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ОЦЕНКА ВЛИЯНИЯ ЦИФРОВЫХ ТЕХНОЛОГИЙ НА КЛЮЧЕВЫЕ 
БИЗНЕС-ПРОЦЕССЫ ТУРИСТСКИХ ПРЕДПРИЯТИЙ 

 

ASSESSING THE IMPACT OF DIGITAL TECHNOLOGY ON KEY 

BUSINESS PROCESSES IN TOURIST ENTERPRISES 

 

Аннотация. В статье рассмотрена оценка влияния цифровых технологий на бизнес-

процессы туристских предприятий России на примере регионов ЦФО, включая экспертную 
оценку внедрения цифровых технологий, перспектив развития туристских предприятий, 
маркетинговых коммуникаций, уровня цифровой трансформации, уровня использования 
цифровых технологий и уровня развития цифровой среды туристских предприятий в 
Московской области. 
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Развитие цифровых технологий кардинально трансформирует туристскую 

отрасль во всем мире, включая Россию. В условиях глобальной цифровизации 

предприятия туриндустрии вынуждены адаптироваться к новым условиям, 

пересматривая свои бизнес-модели и оптимизируя ключевые процессы с 

помощью цифровых решений. К основным бизнес-моделям турпредприятий 

относят несколько типов (таблица 1). 
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Таблица 1 – Типы бизнес-моделей туристских предприятий [4] 

Бизнес-модель Каналы 
взаимодействия с 

клиентами 

Ценность для 
клиентов 

Инструменты 

Традиционная Лично, по 
телефону 

Основные и 
дополнительные 

услуги 

Физическое общение, СМИ, 
Microsoft Office, ручное 
управление и принятие 

решений 

Online Online Основные и 
дополнительные 

услуги 

Виртуальное общение, 
цифровая маркетинг, таргет, 

электронный 
документооборот и платежи 

Глобальная Online (клиенты-

компании) 
Прямые 

предложения для 
турпредприятий 

Online-системы 
бронирования, электронный 

документооборот 

Информационная Online Информация об 

основных и 
дополнительных 
услугах, отзывы 

Цифровая маркетинг 

Социальная Online Получение 
информации, 

взаимодействия 
клиентов друг с 
другом (честные 
отзывы из 1 рук) 

Социальные сети, таргет 

Цифровая Online Основные и 
дополнительные 

услуги, 
информация, 

отзывы 

Виртуальное общение, 
цифровая маркетинг, 

социальные сети, таргет, ИИ, 
CRM, BigData, автоматизация 

управления и принятия 
решений, электронный 

документооборот и платежи 

 

Данные таблицы показывают, что есть несколько типов бизнес-моделей, 

которые функционируют отдельно друг от друга, но последняя цифровая бизнес-

модель объединяет часть других моделей, также она более актуальна в 

современных условиях и более эффективна. 

Влияние цифровых технологий проявляется на всех этапах 

взаимодействия с клиентами – от маркетинга и бронирования до 

послепродажного сервиса. Основные цифровые технологии, влияющие на 

туризм представлены на рисунке 1. 
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Рисунок 1 – Цифровые технологии, влияющие на индустрию туризма [2] 

 

Представленные цифровые технологии имеют большое значение для 

туристских предприятий в современных условиях, так как клиенты хотят видеть 

все в режиме реального времени и общаться без отрыва от текущих дел, то есть 

пользоваться информационными и цифровыми технологиями. 

Также современный мир нацелен на глобальную цифровизацию и 

внедрение ее во все бизнес-модели предприятий, в том числе туристских. Есть 

две группы признаков бизнес-идей цифровой трансформации: создание новых 

бизнес-моделей на основе цифровых технологий и внедрение цифровых 

технологий в существующие бизнес-модели со стороны спроса и предложений. 

Влияние цифровых технологий на ключевые бизнес-процессы 

подразумевает [1]. 

Маркетинг и продвижение – таргетинг, контекстная реклама, SMM 

позволяет точно определять целевую аудиторию, способствует увеличению 

рентабельности рекламы за счет аналитических инструментов. 

Продажи и бронирование снижают зависимость от физических офисов и 

туроператоров, интегрируют с глобальными дистрибутивными системами 

(GDS), расширяя охват рынка, повышает уровень автоматизации. 

