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В современных условиях экономических отношений технологии являются основой для созда-
ния конкурентного преимущества, улучшая процессы оказываемых туруслуг. Такие улучшения зак-
лючаются в скорости обслуживания, предложении большего выбора потребителям или улучше-
нии качества. «Инновация в сфере услуг может быть определена как: новая концепция сервиса,
новые каналы связи с клиентами, новые системы распределения и технологические решения, ко-
торые чаще всего совместно изменяют предложение услуг на рынке, обновляют функции фирмы
и требуют структурно новых организационных, технологических и человеческих возможностей
фирмы» [1, с.14].

Исследователи отмечают, что в настоящее время очень мало известно об инновационных
профилях различных секторов сферы услуг и природе их инновационной деятельности [2, с.10]. В
структуре сферы услуг есть отрасли, инновационность которых не вызывает сомнений, потому
что они имеют собственную базу исследований и разработок и предлагают рынку новые высокие
технологии. Инновации в туризме не так очевидны. Исследователи туризма в последнее время
доказывают инновационность сектора на примере различных case-study – анализа практики при-
менения новшеств в сфере путешествий и туризма.

Инновация в туризме «предполагает выработку оригинального подхода, разработку новых путей
использования существующих ресурсов при одновременных поисках развития новых ресурсов»
[3, с.4]. Типизация инноваций в туризме разработана Абернати и Кларком [4], которые выделяют
4 типа инноваций: регулярные, нишевые, революционные и архитектурные. Регулярные иннова-
ции относят к постоянному улучшению качества услуг, повышению квалификации персонала и
производительности труда. Нишевые инновации обычно меняют структуры сотрудничества, но
не базовые знания и умения, они по-новому комбинируют существующие услуги.

Столь резкий рост инноваций в сфере туризма вызывает ряд затруднений в сфере управления
туристским предприятием. В связи с беспрецедентным воздействием технологий на бизнес и воз-
растающей важностью научных исследований и разработок, по мнению Квартальнова В.А. [5,
с.344-373], в спектре корпоративной деятельности все большое внимание должно быть направле-
но на особые проблемы управления инноваций: организации, планирование и управление, со-
ставление бюджета и, особенно, стимулирование и управление творческим процессом. Дурович
А.П. структурно описывая схему использования современных информационных технологий на
туристском предприятии, выделяет три уровня: внутрикорпоративный, межкорпоративный, ин-
терактивные технологии взаимодействия с внешними потребителями и клиентами [6, с. 401-404].
Лукевичева Л.И. - управление технологическими инновациями с точки зрения их влияния на эф-
фективность туристского бизнеса. И поэтому первоочередное место она отдает: определению це-
лей и стратегий компании; определению значения научных исследований и разработок; опреде-
ление их масштабов; оцениванию результатов [7, с.108-119].

В экономической теории и практике в условиях трансформации экономики проблемы управ-
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ления в условиях технологических инноваций изучены недостаточно. Это связано с рядом веш-
них и внутренних по отношению к турпредприятию, причин. Это практически полное отсутствие
государственного финансирования научных исследований развития рекреационных комплексов,
туризм является бюджето-образующей отраслью, основная масса туристских предприятий отно-
сится к малому бизнесу, что не дает возможности, в связи с недостаточностью внутренних средств,
отдельным предприятиям самостоятельно вести эти исследования. Но, несмотря на это сложное
положение, в связи с усилением степени конкуренции государству, туристскому предприятию для
выживания на рынке необходимо создавать условия инновационного развития. Одним из таких
направлений развития должно стать создание основ управления туристским предприятием в ус-
ловиях технологических инноваций. Целью данной статьи является конкретизация основ систе-
мы планирования ресурсов туризма.

Туруслуги традиционно известны своей низкой производительностью и трудностями, связан-
ными с заменой человека машинами. Это, по всей видимости, главная причина «парадокса про-
изводительности» в сфере туруслуг. Наиболее вероятное объяснение этого парадокса заключается
в том, что влияние технологии на производительность или прибыльность зависит от менеджеров
и работников сферы туруслуг.

Несмотря на то, что не существует универсальной корреляции между инвестициями в техно-
логии и производительностью и прибыльностью, турпредприятия должны внедрять информаци-
онные технологии в свою деятельность. Это даст возможность создания конкурентных преиму-
ществ. На основе целостного подхода, автоматизируя только эффективные системы и процессы,
решая действительно существующие проблемы внешних или внутренних потребителей, давая
больший контроль потребителям и обслуживающему персоналу, оптимизируя базовые техноло-
гии и объединяя высокие технологии с высокочувствительным подходом к людям.

В сфере туруслуг технологии имеют много различных способов использования и примене-
ния. Главными категориями применения являются: обслуживание потребителей, обслуживание
оборудования или материалов потребителя, обработка информации и создание новых услуг. Оче-
видно, что обработка информации — наиболее важная область применения, так как многие турп-
редприятия создают и продают информацию, и, следовательно, нуждаются в информационных
системах. Информационную систему можно определить как систему из взаимосвязанных компо-
нентов, функционирующих вместе для сбора, обработки, хранения и распространения информа-
ции, необходимой турпредприятию для принятия решений, координации, контроля, анализа и
визуализации.

