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В статье рассмотрены подходы к формированию туристско-информационных центров 
в современных условиях. Установлено, что основными условиями создания таких центров является 
мотивация муниципальных органов власти, готовность государства поддержать инициативу 
муниципальных органов и предоставить необходимую помощь, в том числе, финансовую. 
Доказано, что созданные туристско-информационные центры обеспечат структуризацию всей 
необходимой информационной базы туристских предприятий, создадут условия для расширения 
туристской инфраструктуры в соответствие с международными стандартами, по которым туристско-
информационный центр является его неотъемлемой составляющей.
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The article considers approaches to the formation of tourist information centers in modern conditions. 
It is established that the main conditions for the creation of such centers are the motivation of municipal 
authorities, the readiness of the state to support the initiative of municipal bodies and provide the necessary 
assistance, including financial. It is proved that the established tourist information centers will ensure the 
structuring of all the necessary information base of tourist enterprises, create conditions for expanding the 
tourist infrastructure in accordance with international standards, according to which the tourist information 
center is an integral part of it.

Создание и организация деятельно-
сти туристско-информационных цен-
тров в Российской Федерации является 
одним из стратегических направлений 
развития внутреннего и въездного ту-
ризма. При этом потребность в станов-
лении туристско-информационных цен-
тров возникла в связи с увеличением 
туристских потоков и необходимостью 
дальнейшего развития туристской ин-
фраструктуры в целом.

Кроме того, развитие индустрии ту-
ризма будет способствовать дополни-
тельному притоку туристов, что обусло-
вит необходимость предоставления каче-
ственных туристских услуг, в том числе 
и услуг по предоставлению туристской 
информации. В Российской Федерации, 
к сожалению, проблема предоставления 
качественных информационно-турист-
ских услуг остается нерешенной.

Центры туристской информации от-
сутствуют даже в крупнейших городах, 
а сам процесс создания туристско-ин-
формационных центров идет довольно 
медленно. Основными проблемными 
вопросами в этой плоскости являют-
ся: определение сущности деятельно-
сти, основных задач и этапов развития 
туристско-информационных центров; 
организационно-правовые формы соз-
дания туристско-информационных цен-
тров и их финансирование; перечень 
и соотношение платных и безвозмезд-
ных услуг предоставляемых туристско-
информационными центрами.

Различным проблемам развития ту-
ризма посвящены труды Н.Л. Авиловой 
[1], Т.А. Адашовой [2], Л.С. Боташевой 
[3], Х. Вэй [4], В.О. Кожиной [5], Е.Г. 
Леонидовой [7], М.С. Оборина [9], Н.Ю. 
Омаровой [10], Е.В. Юдиной [15] и др. 
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Однако проблема формирования турист-
ско-информационных центров в совре-
менных условиях достаточно широка 
и многогранна. Практически в этом на-
правлении не проводят систематических 
исследований, хотя значительная доля 
территории страны достаточно привле-
кательна для отдыха.

Материал и методы исследования
Практика показала, что туристско-

информационный центр представляет 
собой учреждение инфраструктуры, ко-
торое выполняет различные функции ин-
формационного, учебного и координаци-
онного центра, поддерживая функциони-
рование системы туризма с целью стра-
тегического развития экономики.

Сам центр туристской информации 
становится местом, которое обязатель-
но посещают туристы, поскольку ин-
формация, которую там предоставляют, 
является важной составляющей местной 
туристской инфраструктуры. Основная 
функция туристско-информационного 
цента в этом случае заключается в предо-
ставлении качественных информацион-
но-консультационных туристских услуг.

При этом диапазон функций и услуг 
туристско-информационных центров 
достаточно широк: от простого предо-
ставления информации туристам  – 
до контроля качества, аккредитации 
и координации переподготовки персо-
нала. Основная задача таких структур: 
консультация туристов по конкретным 
вопросам (место нахождение, средства 
размещения, местные туристские аттрак-
ции); предоставление соответствующих 
печатных материалов; распространение 
информационно-рекламной литературы 
местной туристской индустрии; прода-
жа туристских продуктов (сувениров).

Предоставляемая туристам инфор-
мация является особенной, поскольку 
туристско-информационный центр как 
маркетинговый инструмент внутренне-
го туристского рынка и часть информа-
ционной инфраструктуры обеспечивает 
полное удовлетворение спроса на ин-
формационные услуги, а также оказы-
вает содействие разработке и продвиже-
нию на рынок целостного регионально-
го туристского продукта.

В процессе становления турист-
ско-информационных центров можно 

выделить три основных этапа: подго-
товительный этап, этап налаживания 
деятельности и этап устойчивого раз-
вития. Исследования свидетельствуют, 
что в Российской Федерации процесс 
создания туристско-информационных 
центров отстает от европейского уровня 
на 5-7 лет.

Организация туристско-информаци-
онных центров нередко осуществляет-
ся при технической и финансовой под-
держке международных организаций 
и действуют они как общественные ор-
ганизации или государственные пред-
приятия – структурные подразделения 
соответствующих управлений в обла-
сти туризма, культуры, инвестицион-
ной политики.

В настоящее время еще не удалось 
найти наиболее эффективную форму для 
данного типа организаций. По нашему 
мнению центры туристской информа-
ции наиболее целесообразно создавать 
в виде коммунальных предприятий (ком-
мунально-частных), а также предприя-
тий смешанной формы собственности. 
Нежелательно создавать государствен-
ные формы туристско-информационных 
центров и в виде общественных органи-
заций. Несомненно, создавать подобные 
центры должны органы местного самоу-
правления при поддержке государствен-
ной власти.

Опираясь на необходимость созда-
ния туристско-информационного центра 
в Москве нами сформулированы основ-
ные условия:

– мотивация муниципальных орга-
нов власти (понимание того, что разви-
вать внутренний туризм без туристско-
информационных центров невозможно;

– готовность государства поддержать 
инициативу муниципальных органов 
и предоставить необходимую помощь, 
в том числе, финансовую;

– наличие партнерских отношений 
с профильной научной организацией, 
которая будет обеспечивать данное ме-
роприятие и предоставлять научно-кон-
сультационную и практическую помощь.

