаимоотношениями 
с клиентами.

Чтобы предсказать ожидания клиентов, 
туристские компании рассчитывают на ин-
струменты управления взаимоотношениями 
с клиентами для хранения и анализа своих 
данных, но цифровизация отношений с кли-
ентами сталкивается с серьезной трудно-
стью, такой как убеждение всех туристских 
предприятий в том, что они должны обнов-
лять и использовать свои данные в динами-
ке, что предполагает глубокий пересмотр 
традиционных организационных моделей.

При этом цифровая революция проявля-
ется в распространении мобильных инстру-
ментов (смартфоны, планшеты) и цифровых 
каналов коммуникации (социальные сети, 
веб-сайты и т.д.), которые, превратили по-
тенциального туриста в цифрового потреби-
теля. Чем больше потребителей подключе-
но, тем больше он информирован и требова-
телен, делится своим мнением в социальных 
сетях и комментирует в прямом эфире свои 
туристские поездки. Таким образом, связь 
между туристскими компаниями и их клиен-
тами претерпевает серьезные преобразова-
ния, а это означает, что цифровизация отно-
шений с клиентами теперь воспринимается 
как необходимость.

Туристская компания должна предви-
деть изменения завтрашнего мира, его огра-
ничения и требования, анализируя действия 
своих клиентов. Использование Интернета, 
и особенно смартфонов, растет с каждым 
годом как среди молодежи, так и среди лю-
дей старшего возраста и, следовательно, 
становится реальной силой для туристско-
го бизнеса. Покупка, работа, управление 
повседневной жизнью, общение или по-
лучение информации со смартфона могут 
стать удобными навсегда. Это общее на-
блюдение показывает, что интеграция циф-
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ровых технологий в стратегию туристской 
компании необходима, а неучет изменений 
на рынке может поставить под угрозу бу-
дущее туристской компании в долгосроч-
ной перспективе.

В настоящее время это нечто большее, 
чем просто присутствие в Сети. Это, пре-
жде всего, вопрос поддержания активности, 
улучшения отношений с клиентами и опти-
мизации процессов, что важно для турист-
ского бизнеса. Цифровизация порождает 
сеть, поддерживаемую дополнительными 
туристскими услугами, которые приводят 
к цифровым инновациям. Таким образом, 
туристский бизнес становится все более 
нематериальным. 

На самом деле конкурентоспособность 
туристского бизнеса в большей степени ос-
нована на опыте, ожидаемом потребителем, 
а не на самом продукте. Вот почему кон-
курентная логика и стратегии полагаются 
в основном на информационные техноло-
гии и сетевые системы, в первую очередь 
на Интернет. Такая бизнес-модель, основан-
ная на информации, приводит к процессам 
управления информацией, заменяющим фи-
зический продукт и принимающим на себя 
различные ограничения.

Другим важным аспектом цифровых 
моделей являются новые формы посредни-
чества. Фактически, традиционные посред-
ники, с которыми потребители взаимодей-
ствуют непосредственно через поставщиков 
туристских услуг, начинают исчезать. Благо-
даря Интернету облегчаются взаимоотноше-
ния между туристскими компаниями и кли-
ентами, что позволяет туристской компании 
собирать информацию о вкусах текущих или 
потенциальных клиентов. Одним щелчком 
мыши клиент может сравнить цены разных 
туристских компаний, что приводит к дина-

мичной цене: цена постоянно корректиру-
ется в зависимости от предложения, спроса 
и продолжительности жизни туристских ус-
луг, поэтому она меняется в реальном вре-
мени в соответствии с мотивами покупателя 
по сравнению с мотивами продавца.

Прямая связь с поставщиком информи-
рует клиентов об эволюции продаж. Эта 
информация в режиме реального времени 
сокращает или удаляет запасы; туроперато-
ры формируют турпакеты только в соответ-
ствии с заказами клиентов. Поэтому важно, 
чтобы предложение было персонализиро-
ванным. В то же время влияние цифрови-
зации на сервисные процессы можно резю-
мировать в устранении барьеров расстоя-
ния, что позволяет туристским компаниям 
перемещать свои офисы в страны с низкими 
издержками, при этом контролируя доступ 
к информации в реальном времени.

Выводы
Подводя итоги можно отметить, что 

функционирование цифровых систем в де-
ятельности туристских предприятий позво-
ляет выяснить эволюционную природу этих 
систем и определить этапы жизненного 
цикла, разработать механизм адаптации 
цифровой системы управления. При этом 
современный инновационно-информацион-
ный этап развития отечественного туризма 
обусловил необходимость дополнения пе-
риодизации исторических аспектов цифро-
вых систем, которые разделялись на стадии: 
раннюю, начальную и умеренного развития, 
стадией активного массового развития. При 
этом характерным элементом данной стадии 
является внедрение процессов виртуализа-
ции, которые способствуют перемещению 
туристских субъектов на более высокий ви-
ток их функционирования.
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