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Рост информатизации современного 
общества предъявляет новые требования 
к развитию современных корпоратив-
ных коммуникаций в туризме. Не смотря 
на кризис в мировой экономике и в ту-
ристской отрасли разных стран, остро 
встает вопрос формирования новых под-
ходов и направлений развития данного 
бизнеса, который может развиваться 
за счет интеграции и информатизации 
туристских процессов в данной отрасли. 

Следует указать, что невозможно 
представить современный мир без Ин-
тернета, который является основным ка-
налом распространения массовой и биз-

нес-коммуникации. Огромный сегмент 
интернета сейчас вовлечён в социальную 
среду, где люди взаимодействуют, об-
мениваются идеями и создают контент. 
Потребители легко и беспрепятственно 
имеют возможность взаимодействовать 
с другими потребителями, организаци-
ями, мировыми брендами и другими 
компаниями [5]. Эти и другие проблемы 
определили направления и актуальность 
данного исследования.

Инвестирование в данные направле-
ния цифрового сервиса туризма, позво-
лят российским компаниям сохранить 
устойчивость в своем развитии в период 
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пандемии и снизить затраты на услуги, 
персонал. Проблемы устойчивого раз-
вития туризма с использованием совре-
менных информационных технологий 
в период пандемии в разных странах 
имеет свои специфические особенно-
сти, которые должны быть учтены в рам-
ках гармонизации международных зако-
нодательных актов в этом направлении 
и формировании единого туристского 
цифрового пространства.

Данными вопросами занимались такие 
ученые, как: Абдулов А.В., Аламеда Ур-
куихо (Испания), Алеева В.А., Богданова 
А.Л., Дьяков Т.С., Зеленко Д.Г., Ковалева 
И.Н., Конобеева А.Б., Краснов С.В., Кры-
лов А.Н., Макаренко С.Н., Морозов М.А., 
Морозова Н.С., Мочалова Ю.Д., Мухамет-
зянова Ф.Г., Мухин Д.Э., Никулин Д.Ю., 
Погорелов А.Х., Поткина Е.С., Рагулин 
П.Г., Романова Л.М., Рындач М.А., Саак 
А.Э., Самакаева М.Д., Сахарчук Е.С., Сер-
дюков С.Д., Сердюкова Н.К., Стахова Л.В., 
Столяренко А.В., Холопова Л.А., Хурра-
мов О.К., Чебаненко А.С. и др.

Актуальность данной темы заклю-
чается в необходимости разработки 
практических рекомендаций по повы-
шению эффективности информати-
зации корпоративных коммуникаций 
в туризме.

Цель исследования выявить теоре-
тические аспекты и разработать прак-
тические рекомендации по развитию 
информатизации корпоративных комму-
никаций в туристской отрасли россий-
ских компаний.

Материалы и методы исследования: 
методологической основой исследова-
ния стал системный анализ, представ-
ляющий собой последовательность дей-
ствий по установлению структурных 
взаимосвязей между основными тен-
денциями управления информатизации 
корпоративных коммуникаций в услови-
ях функционирования рынка туристских 
услуг, как в России, так и за рубежом.

Выводы
Применение информационно-ком-

муникационных технологий может в ус-
ловиях пандемии повысить конкуренто-
способность корпоративных коммуника-
ций в туриндустрии, будет способство-
вать повышению: качества, доступности 
авиарейсов, различных транспортных 

средств, бронированию гостиничных 
номеров в отелях; улучшит уровень об-
служивания, процесс предоставления 
актуальной оперативной информации, 
широкого спектра туристских услуг, по-
высит эффективность работы персонала 
с потребителями туристских услуг.