Для решения таких задач можно раз-
работать и выполнить целый ряд меро-
приятий, в числе которых первоочеред-
ным должно стать создание туристско-
информационного центра как единой 
(координационной) службы, которая от-



815

НАУЧНЫЙ ЖУРНАЛ "УПРАВЛЕНЧЕСКИЙ УЧЕТ"    № 9    2021

вечает за информационное обеспечение 
туристской деятельности в городе [6, 11, 
13]. В то же время для осуществления 
проекта организации и налаживания 
работы туристско-информационного 
центра в г. Москве возможно привлечь 
профильные вузы, которые готовят спе-
циалистов по туризму и имеют высо-
коквалифицированный преподаватель-
ский состав.

В этом случае можно выделить этапы 
создания туристско-информационного 
центра в г. Москве:

1-й этап  – подготовительный  – 
0,5 года. Туристско-информационный 
центр Москвы  – это часть туристской 
инфраструктуры города, которая будет 
выполнять функции информационного 
и координационного центра, поддержи-
вая развитие въездного и внутреннего 
туризма, активную экскурсионную дея-
тельность с целью развития позитивного 
туристского образа Москвы.

Основными задачами туристско-ин-
формационного центра г. Москвы долж-
ны стать: предоставление туристам необ-
ходимой информации и сопутствующих 
услуг; содействие более эффективному 
использованию и развитию местных 
туристско-рекреационных ресурсов; ко-
ординация развития и использования ту-
ристской инфраструктуры; предоставле-
ние консалтинговых услуг; проведение 
маркетинговых исследований с целью 
изучения туристского рынка, определе-
ние его главных сегментов.

Организационно-правовая форма 
туристско-информационного центра г. 
Москвы может быть представлена ком-
мунально-хозрасчетным предприяти-
ем. При этом местонахождение центра 
имеет принципиально важное значение. 
Самым главным вопросом, который не-
обходимо обсудить с органами муници-
пальной власти – это возможность полу-
чения помещения для туристско-инфор-
мационного центра в наиболее приемле-
мом месте и возможность установления 
минимальной арендной платы.

Туристско-информационный центр 
должен располагаться в центральной 
исторической части города. Необходи-
мо, чтобы помещение для центра нахо-
дилось на первом этаже, имело отдель-
ный вход с улицы. Центр должен быть 
оборудован современной компьютер-

ной техникой с доступом к интернету, 
информационной стойкой с печатными 
информационными материалами, также 
иметь современный дизайн.

Помещение туристско-информаци-
онного центра необходимо распределить 
на функциональные зоны: зону внутрен-
ней работы и зону приема посетителей. 
Площадь помещения туристско-инфор-
мационного центра должна составлять 
не менее 40 м кв. и иметь внешнюю вы-
веску. Кроме того по центральной части 
города нужно расставить информацион-
ные знаки по поводу месторасположе-
ния туристско-информационного центра 
и обозначать его на туристских картах 
и путеводителях.

Для работы туристско-информацион-
ного центра планируется привлечь пять 
работников на следующие должности: 
руководитель туристско-информаци-
онного центра – финансовый директор 
(одна штатная единица); работник ин-
формационной службы и рекламы (одна 
штатная единица); системный админи-
стратор электронных сетей (одна штат-
ная единица); специалист по работе с по-
сетителями (две штатные единицы).

Персонал Центра должен формиро-
ваться из претендентов, которые в пер-
вую очередь имеют хорошие коммуни-
кативные навыки, опыт работы в ту-
ристской сфере, владеют современными 
информационными технологиями, зна-
ют иностранные языки, нормативно-
правовую базу туризма и предпринима-
тельства, туристский менеджмент, этику 
бизнеса, основы психологии, деловой 
этикет, знание региональных турист-
ских ресурсов.

В то же время всех потенциальных 
потребителей услуг туристско-информа-
ционного центра в зависимости от тех-
нологии обслуживания возможно рас-
пределить на две категории: те, которые 
посещают офис туристско-информаци-
онного центра в г. Москве, и те, которые 
пользуются услугами путем получения 
необходимой информации через кана-
лы связи.

В зависимости от места проживания 
пользователями услуг могут: жители г. 
Москвы; приезжие туристы. Из этого 
распределения можно планировать по-
тенциальные требования потребителей 
к информационным услугам. Так, мест-
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ных жителей, на наш взгляд, больше ин-
тересует информация относительно экс-
курсионных объектов, возможности кра-
тковременного отдыха на уик-энд, собы-
тийные мероприятия в городе и регионе.

Учитывая имеющийся потенциал ту-
ристских ресурсов, структуру приезжих 
туристов будут составлять лица, которые 
посещают Москву с деловыми целями, 
с целью знакомства с историко-культур-
ным потенциалом города и так называе-
мые событийные туристы.

2-й этап – налаживание деятельно-
сти туристско-информационного цен-
тра. На этом этапе требуется решение 
следующих задач: разработка переч-
ня основных и дополнительных услуг 
и предоставление качественных инфор-
мационных услуг посетителям; выпуск 
печатной туристской информационно-
рекламной продукции; проведение ин-
вентаризации имеющихся туристских 
ресурсов и создание сайта туристско-
информационного центра; проведение 
маркетинговых исследований.

Туристско-информационный центр 
может также разработать стратегию 
развития туризма в Москве. Для этого 
предлагается применить сбалансиро-
ванную систему показателей. При этом 
построение системы сбалансированных 
показателей целесообразно выполнить 
на основе стратегической карты, ко-
торая является визуальным представ-
ление причинно-следственных связей 
в рамках элементов стратегии разви-
тия туризма.

В этом случае основными принци-
пами построения стратегической кар-
ты являются:

– Стратегия обеспечивает баланс 
между противоборствующими силами. 
Это вытекает в рамках того, что инве-
стиции в активы с целью роста прибыли 
конфликтуют с сокращением издержек 
с целью достижения значительных фи-
нансовых результатов.