В сфере туруслуг информация играет жизненно важную роль. Почти для всех туруслуг инфор-
мация необходима как вводимый ресурс, и почти все услуги создают ее как часть оказания услуги,
для некоторых видов услуг она — результат процесса. Обслуживание невозможно без информации.
Она генерируется информационной системой, которая является системой взаимосвязанных ком-
понентов, функционирующих вместе для сбора, обработки, хранения и распространения инфор-
мации, необходимой организации для принятия решений, координации, контроля, анализа и ви-
зуализации.

Для своих операционных, маркетинговых, финансовых, бухгалтерских и кадровых функций
туристское предприятие может иметь отдельные информационные системы. Также системы мо-
гут быть различными в зависимости от организационного уровня: операционного уровня, уровня
знаний и управления и стратегического уровня системы (рис. 1) [8].

Главными задачами разработки системы операционного уровня являются: поддержка опера-
тивных менеджеров, обеспечение их информацией о ежедневных операциях и ведении дел. Ин-
формационные системы, которые обслуживают работники умственного труда, являются система-
ми обработки знаний.

Системы уровня управления должны: обслуживают менеджеров среднего звена при плани-
ровании, контроле и принятии решения. В основном для поддержки менеджеров используются
два вида информационных систем: системы научной информации для руководства и системы при-
нятия решения.
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Стратегический уровень системы разрабатывается для менеджеров высшего звена, которые
решают проблемы, касающиеся стабильности и роста турпредприятия в долгосрочном периоде.

Уровень Обслуживаемые группы Виды систем

Стратегический
уровень

Менеджеры
высшего звена

Системы-поддержки
руководящих
работников

Уровень
управления

Менеджеры
среднего звена

Система научной
информации для ру-
ководства Системы
принятия решения

Уровень знаний Работники, владеющие
данными и знаниями

Системы обработки знаний.
Системы офисной
автоматизации

Операционный
уровень

Оперативные менеджеры Системы обработки операций

Сбыт и
маркетинг

Процесс
выполнения

Финансы Бухгалтерский
учет

Трудовые
ресурсы

Рис. 1. Виды информационных систем и группы, которые они обслуживают
Многие отечественные турпредприятия не имеют отработанной информационной системы,

а где существует такая система, информация для различных функций организовывается в различ-
ное время. Основная проблема всех этих систем заключается в том, что они не контактируют друг
с другом, т.е. они несовместимы. Такой подход при разработке информационных систем ведет к
неэффективности и неточности информации, так одни и те же данные собираются и хранятся
различными системами, и обычно информация этих систем несогласованна. Для решения этих
проблем должна быть разработана система планирования ресурсов турпредприятия. Это необхо-
димо для интеграции информации, получаемой из различных источников.

Данная система планирования ресурсов должна состоять из набора интегрированных уров-
ней использования и модулей бизнеса для выполнения большинства функций, включая управле-
ние запасами, ведение бухгалтерского учета, дебиторскую и кредиторскую задолженности, плани-
рование потребностей в материалах, управление заказами и людскими ресурсами. Также система
должна использовать общую базу данных и общие определения; а следовательно, различные мо-
дули могут сообщаться друг с другом. Другая очень важная характеристика системы планирования
ресурсов турпредприятия состоит в том, что она требуют, чтобы турпредприятие следовало опре-
деленной модели ведения бизнеса. Обычно процессы, принятые в системе, отражают состояние
технологии в определенной области и представляют лучшую практику в отрасли. Следовательно,
перед тем как внедрить систему планирования ресурсов турпредприятия, оно должно изменить
свои методы ведения бизнеса, чтобы соответствовать модели, принятой системой.

Система планирования ресурсов турпредприятия необходима для обеспечения решения про-
блем обработки фрагментированных данных, получаемых турпредприятием. Система восприни-
мает состояние предприятия как целое, а не как набор отдельных функций или отделов. Система
должна быть построена из модулей для различных функций и целей, чтобы приспособить систему
для различных уровней применения. Для того чтобы получить выгоды от системы, нет необходи-
мости устанавливать все модули, но в то же время все они интегрированы и используют единую
базу данных. Модули системы можно сгруппировать в три категории: финансовые, трудовые ре-



42

Экономика и управление № 5 - 2010г.

Теория и практика управления

сурсы, производство и логистика (рис. 2).
ФИНАНСОВЫЙ
МОДУЛЬ

МОДУЛЬ ТРУДОВЫЕ
РЕСУРСЫ

финансовый учет
контроль

система приема на
работу

инвестиционный
менеджмент

Система управления
персоналом

управление ликвидными
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работы
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материально-техническое
обеспечение

и
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Рис. 2. Модель системы планирования ресурсов турпредприятия
Финансовая группа включает пять главных модулей: финансовый учет, контроль, инвестици-

онный менеджмент, управление ликвидными ресурсами, управление предприятием. Группа тру-
довых ресурсов включает полный набор возможностей для система приема на работу, управле-
ния, составления графика работы и оплаты сотрудников. Модули в категории производства и ло-
гистики выполняют такие традиционные операционно-управленческие задачи, как контроль и
планирование производства, управление проектом, материальными ресурсами и качеством и ма-
териально-техническое обеспечение турпредприятия. Этот модуль также включает управление
сбытом.