Для этого многим туристским ком-
паниям необходимо наладить обмен 
информации между субъектами рынка, 
создавая специализированные комму-
никационные каналы между сотрудни-
ками, заинтересованными группами. 
В настоящее время координация их 
действий, регулирование, гармонизация 
и рационализация информационных 
потоков на уровне российских корпо-
ративных коммуникаций может дать 
синергетический эффект от взаимодей-
ствия бизнесов, что значительно сни-
зит их коммуникационные затраты. Для 
этого необходимо также рационально 
использовать технологии и технические 
средства, которые должны соответство-
вать мировым стандартам и требовани-
ям туристкой отрасли. Для реализации 
данных направлений необходимо иметь 
соответствующий уровень высококвали-
фицированных специалистов, владею-
щих современными информационными 
технологиями, различными приемами, 
методами управления коммуникаци-
онными процессами, деловой и языко-
вой культурой.

Формирование информационных 
потоков корпоративных коммуникаций 
в туризме должны быть ориентированы 
на спрос и потребности клиентов рын-
ка с учетом накопленного российского 
и зарубежного опыта и изменения пред-
почтений в условиях пандемии. Комму-
никационные информационные потоки 
должны быть ориентированы не только 
на внутренний, но и на международ-
ный туризм.

Основными представителями тури-
стической индустрии выступают раз-
личные фирмы туроператоры и тураген-
ты, которые занимаются планированием 
и организацией различных туристиче-
ских поездок и долговременных путеше-
ствий, продажей их в виде путевок и туров 
на определенный срок; предоставляющие 
услуги по временному размещению, пи-
танию туристов (гостиницы, кемпинги, 
мотели, ротели. ботели, флотели и др.), их 
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передвижению по стране, а также органы 
управления, информации, рекламы по ис-
следованию туризма и подготовке для 
него высококвалифицированных кадров, 
предприятия по производству и продаже 
товаров туристского спроса. Совместно 
с туристской индустрией работают и дру-
гие, для которых обслуживание туристов 
не выступает основным видом деятель-
ности (предприятия культуры, торговли 
и т. д.). Следует помнить, что туризм яв-
ляется информационно-насыщенным ви-
дом деятельности.

Информация выступает связующим 
звеном, которое удерживает различных 
производителей в рамках туристиче-
ской отрасли. Именно информационные 
потоки, а не какие-либо вещественные 
товары могут обеспечить связь между 
производителями туристских услуг; они 
идут не только в виде потоков различных 
данных, но выступают также в форме 
услуг, платежей, комиссий, взаиморас-
четов и инвестиций.

Таким образом, инвестиции в инфор-
матизацию корпоративных коммуника-
ций в туризме может дать толчок для их 
стабильно устойчивого развития.

Системный эффект коммуникации, 
раскрывая основные компоненты, пред-
ставлен на рис. 1.

Качественные характеристики ком-
муникации и бизнес-моделей (инфор-
мирование сообщением, процесс ком-
муникации) представлены на рисунке 
2 и рисунке 3.

Сложно охарактеризовать современ-
ные компании игнорирующие многочис-
ленные площадки в Интернет, в пользу 
продвижения своих товаров и услуг по-
средством традиционного маркетинга, 
поэтому вовлечение потребителей через 
социальные сети является приоритетным 
фактором современного маркетингово-
го подхода [2]. Эра цифровизации всех 
сфер деятельности, привела к появлению 
цифрового маркетинга (digital-marketing), 
который соединил в себе традиционные 
инструменты продвижение товаров и ус-
луг, в том числе сферы туризма и госте-
приимства, через многочисленные циф-
ровые платформы, каналы, площадки, 
используя как традиционным  [4], так 
и гибридные бизнес-модели массовой 
коммуникации, и всевозможные направ-
ления развития бизнес-моделей (рис. 4). 

Цифровой маркетинг использует совре-
менные digital-каналы и SMM-технологий 
в продвижении товаров и услуг. Каналы 
коммуникации, позволяющие устанавли-
вать достаточно надежное двухстороннее 
взаимодействие с наилучшей окупаемо-
стью инвестиций (ROI) и использовать их 
в совокупности [3], представлены на ри-
сунке 5.