Прямое отражение это находит в раз-
витии туризма в городе. Так, основным 
недостатком является бессистемный 
подход к развитию туристской инфра-
структуры. Здесь целесообразным было 
бы установление памятников с привяз-
кой к месту или истории, кроме того 
не всегда удачным является размещение 
по отношению к углу обзора, отсутству-

ет политика открытия памятников, связь 
этих событий с временным историче-
ским интервалом и широкая реклама 
через средства массовой информации 
государственного масштаба.

Отсутствует, собственно реклама 
мест и событий города, отсутствует так-
же политика поощрения к внутреннему 
городскому туризму. При этом необхо-
димы значительные капиталовложения 
для развития туризма в городе, однако 
при разработке обоснованной стратегии, 
эффективном ее внедрении и контроле 
имеется существенная возможность по-
лучить значительные дивиденды с капи-
таловложений. И здесь на первое место 
выходит баланс интересов.

Поэтому необходимо обеспечить 
баланс краткосрочных финансовых це-
лей по сокращению расходов и увели-
чению эффективности долгосрочных 
целей устойчивого развития. В этом 
случае стратегия может быть основана 
на дифференцированном предложении 
потребителю по ценности. Кроме того, 
удовлетворение потребностей туристов 
является источником создания стоимо-
сти. В то же время стратегия требует 
определения клиентов, а также предло-
жения потребительской ценности.

Что касается клиентов, то в г. Мо-
скве появилась существенная возмож-
ность приобщить значительное количе-
ство туристов к собственно городу, его 
истории, культуре, архитектуре, отдыху, 
благодаря возможности проведения важ-
ных мероприятий. Город должен быть 
полностью подготовленным к таким 
событиям. Если во время проведения 
таких событий город заявит о себе как 
о культурном, историческом, духовном 
и туристском центре, то у городского ту-
ризма появится не только значительное 
количество потенциальных клиентов, 
но и реальные возможности улучшить 
финансовое состояние всего города.

Прежде всего, необходимо комплек-
сно подходить туристско-информаци-
онному центру к определению инте-
ресов потенциальных клиентов. Здесь 
на первое место выходят маркетинго-
вые исследования в системе Internet 
и опросы. Необходимым также является 
проведение комплексной оценки путем 
анализа существующих статистиче-
ских показателей.
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Если рассмотреть стратегическую 
карту более детально, то можно выде-
лить финансовую составляющую. Нами 
предлагается следующий механизм фор-
мирования финансовых активов разви-
тия туризма, состоящий из таких этапов:

Этап 1. Оценка состояния туризма 
осуществляется с помощью следующей 
системы показателей: значимость от-
расли для города; устойчивость туризма 
к спаду; социальное значение туризма; 
обеспеченность развития туристских 
предприятий собственными ресурсами; 
степень государственной поддержки ре-
креации и туризма.

Этап 2. Оценка и прогнозирование 
среднеотраслевой рентабельности дея-
тельности туристских предприятий осу-
ществляется на основе: коэффициентов 
рентабельности активов, коэффициентов 
рентабельности собственных средств; 
коэффициентов рентабельности турист-
ских услуг; коэффициентов рентабель-
ности текущих издержек.

Этап 3. Оценка освоения ресурсно-
го потенциала отрасли туризма пред-
усматривает оценку природно-ресурс-
ного и рекреационного потенциалов 
и степень их использования; анализ 
материально-технического обеспече-
ния туристских предприятий; анализ 
туристских потоков; оценку наличия 
и качественную характеристику объек-
тов туристской инфраструктуры.

В этом случае стимулирование осво-
ения ресурсного потенциала включает: 
разработку предложений по улучшению 
ресурсного обеспечения предприятий 
туристской отрасли города; прогнози-
рование сметных затрат по обновлению 
морально и физически устаревшей ма-
териальной составляющей отдельных 
видов ресурсов; прогнозирование затрат 
на развитие туристской инфраструкту-
ры; работу над перспективами междуна-
родного сотрудничества (обучение пер-
сонала, обмен опытом, визовая полити-
ка, реклама); разработку наиболее пер-
спективных направлений привлечения 
инвестиционных ресурсов в отрасль.

Кроме того, можно выделить сетевую 
модель в рамках функционирования ту-
ристско-информационного центра, пре-
имуществами которой являются:

– консолидация интересов, ожиданий 
и ресурсов всех заинтересованных сто-

рон, что создает условия для использова-
ния механизмов государственно-частно-
го партнерства благодаря прозрачности 
целей и мероприятий и возможности до-
ступа к ресурсам участников сети;

– владение уникальной компетенцией 
(публичное управление), уникальными 
информационными и интеллектуальным 
ресурсами, что создает условия для гене-
рирования новых потоков, привлечения 
новых участников, формирование пула 
ресурсов через интеграцию бюджетов 
сопутствующих государственных целе-
вых программ на получение значимого 
туристского продукта;

– проектный подход к оперативно-
му управлению, который обеспечивает 
не только своевременное достижение 
целей в рамках установленного бюдже-
та, но и обеспечивает достижение каче-
ственных показателей, возможность ре-
ализации портфеля проектов, избежание 
вероятных рисков;

– обеспечение коммуникаций на зна-
чительных расстояниях, а также дистан-
ционное взаимодействие между децен-
трализованными туристско-информа-
ционными центрами, что способствует 
оптимальному принятию управленче-
ских решений;

– переход от узкой функциональной 
специализации к интегрированному 
многоплановому управлению, концен-
трация деятельности на уникальных 
туристских продуктах; комбинирова-
ние ресурсов, согласование целей и об-
мен информацией.

В этом случае можно выделить заин-
тересованные стороны сетевой модели 
в рамках туристско-информационно-
го центра:

– Целевые группы по трем основ-
ным категориям: органы регионального 
управления и местного самоуправления; 
неправительственные организации, уч-
реждения науки и образования, реги-
ональные и местные СМИ; субъекты 
предпринимательской деятельности.

– Бенефициары: а) конечными бе-
нефициарами являются: потребители 
туристского продукта, местные общи-
ны, общественные организации, орга-
ны местного самоуправления, депутаты 
различных уровней, субъекты предпри-
нимательской деятельности; б) косвен-
ные бенефициары: все население реги-
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она, государственные, муниципальные 
и местные учреждения, предоставляю-
щие услуги населению.