Работа с клиентами повышает лояльность клиентов и удержание (CRM), 

доступность услуг (AI-ассистенты), персонализацию предложений, благодаря 

анализу данных о поведении клиентов. 
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Управление и внутренние процессы автоматизируют документооборот и 

логистику, оптимизируют кадровые процессы, уточняет финансовое 

планирование и учет благодаря цифровым ERP-системам. 

Примеры успешного внедрения цифровых технологий в Российской 

Федерации: 

TUI Россия активно использует CRM, онлайн-аналитику и мобильные 

приложения для бронирования. 

Biletix и Aviasales – лидеры в онлайн-продажах билетов, используют AI для 

построения маршрутов и ценовых рекомендаций. 

Level.Travel – автоматизация выбора и подбора туров по более чем 100 

параметрам. 

Сочи-парк – внедрение AR-технологий для экскурсий и навигации. 

RUSSPASS – цифровая экосистема сервисов для путешествий по России, 

позволяет формировать план поездки, бронировать отели, приобретать билеты 

на транспорт, в музеи и другие достопримечательности, выбирать рестораны и 

т.д.. 

Субъекты ЦФО также использует цифровые технологии и инициативы для 

повышения эффективности функционирования туристских предприятий внутри 

региона (таблица 2). 

Таблица 2. – Цифровые инициативы туристской отрасли в субъектах ЦФО 

[5] 

Регион Цифровые инициативы в туризме Статистика и достижения 

Москва Платформа Russpass для 
планирования поездок 

Интеграция AR/VR в музеях и 
парках 

Мобильные приложения для 
туристов  

Москва является лидером по числу 
туристов в России 

Высокий уровень цифровизации 
туристической инфраструктуры  

Тульская 
область 

Мобильное приложение Visit Tula 

с аудиогидами и AR-элементами 

Проект «Умный город» в Туле и 
Новомосковске  

В 2021 году область заняла 1-е место 
в стране по цифровой зрелости 

Активное внедрение цифровых 
технологий в туризм  

Ярославская 
область 

Участие в проекте «Большое 
Золотое кольцо» 

Внедрение электронных билетов и 
QR-кодов в музеях  

Развитие межрегионального туризма 

-Повышение доступности 
туристических объектов через 
цифровые технологии  
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Владимирская 
область 

Разработка цифровых маршрутов 
в рамках «Большого Золотого 
кольца» 

Онлайн-бронирование экскурсий  

Увеличение туристического потока 
благодаря цифровым инициативам 

Повышение качества туристических 
услуг 

Рязанская 
область 

Создание цифровых 
путеводителей 

Внедрение онлайн-сервисов для 
туристов  

Рост внутреннего туризма 

Повышение информированности 
туристов о региональных 
достопримечательностях  

Калужская 
область 

Разработка мобильных 
приложений для туристов 

Внедрение цифровых карт 
достопримечательностей  

Увеличение числа туристов 
благодаря цифровым инструментам 

Повышение удовлетворенности 
туристов  

Тверская 
область 

Внедрение цифровых гидов 

Разработка онлайн-платформ для 
бронирования туров  

Рост туристической активности 

Повышение конкурентоспособности 
региона в сфере туризма  

Ивановская 
область 

Создание виртуальных туров по 
музеям 

Внедрение цифровых сервисов 
для туристов  

Повышение интереса к региону 
среди туристов 

Увеличение числа посещений 
культурных объектов  

Костромская 
область 

Разработка цифровых маршрутов 

Внедрение онлайн-сервисов для 
планирования поездок  

Рост туристического потока 

Повышение качества обслуживания 
туристов  

Таблица составлена автором. 

 

В таблице представлена 9 субъектов ЦФО из 18, что уже позволяет сделать 

вывод о том, то большая часть субъектов внедряет цифровые технологии. ЦФО 

принимает около 30% туристского потока России, что показывает его лидерство 

по этому показателю среди федеральных округов. 

Необходимо учитывать проблемы внедрения цифровых технологий [3]. 

Финансово-экономические риски (высокая стоимость разработки ПО, 

долгий срок окупаемости и т.д.). 

Социальные риски (непринятие нового формата взаимодействия 

клиентами). 