Популярные платформы Facebook, 
Twitter, Instagram, предлагают компаниям 
различные способы взаимодействия и об-
щения с потребителями, например, online 
обслуживание клиентов, информационная 
поддержка продукта, личный кабинет для 
настройки гео и таргетинга, а также по-
лучение обратной связи. Правильное ис-
пользование социальных сетей для туриз-
ма и гостеприимства приносит огромную 
пользу и повышает продажи за счет вовле-
ченности потребителей, нельзя отрицать 
что молниеносное развитие, доступность 
и повсеместное распространение Интерне-
та, кардинально изменил характер и спо-
собы для рекламирования товаров и услуг, 
а также повлиял на поведение потребите-
лей, делая их более активными, что повли-
яло на способы, с помощью которых долж-
на распространяться реклама [1].

Цифровой маркетинг (digital-
маркетинг) это привлечение и удержание 
клиентов не только с помощью интернета, 
но и использованием любых доступных 
технологических средств и всевозможных 
форм цифровой коммуникации. Включает 
в себя не только рассылки по электронной 
почте, социальные сети и интернет-рекла-
му, но и текстовые, мультимедийные со-
общения. Преимущества использования 
цифрового маркетинга на рынке туруслуг 
представлены на рисунке 6.

На сегодняшний день, российский ры-
нок туристских Интернет-услуг, отстает 
от западного.

По результатам исследования компа-
нии Mediascope, в 2018-2019 году за това-
ры и услуги онлайн платили 94% жителей 
крупных российских городов. В 2019 г. 
32% жителей России самостоятельно бро-
нировали отели через интернет. По срав-
нению с 2018 г. число самостоятельных 
онлайн-бронирований увеличилось на 3%, 
при этом 60% россиян предпочитают при-
обретать билеты на различные виды транс-
порта онлайн, этот показатель так же на 3% 
превышает показатели 2018 г (рис. 7) [8]
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Рис. 1. Компоненты массовой коммуникации

Рис. 2. Информирование сообщением

Рис. 3. Процесс коммуникации
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Рис. 4. Особенности разработки и стратегии цифрового маркетинга

Рис. 5. Каналы коммуникаций цифрового маркетинга

Рис. 6. Ценность digital-marketing на рынке туристских услуг
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Рис. 7. Коммуникации (оплата) россиян через сеть Интернет, в % по годам

Выводы 
Основываясь на этих исследовани-

ях, можно с уверенностью сказать, что 
российский on-line сегмент рынка ту-
ристских и гостиничных услуг растет. 
Проживание в гостинице и покупка би-
летов предпочтительней через Интернет, 
так же клиенты выделяют преимуще-
ством более выгодную цену на услуги 
и возможность планировать поездки са-
мостоятельно [6, 7].

Развитие on-line сегмент рынка ту-
ристских и гостиничных услуг тесно 
связано с быстрым ростом и большими 
объемами пользовательского контента.

Блоги, vloge, веб-журналы, микро-
блоги, социальные сети, подкасты – это 
гигантский сегмент пользовательского 
контента, который содержит многочис-
ленные отчеты пользователей о совер-
шенных путешествиях, рейтингах, от-
зывах, рекомендациях, сайтах с online 
обзорами отелей и дестинации, все это, 
можно назвать виртуальное информаци-

онное пространство, которым необходи-
мо управлять при формировании совре-
менных корпоративных коммуникаций. 

Правильное использование такого 
информационного поля для туристских 
и гостиничных организаций значитель-
но расширяет современные инструмен-
ты маркетинга и в перспективе позволит 
снизить затраты на продвижение тур-
продуктов и гостиничных услуг, за счет 
открытости источников, сформировав-
шегося к ним доверия клиентов, на-
полненности качественным и достовер-
ным контентом.

Широкое применение электронной 
техники и автоматизация постепенно 
становятся одной из наиболее важных 
задач развития современной туристской 
индустрии мира, а управление информа-
ционными потоками и коммуникациями 
- приоритетными направлениями в раз-
витии корпоративных туристских ком-
паний на международном и российском 
рынках. 
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