Эффектами от функционирования 
сетевой модели в рамках туристско-
информационных центров являются: 
коренная смена имиджа региона: г. Мо-
сква – крупный международный турист-
ский регион; повышение рентабельно-
сти субъектов туристской деятельности; 
развитие отраслей, обеспечивающих 
туризм; снижение неравенства в соци-
ально-экономическом состоянии регио-
нов; увеличение поступлений в бюджет; 
увеличение доходов населения; рост за-
нятости населения; улучшение здоровья 
населения; обеспечение рационального 
использования природных ресурсов; 
охрана природно-заповедных зон и уни-
кальных природных туристских объек-
тов; сохранение и реставрация культур-
но-исторических памятников; внедрение 
инновационной технологии управления 
в сфере туризма; развитие новейших 
технологий в области санаторно-курорт-
ного лечения.

При современных условиях эконо-
мической и административной реформ, 
адекватным методологическим подхо-
дом к разработке структуры механизма 
управления туристско-информацион-
ным центром может выступать интегра-
ционный подход.

Как правило, интеграция представ-
ляет собой процесс создания знания, 
которое используется в различных сфе-
рах, каждая из которых имеет опреде-
ленную специфику. Понятие интегра-
ции, по своим значениям, тесно связано 
с целым рядом других понятий: объ-
единение, целостность, централизация, 
агрегирование, кооперация, координа-
ция, гармония.

Процессы интеграции обеспечивают 
углубление сотрудничества, объедине-
ние, взаимодействие и взаимосвязь меж-
ду компонентами туристской индустрии, 
конкретизацию взаимосвязей между от-
дельными подсистемами, их плотность, 
что позволяет получить соответствую-
щую реакцию на изменения. Интеграция 
действий туристско-информационных 
центров имеет целью недопущения от-
рыва друг от друга относительно отдель-
ных процессов управления: программи-
рования, идентификации, формулиров-

ки, финансирования, внедрения, оценки 
и аудита.

Иными словами, интеграция должна 
обеспечить согласованность процессов 
реализации поставленных задач (субъ-
ект  – субъектная взаимосвязь) и про-
цессов управления (субъект  – объект-
ные отношения). Поэтому применение 
интеграционного подхода к форми-
рованию сетевой модели в рамках ту-
ристско-информационного центра – это 
не только совместное использование ре-
сурсов, но и особые формы и техноло-
гии управления.

Также интеграционный под-
ход предполагает:

– согласованность целей деятельно-
сти. Проблема и цели сотрудничества, 
которые планируются на соответству-
ющем уровне управления должны быть 
согласованы (интегрированы) со страте-
гическими приоритетами соответству-
ющего и высших уровней управления 
в рамках туристской отрасли;

– интеграцию планирования с ресур-
сами и расходами в разрезе результатов. 
Для осуществления различных способов 
взаимодействия (информационный пор-
тал, оперативные совещания, тематиче-
ские группы) необходимо четко опреде-
лить потребность в ресурсах и средствах 
для выполнения;

– интеграцию планирования коорди-
национных мероприятий с организаци-
онной структурой. Необходимым явля-
ется закрепление ответственных испол-
нителей (например, членов оперативных 
совещаний с правом совещательного го-
лоса), которые будут осуществлять дей-
ствия, направленные на поддержание 
постоянной заинтересованности в согла-
сованности направлений деятельности, 
обеспечение реализации координацион-
ной деятельности в текущие действия 
исполнителей, в их рабочие и стратеги-
ческие планы;

– интеграцию планирования коор-
динационных мероприятий и мони-
торинга; объединение и координацию 
всех информационных систем в еди-
ную систему.

При этом механизм публичного 
управления туристско-информаци-
онным центром по интеграционному 
подходу представляет собой регламент 
коммуникации между субъектами вза-
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имодействия на основе установлен-
ных единых принципов циркуляции 
информационных потоков и стандар-
тизации выполнения общих правил 
их перераспределения.

В этом случае структура регламента 
может иметь следующий вид:

1. Инициирование совместной дея-
тельности туристско-информационных 
центров должна начинаться с вынесе-
ния на обсуждение проблемного вопро-
са и формулировки целевых ориентиров 
его решения. Инициацию в этом слу-
чае может осуществлять региональный 
орган власти, который: устанавливает 
основных участников, сроки, формы 
(дискуссия, диалог, экспертная оценка) 
обсуждение проблемы; формирует на-
бор оптимальных связей и устанавли-
вает форму принятия управленческого 
решения (определенная стратегическая 
программа, подтверждение начала со-
вместных действий).

2. Институционализация взаимо-
отношений между туристско-инфор-
мационными центрами путем подпи-
сания соглашений или меморандумов 
о взаимодействии и сотрудничестве 
с четким определением целей, задач, 
сроков, ресурсов, ответственных ис-
полнителей и регламентом процедуры 
прохождения документов, требующих 
согласования. После этого устанавлива-
ются информационные потоки и опре-
деляется модель коммуникации, исходя 
из доступности элементов технологиче-
ской подсистемы.

3. Интеграция планирования и реа-
лизации управленческих мероприятий 
по организационной структуре турист-
ско-информационного центра путем 
определения сетевых узлов (центров) 
и назначение руководителя органа управ-
ления туристско-информационным цен-
тром главным координатором с закре-
плением его полномочий по объектам 
координации. В соответствие с функ-
циональными задачами каждого органа 
управления туристско-информацион-
ным центром разрабатываются струк-
турный и межинституциональный план 
координации, устанавливаются опреде-
ленные ограничения (допустимые дей-
ствия) и определяются источники и объ-
емы ресурсного обеспечения осущест-
вления совместных действий.

4. Результатом эффективной дея-
тельности является новая связываю-
щая информация и целевые ориентации 
участников процесса. Эта информация 
прорабатывается органом управления 
туристско-информационного центра 
и становится основой новых информа-
ционных потоков.

Практика показала, что туристско-
информационный центр является чрез-
вычайно сложным объектом управления, 
ведь его функционирование является ре-
зультатом взаимодействия частных ком-
паний из различных секторов туристско-
го и смежных рынков, представленных 
в основном малым и средним бизнесом. 
Вся система контролируется или может 
контролироваться органами местной 
власти напрямую или через специаль-
но созданные на общественных началах 
маркетинговые организации.