Модель подчеркивает тот факт, что потребители и другие заинтересованные стороны играют
значительную роль в процессе установления входных требований. После этого по отношению ко
всем процессам, необходимым для создания турпродукции, применяется управление процессом и
проводится проверка «выхода». Измерение степени удовлетворенности заказчика и других заин-
тересованных сторон используется в качестве обратной связи для оценки и признания того, что
требования заказчика были выполнены. Именно это должно быть заложено в создание системы
планирования ресурсами турпредприятия.

Преимуществом системы планирования ресурсов турпредприятия является повышение эф-
фективности и улучшение основной деятельности. Это обычно приводит к замене систем с несов-
местимой и фрагментарной информацией едиными хорошо интегрированными системами.

Целью туристического планирования есть формулирование задач развития туризма, а также
определение средств их достижения, стремясь к получению максимальных поступлений от раз-
вития туризма с экономической, социально-культурной точек зрения, а также с учетом необходи-
мости обеспечения динамического равновесия между туристическим предложением и спросом.

Наиболее предпочтительным в области туристического планирования является системный
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подход. Он принимает во внимание всю сферу туристической деятельности (компоненты турис-
тического рынка, их взаимозависимость), а также политические, экономические, социальные ас-
пекты и их взаимовлияние. Этот подход основывается на концепции туристического продукта
(полный комплекс туристического сервиса, который включает размещение, обслуживание, раз-
влечения, транспорт и т.д.). Создание туристического планирования является положительным
моментом, так как, во-первых, для того, чтобы быть привлекательным и конкурентоспособным,
туристический продукт должен обеспечивать оптимальное использование существующих ресур-
сов, во-вторых, условием производства туристического продукта является сотрудничество всех
заинтересованных в развитии туризма сторон.

Стратегическое управление – это сложная и ответственная экономическая категория, основ-
ные компоненты которой в туррегионе взаимосвязаны (рис. 3).

Прогнозирование
↑ ↓ ↓

Проверка
миссии

туррегиона
→ Проблемы → Цели → Анализ

внешней среды →

Оценка
функ-

циональных
зон

туррегиона
↑ ↓

Разработка и реализация стратегического плана ←

Сильные и
слабые

стороны
↓ ↓ ↓ ↓

Тактика Бюджет
↓ ↓

Угрозы и
возможности

Политика ↓

Оценка
реализации
стратегиче-
ского плана

Контроль,
координация,
регулирова-

ние ↓
План

действий

Формирова-
ние общих и
стратегичес-

ких целей
↑ ↑ Процедуры ↓ ↑

Уточнение
общей цели

Анализ ← Учет ↓ ↓
Правила

Выбор
стратегии

↑

Разработка
реалистич-
ных планов

↓ ↓
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Рис. 3. Основные этапы и содержание стратегического управления туристическим
региональным кластером

Результаты анализа указывают на имеющиеся недостатки в планировании, важнейшими сре-
ди которых являются: нерешительность в отношении претворения в жизнь намеченных планов, а
также проблемы, связанные с использованием соответствующей методологии.

Чтобы управленческая деятельность на уровне туристического регионального кластера обес-
печивала сохранность экономической системы, в рамках экономического управления должны так-
же выполняться ряд функций. К ним относятся: постановка целей; задач; анализ; прогнозирова-
ние; планирование; принятие решений; координация; регулирование; стимулирование; организа-
ция; контроль; учет комплекса мер и мероприятий, направленных на эффективное существование
кластерной системы.

ВЫВОДЫ

Одним из главных направлений инновационных изменений является развитие устойчивого
туризма. Необходимо создавать системы управления туристическими ресурсами и использовать
их при планировании территориального развития. Главным трендом инноваций является вне-
дрение экологического менеджмента как на уровне предприятий, так и на муниципальном уровне.
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Технологические факторы, влияющие на инновационные изменения в туризме, это, прежде
всего, развитие информационных и коммуникационных технологий и новые возможности транс-
портировки. Электронный туризм – другое магистральное направление инновационных измене-
ний. Система управления туризмом меняется от индустриальной к пост-индустриальной, а ту-
ризм – от массового к индивидуализированному. С этим связана более дробная сегментация рын-
ка и появление множества «нишевых» специализированных услуг и турпродуктов. К социально-
экономическим факторам инновационных изменений в туризме относят повышение уровня
образования и благосостояния в обществе. Все больше людей с ростом благосостояния могут по-
зволить себе путешествовать. Эти факторы влияют на рост требований к качеству туристического
продукта, поэтому на предприятиях сектора туризма все шире внедряются комплексные системы
управления качеством.  Конкурентоспособность отечественного туризма во многом будет зави-
сеть от внедрения комплексных систем управления качеством, как на уровне предприятий, так и
городов, курортов. Инновационной является новая мировая тенденция объединения систем уп-
равления качеством с территориальными системами управления туристическими ресурсами.
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