Действительно, комплексность ту-
ристского спроса и комбинаторность ту-
ристского продукта являются причинами 
того, что отдельные предприятия, даже 
достаточно крупные по объемам произ-
водства и продаж, не могут контроли-
ровать туристские потоки. Управление 
потоками возможно лишь при условии 
слаженного взаимодействия субъектов 
туристского рынка, между которыми 
могут возникать конфликты интересов.

Игроки местного рынка туристских 
услуг, иногда даже конкурируя между со-
бой, вынуждены действовать совместно 
в части привлечения туристов и удовлет-
ворения потребительского спроса. Толь-
ко в сотрудничестве рождается конку-
рентоспособность территории, ведь если 
качество продукта определенной группы 
рыночных субъектов падает, то снижа-
ется и привлекательность туристско-ин-
формационного центра в целом.

Каждый участник туристского рын-
ка, безусловно, имеет собственные ак-
тивные, но разновекторные целевые 
установки – так называемые интересы, 
часть которых в силу обычных законов 
рынка явно конфликтует с интереса-
ми других участников, а часть – совпада-
ет. Наличие общей заинтересованности 
в росте туристского потока, формирова-
нии высокого уровня удовлетворенности 
туристов от пребывания на территории 
и, в конце концов, лояльности к ее тур-
продукту, в сохранении и развитии ре-
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сурсного потенциала региона, как ос-
новы общего благосостояния, требует 
координации усилий, особенно в части 
внедрения некоторых видов инноваций, 
маркетинга, обеспечения устойчивого 
развития туристского региона.

Управление развитием туристско-ин-
формационного центра как системы вза-
имообусловленных и взаимосвязанных 
по ресурсам, срокам и исполнителям 
мероприятий, направленных на измене-
ние социально-экономической ситуации 
с предусмотренными целями региональ-
ного развития, предполагает:

1) участие многих лиц: социаль-
ные группы, являющиеся причиной 
возникновения проблемы (целевые 
группы); группы, подвергающиеся не-
гативному воздействию; государствен-
ные институты, разрабатывающие 
и внедряющие политико-администра-
тивные инструменты;

2) мобилизацию различных ресурсов 
для развития туристско-информацион-
ного центра;

3) наличие интересов, без взаимного со-
гласования которых развитие туристско-ин-
формационного центра обречено на крах.

Механизм управления туристско-ин-
формационным центром представляет 
собой последовательность взаимосвя-
занных действий субъектов управления, 
согласованных с имеющейся совокупно-
стью средств и регламентирующих ме-
тодов, обеспечивающей преобразование 
исходных решений в результат.

При этом организационный механизм 
туристско-информационного центра пред-
ставляет собой регламент взаимодействия 
организационных элементов и процедур 
принятия управленческих решений. Клю-
чевым элементом механизма является чет-
кое определение целей и ресурсов каждого 
организационного элемента.

Таким образом, организационный 
механизм управления представляет со-
бой специфическую управленческую 
подсистему системы управления турист-
ско-информационным центром, которая 
состоит из элементов:

– цели, которые планируется достичь 
благодаря введению соответствующе-
го регламента;

– значительно количество субъектов 
туристского бизнеса, нa которых распро-
страняется действие данного регламента;

– совокупность норм, правил, огра-
ничений и условий, необходимых для 
достижения задекларированных целей;

– большое количество ресурсов, за-
действованных в процессе;

– множество алгоритмов и процедур 
(в пределах заданных институциональ-
ных и временных ограничений), необ-
ходимых для достижения поставлен-
ных целей.

Организационный механизм управ-
ления туристско-информационным цен-
тром регламентирует:

– организацию структуры управляю-
щей системы;

– организацию процесса функциони-
рования управляемой системой – распре-
деление работ между исполнителями, 
ресурсное обеспечение этих работ, мо-
тивацию и стимулирование работников;

– организацию специфической ин-
фраструктуры, способной обеспечить 
оптимизацию связей между субъектами 
туристской деятельности.

Особенностью развития туристско-
информационных центров является то, 
что их организационная структура более 
разветвленная, и включает широкий круг 
заинтересованных лиц. Именно поэтому, 
важным в управлении таким субъектом 
является выбор организационного уров-
ня планирования и управления.

Практика показала, что организаци-
онная структура стратегического уровня 
туристско-информационного цента пре-
имущественно формируется из органов 
публичной власти и управления. На этом 
уровне обязательно должен быть опре-
делен административный координатор 
для планирования и координации ме-
роприятий по сотрудничеству с прави-
тельственными структурами, государ-
ственными учреждениями и органами 
публичной власти.

Этап 4. Оценка инвестиционных ри-
сков в туристской отрасли должна про-
водиться туристско-информационным 
центром с учетом результатов анализа 
по таким показателям: коэффициент 
вариации показателя рентабельности 
капитала по отдельным периодам; ко-
эффициент вариации рентабельности 
в рамках отдельных туристских пред-
приятий; уровень конкуренции; уровень 
инфляционной устойчивости на турист-
ские услуги; уровень социального на-
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пряжения в туристской отрасли. Суще-
ственное значение при определении до-
полнительных источников дохода при-
обретает анализ туристской аудитории 
и мотивы, вызывающие необходимость 
в путешествии.

Акцентирование внимания на приве-
денных мотивах позволит повысить цен-
ность туристских ресурсов г. Москвы 
для потенциальных клиентов. Следую-
щая составляющая – клиентская. Что-
бы консолидировать отечественный ту-
ристский потенциал, создать основы для 
привлечения инвестиций в туристскую 
индустрию, улучшить конкурентные по-
зиции городского туристского продукта 
системный анализ ситуации показал, 
что в ближайшей перспективе турист-
ско-информационному центру следует 
сосредоточиться на формировании эф-
фективного механизма государственно-
частного партнерства на всех уровнях.

Практика показала, что с ростом 
рыночного потенциала туристской ин-
дустрии растет и вес профессиональ-
ных ассоциаций. Таким образом, от-
ветственная власть должна поддержать 
как институциональное строительство 
туристско-информационных центров, 
так и создать эффективные механизмы 
государственно-частного партнерства 
по всей вертикали. Поэтому для эффек-
тивного решения на национальном уров-
не проблем современного туризма, охва-
тывающего почти все сферы экономики 
и социально-культурной жизни, следует 
возобновить деятельность различных 
информационных центров, обеспечив 
участие в их работе представителей 
ведущих структур профессионально-
го сектора.

В этом случае, культура и искус-
ство, как составляющие качественного 
туристского продукта имеют немалое 
значение для туризма и курортов, одна-
ко современная ситуация требует, что-
бы в развитии отрасли в определенной 
степени участвовало значительное ко-
личество туристско-информационных 
центров. Это вызвано и тем, что уровень 
мультипликативного влияния туризма 
на другие отрасли экономики в мире не-
уклонно растет.

Важным аспектом развития туризма 
в г. Москве также является учет изме-
нений интересов клиентов. Сегодняш-

няя конъюнктура мирового туристского 
рынка при определенных условиях мо-
жет быть использована городом для вы-
хода на качественно новый уровень кон-
курентоспособности. Речь идет, в част-
ности, о формировании предложений 
для оздоровительного и медицинского 
туризма, что в условиях мирового кри-
зиса приобретает вес главного моти-
ва путешествия.

В Москве очень развиты медицин-
ские учреждения, а уровень специали-
стов медицинской сферы в некоторых 
направлениях превышает мировой. Это 
обусловлено историческими аспектами 
и сложившейся базой квалифицирован-
ных медицинских кадров. В такой ситу-
ации туристско-информационный центр 
должен не только активизировать мар-
кетинговую деятельность на традицион-
ных рынках, но и с большей настойчиво-
стью работать на других рынках.

Исследования свидетельствуют, что 
дальнейшее развитие детского, моло-
дежного и культурно-познавательно-
го туризма возможно через внедрение 
на постоянной основе культурно-позна-
вательных путешествий и тематических 
экскурсий, разработку новых механиз-
мов организации активного и разноо-
бразного отдыха средствами туризма 
и краеведения.

При этом ради сохранения финансо-
вых ресурсов на развитие отечественно-
го городского туризма, учета интересов 
клиентов, необходимо повысить бюд-
жетные расходы на рекламно-информа-
ционную поддержку туризма, которую 
будет проводить туристско-информа-
ционный центр. В то же время, полез-
ны и традиционные формы улучшения 
туристского имиджа, особенно на це-
левых туристских рынках, где должны 
проводиться комплексные рекламные 
кампании с участием заинтересованно-
го бизнеса.

Практика показала, что в государ-
ственной собственности еще находится 
значительное количество туристских 
и рекреационных инфраструктурных 
объектов. При условии их эффективно-
го использования они могли бы значи-
тельно улучшить показатели туристской 
отрасли города.

Так, объекты незавершенного стро-
ительства и убыточные предприятия 
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могут быть предложены инвесторам 
на продажу или в концессию в контек-
сте муниципальных программ развития 
туризма. Для тех государственных пред-
приятий, которые могут быть конкурен-
тоспособными, стоит создать отдельную 
управляющую компанию, которую будет 
координировать туристско-информаци-
онный центр.

В этом случае менеджмент качества 
обслуживания представляет собой си-
стему мер по решению проблем и ис-
пользованию стандартов с целью роста 
прибыли и производительности опера-
ций. Поэтому можно выделить три глав-
ных компоненты менеджмента качества: 
стратегическое планирование операций 
туристско-экскурсионного обслужива-
ния; деятельность проблемных групп 
и тренинг персонала; использование 
стандартов туристского обслуживания.

Туристский бизнес и органы власти 
в настоящее время требуют абсолютно 
новых по качеству системных научных 
исследований  – такие работы должны 
быть более прагматичными и конкрет-
ными, иметь высокую рыночную стои-
мость как для бизнеса, так и для новых 
инвесторов туристской сферы. Поэтому 
туристско-информационный центр мо-
жет организовать маркетинговые иссле-
дования туристских потоков. Эти иссле-
дования являются крайне необходимыми 
и для городов, особенно тех, в которых 
туристский потенциал раскрыт не в пол-
ной мере.

Продолжительность второго этапа 
может составлять от полугода до трех 
лет. В этом случае предлагаемый пере-
чень и содержание основных инфор-
мационных услуг должен включать: 
предоставление информации относи-
тельно средств размещения, свободных 
мест, стоимости обслуживания, брони-
рование мест в средствах размещения; 
предоставление информации о расписа-
нии движения транспорта, подбор вы-
годных рейсов, бронирование билетов; 
предоставление информации о месте на-
хождения и работе музеев, выставочных 
центров, галерей, филармонии, театров, 
цирка, киноконцертных залов (их ре-
пертуаре на данный момент, стоимости 
входных билетов), дельфинария, зоо-
парка, планетария, клубных заведений; 
предоставление информации об исто-

рико-культурных объектах города, их 
размещение и советы по их посещению; 
предоставление информации о событий-
ных мероприятий в городе  – прохож-
дение выставок, ярмарок, семинаров, 
концертов и др.; информация о составе, 
предложении и стоимости туристских 
продуктов и экскурсий; предоставление 
информации относительно заведений 
питания; предоставление информации 
относительно промышленных предпри-
ятий города; предоставление информа-
ции о размещении предприятий сферы 
обслуживания: медицинские, банков-
ские учреждения, салоны, прокат авто-
транспорта и др.

К перечню и содержанию дополни-
тельных (платных) услуг туристско-ин-
формационного центра можно отнести: 
продажу печатной туристской продук-
ции  – атласов, карт, путеводителей; 
продажа сувенирной продукции; рекла-
мирование и продвижение услуг пар-
тнерских организаций; предоставление 
экскурсионных услуг с привлечением 
специалистов-экскурсоводов партнер-
ских организаций.

Экскурсии предлагается проводить 
как в групповой так и в индивидуаль-
ной форме. Перечень экскурсионных 
маршрутов туристско-информационно-
го центра может включать: пешеходные: 
«Исторический центр города», «Москва 
театральная», «Выдающиеся архитек-
турные памятники города Москвы» 
и транспортные: «Смотровая экскур-
сия по г. Москва», «Храмы Москвы», 
«Москва в годы Великой Отечествен-
ной войны».

Разработка и выпуск туристской ин-
формационно-рекламной продукции мо-
жет включать: информационно-реклам-
ный справочник «Москва приглашает» 
(на русском и английском языках); ту-
ристскую карту-схему г. Москвы (на рус-
ском и английском языках).

В то же время необходимо провести 
инвентаризацию имеющихся турист-
ских ресурсов и обеспечить создание 
сайта туристско-информационного цен-
тра. Данная задача заключается в соз-
дании макета сайта и заключении со-
глашения с провайдером. Накопленную 
информацию следует распределить в со-
ответствии с предложенными группами 
информационных услуг. Данный сайт 
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должен иметь возможность системы 
административного доступа всех заин-
тересованных организаций и партнеров 
туристско-информационного центра.

Кроме того, необходимо провести 
маркетинговые исследования, суть 
которых заключается в разработке 
портрета потребителя и исследова-
нии спроса на отдельные виды услуг 
туристско-информационного центра, 
сборе и обработке статистической ин-
формации, подготовке аналитических 
отчетов [8, 12, 14]. 

При этом расширение рекламной де-
ятельности заключается в установлении 
договорных отношений с предприятиями 
туристской инфраструктуры на рекламу 
их услуг за работу туристско-инфор-
мационного центра на платной основе. 
Предполагается также участие турист-
ско-информационного центра в выста-
вочных мероприятиях как регионально-
го, так и национального характера. 

3-й этап означает обеспечение устой-
чивого развития туристско-информа-
ционного центра. Данный этап связан 
с количественными и качественными 
изменениями в работе туристско-инфор-
мационного центра и предусматривает 
осуществление таких последовательных 
шагов: увеличение объема коммерческой 
деятельности туристско-информацион-
ного центра; повышение конкуренто-
способности персонала; разработку си-
стемы дополнительных платных услуг; 
совершенствование веб-сайта; расшире-
ние границ деятельности и влияния.

Постепенно за счет активизации 
коммерческой деятельности и расши-
рения деловых связей с предприятия-
ми туристской инфраструктуры города, 
доходы от деятельности на этом этапе 
должны расти. Таким образом, турист-
ско-информационный центр может пе-
рейти от бюджетного финансирования 
к самофинансированию.

На этом этапе происходит повыше-
ние конкурентоспособности персонала. 
Кроме того, эффективность функцио-
нирования центра в значительной сте-
пени может зависеть от персонала. По-
вышение конкурентоспособности пер-
сонала, как правило, осуществляется 
за счет его профессионального развития, 
то есть расширения функциональных 
обязанностей, повышения квалифика-

ции (в том числе за счет участия в семи-
нарах и тренингах).

Заслуживает внимание также разра-
ботка системы дополнительных платных 
услуг. В этом случае определение наибо-
лее оптимального соотношения платных 
и бесплатных услуг является основной 
задачей туристско-информационного 
центра на этапе устойчивого развития. 
В состав дополнительных платных ус-
луг туристско-информационного центра 
необходимо включить: транспортные ус-
луги; услуги гидов и переводчиков для 
иностранных туристов; услуги по прода-
же и бронированию билетов на культур-
ные и спортивные события; расширение 
ассортимента сувенирной продукции 
и печатных материалов.

Исследования свидетельствуют, что 
расширение границ деятельности и вли-
яния заключается в разработке и вопло-
щении в жизнь совместных мероприятий 
с организациями партнерами: проведе-
ние семинаров-презентаций, выставок, 
совместных рекламных кампаний, под-
держка новых продуктов, организация 
ознакомительных поездок для професси-
оналов туриндустрии, представительство 
интересов региона за рубежом и расши-
рение информационной базы г. Москвы.

При этом совершенствование веб-
сайта возможно через предоставление 
более точной, достоверной, всесторон-
ней постоянно обновляемой информа-
ции пользователям Интернета о вновь 
созданных туристских аттракциях, ме-
стах проживания, ресторанах, кафе, ба-
рах, местах развлечений, включая весь 
спектр услуг, которые предоставляет 
туристско-информационных центр. 
В то же время обновление и совершен-
ствование информации на веб-сайте по-
зволит охватить значительный целевой 
сегмент туристского рынка, что будет 
способствовать популяризации мест-
ности и привлечению большего количе-
ства туристов.

Туристско-информационный центр 
можно считать элементом инновацион-
ной инфраструктуры туристской инду-
стрии, поскольку с его помощью тури-
сты и прочие субъекты туризма имеют 
возможность получить туристскую ин-
формацию и консультативные услуги 
по туристской деятельности в местности 
и за ее пределами.
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Таблица 1
Цели и задачи создания туристско-информационных центров

№ 
п/п

Цели туристско-информационного 
центра

Задачи туристско-информационного центра

1 Привлечение в регион значительного 
количества туристов 

Информационное обеспечение субъектов инду-
стрии туризма

2 Развитие системы внутреннего туризма Повышение качества туристской продукции и 
качества туристских услуг в регионе

3 Повышение конкурентоспособности 
местности через улучшение туристской 
инфраструктуры

Улучшения транспортного сообщения, форми-
рование сети средств размещения туристов и 
туристско-информационных центров на нацио-
нальном уровне

4 Пополнение местного бюджета за счет 
налогообложения субъектов туристского 
бизнеса

Планирование, организация, мотивация, мони-
торинг, контроль и регулирование туристских, 
информационных потоков

5 Рациональное использование туристско-
рекреационных ресурсов местности

Учет рекреационной и психологической нагруз-
ки на регион

6 Привлечение инвестиций в туристский 
бизнес

Улучшение инвестиционного климата в регионе

Рис. 1. Организационная структура туристско-информационного центра

Теоретически в законодательстве 
Российской Федерации задекларирова-
но о приоритетности развития туризма, 
а на самом деле туристские программы 
не выполняются. При этом туристско-
информационный центр представляет 
собой организацию, в которой предо-
ставляют информацию и консультации 
о туристских возможностях и ресурсах 
местности, которую посещают туристы, 
а также осуществляют обмен такой ин-
формацией с другими туристско-инфор-
мационными центрами.

Деятельность туристско-информа-
ционного центра должна быть направ-
лена на информирование и консульти-

рование туристов и других субъектов 
туристской отрасли экономики, рекламу 
и продвижение туристско-рекреацион-
ных ресурсов и других достопримеча-
тельностей местности, ведь увеличение 
расходов на рекламу туристского про-
дукта влечет за собой повышение до-
ходов туристской отрасли экономики. 
Часто информированием туристов о ре-
гионе занимаются туристские офисы 
и бюро для посетителей с определен-
ными часами работы, которые ориен-
тированы не только на людей, которые 
нуждаются в некоторой информации, 
они также предлагают и предоставляют 
туристские услуги и продукты.
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В современных условиях функци-
онирования туристской отрасли заин-
тересованы в деятельности туристских 
информационных центров все стороны 
этого процесса. Государственные и мест-
ные органы власти могут ожидать увели-
чения налоговых поступлений от роста 
туристской активности в регионе. Орга-
низации и предприятия сферы турист-
ского бизнеса – туристские операторы 
и агентства, гостиницы, рестораны, те-
атры, туристские базы, супермаркеты – 
ожидают увеличения прибылей.

В основном государство было ини-
циатором создания туристско-информа-
ционных центров с целью лучшей орга-
низации туристского движения в городе. 
Основная цель таких туристско-инфор-
мационных центров предоставить тури-
сту любую информацию о месте пребы-
вания, например, о количестве свобод-
ных мест в отелях или о самых популяр-
ных достопримечательностях.

Но, по нашему мнению, деятель-
ность туристско-информационных цен-
тров не должна ограничиваться предо-
ставлением информационно-консуль-
тационных услуг, а распространяться 
на продвижение туристских достопри-
мечательностей местности среди тури-
стов. Конкретные цели и задачи созда-
ния туристско-информационных цен-
тров представлены в таблице 1.

Кроме того, структура и форма ор-
ганизации туристско-информационного 
центра зависит от целей и задач, кото-
рые он должен решать, статуса и места 
в структуре, приоритетов в туристской 
деятельности в регионе, где он действу-
ет. В зависимости от задач, туристско-
информационные центры можно подраз-
делить на местные, региональные и на-
циональные центры, которые должны 
сотрудничать между собой.

Также туристско-информационные 
центры могут функционировать в составе: 
маркетинговых организаций туристского 
направления, действующих как принима-
ющие туристские агенты или туристские 
операторы, предлагающие туристский 
продукт, сформированный из услуг, кото-
рые предоставляет данное туристское на-
правление; туристских офисов или бюро 
разного уровня (местных, региональных 
и национальных); ассоциаций работников 
туристской индустрии (например, ассоци-

ации местных рестораторов); отраслевых 
туристских ассоциаций (например, ассо-
циации местных отелей).

В зависимости от формы собствен-
ности, финансирование туристско-ин-
формационного центра можно осущест-
влять из бюджетных поступлений или 
собственных (привлеченных) денеж-
ных средств предпринимателей, а также 
за счет средств пользователей этих за-
ведений. При этом форма собственно-
сти туристско-информационного центра 
не влияет на результаты его деятельно-
сти, но имеет определяющее влияние 
на определение цели, которой стремится 
достичь организация.

Как правило целью государственной 
или коммунальной формы собственно-
сти должно быть обеспечение эффек-
тивного использования государственных 
средств и получение социального эффек-
та; целью туристско-информационного 
центра с частной собственностью может 
быть максимизация прибыли. Поэтому 
управление туристско-информацион-
ным центром осуществляется соответ-
ственно на государственном, местном 
уровне или собственными силами пред-
принимателей. Но учет общих функций 
менеджмента должен быть обеспечен.

По организационной структуре ту-
ристско-информационные центры могут 
быть самостоятельными или в соста-
ве туристского кластера, или комбина-
та, в котором организации объединены 
на основе общей технологии, не име-
ют юридической самостоятельности 
и управляются дирекцией головного ту-
ристского предприятия.

Практика показала, что для успешно-
го развития туризма в стране необходи-
мо тесное сотрудничество органов вла-
сти, местного самоуправления и пред-
приятий туристской индустрии. Обмен 
информацией между этими институтами 
будет осуществляться работниками ту-
ристско-информационных центров, сеть 
которых должна покрывать всю террито-
рию государства в местах, где имеются 
туристские ресурсы. При этом, структу-
ра туристско-информационного центра 
представлена на рисунке 1.

Поэтому посредством националь-
ной сети туристско-информационных 
центров может улучшиться управление 
и регулирование туристской деятельно-
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стью на государственном уровне, что 
должно привести к привлечению в Рос-
сийскую Федерацию значительного ко-
личества туристов.

Выводы
Подводя итоги, можно отметить, что 

услугами туристско-информационного 
центра смогут воспользоваться не только 
официально зарегистрированные тури-
сты и экскурсанты, но и неорганизован-
ные туристы, которые будут посещать 
данный регион. Следует также отметить, 
что кроме коммерческой эффективности 
данное предложение имеет высокую со-
циальную значимость, поскольку обе-
спечит решение нескольких важных за-
дач с точки зрения развития туризма:

– появление единого центра, в ко-
тором накапливается и структурирует-
ся вся необходимая информационная 
база туристских предприятий, объектов  

и ресурсов города и является основой 
для эффективных коммуникаций хозяй-
ствующих субъектов, общества и орга-
нов власти в сфере туризма;

– расширение туристской инфра-
структуры города в соответствии с меж-
дународными стандартами, по которым 
туристско-информационный центр явля-
ется ее неотъемлемой составляющей;

– создание комплексного взгляда 
на характер и специфику Москвы как ту-
ристского города, формирование образа 
Москвы как города, привлекательного 
для внутреннего и въездного туризма;

– разработка структуры туристско-
го образа и бренда города, в том числе 
с продвижением черт уникальности, экс-
клюзивности, безопасности, качества 
и других потребительских свойств;

– продвижение турпродуктов Мо-
сквы на внутреннем и международ-
ном рынках.
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