Управленческие риски (не понимание руководства необходимости 

цифровизации). 

Неразвитость рынка (использование устаревших технологий). 

Кадровые риски (непринятие новых бизнес-процессов персоналом). 

Отсутствие инструментов работы с турами (ручная работа с агрегаторами). 

Недостаточная цифровая грамотность персонала. 

Цифровое неравенство между регионами. 
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Угрозы кибербезопасности. 

Проведена оценка проблем цифровизации в индустрии туризма с 

привлечением экспертов, результаты приведены на рисунке 2. 

 
Рисунок 2 – Оценка экспертами проблем внедрения цифровых технологий, 2024 г. 

 

Основной проблемой (28,60 %) с точки зрения экспертов является высокая 

стоимость разработки ПО, долгий срок окупаемости и т.д., то есть финансово-

экономические риски, далее социальные риски (непринятие нового формата 

взаимодействия клиентами) – 21,40 %, самая незначительная проблема – 

отсутствие инструментов работы с турами, то есть минимальная проблема 

заключается в нехватке автоматизации и ручной работе. 

Представленные проблемы тормозят развитие и внедрение цифровых 

технологий в бизнес-модели туристских предприятий, но без их внедрения у 

предприятий снижается конкурентоспособность за счет отставания от других 

организаций и клиентоориентированность из-за неучитывания желаний и 

потребностей клиентов. 

Перспективы развития туристских предприятий с учетом внедрения 

цифровых технологий. 

Разработка электронной карты туриста. 

Увеличение финансирования со стороны государства. 

Создание туристской экосистемы. 

Развитие сервисов онлайн-построения маршрутов. 
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Создание единой электронной площадки для вовлечения самозанятых лиц 

(гидов, экскурсоводов и др.) в туристскую деятельность. 

Развитие сервисов дополнительной реальности. 

Развитие «умного туризма» – умные города, интеграция с транспортной 

системой, цифровые гиды. 

Глубокая персонализация турпродукта с использованием ИИ. 

Экспертами оценены способы ускорения цифровизации туристских 

предприятий (рисунок 3). 

 
Рисунок 3 – Оценка экспертами перспектив развития турпредприятий при внедрении 

цифровых технологий, 2024 г. 
 

Эксперты разделили перспективы на три группы: наиболее значимая 

(19,40 %) – разработка электронной карты туриста и увеличение финансирования 

со стороны государства, имеющая среднее значение – создание туристской 

экосистемы, развитие сервисов онлайн-построения маршрута и создание единой 

электронной площадки для вовлечения самозанятых лиц в туристскую 

деятельность, наименее значимая – развитие сервисов дополненной реальности. 

Перспективы развития существуют и их необходимо использовать, но 

проблема в том, что не все они зависят только от туристских предприятий. Тем 

не менее без понимания и заявления о необходимости туристскими 

предприятиями внедрения цифровых технологий не будет ускорения 

цифровизации в России. 
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Далее экспертами была проведена оценка уровня маркетинговых 

коммуникаций туристских мероприятий Московской области (рисунок 4) по 

шкале от 0 до 2: 0 – низкий уровень, 1 – средний уровень, 2 – высокий уровень. 

 

Рисунок 4 – Экспертная оценка уровня маркетинговых коммуникаций туристских 
мероприятий Московской области 2024 г. 

 

Эксперты отметили высокий уровень интернет-маркетинга, средний 

уровень основных маркетинговых коммуникаций, а также дополнительные 

маркетинговые коммуникации разделили средний и высокий уровень, по 

мнению экспертов. 

Далее произведена экспертная оценка уровня популярности использования 

видов рекламы туристских предприятий Московской области (рисунок 5) по 

шкале от 0 до 2: 0 – наименее используемая, 1 – периодически используемая, 2 – 

наиболее используемая. 

 

Рисунок 5 – Экспертная оценка уровня популярности использования видов рекламы 
туристских предприятий Московской области 2024г. 
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Эксперты отметили средний уровень использования видов рекламы 

туристскими предприятиями в Московской области в 2024 г. 

Далее представлена экспертная оценка цифровой трансформации 

туристских предприятий Московской области (рисунок 6) по шкале от 0 до 2: 0 

– нет признаков использования цифровых технологий, 1 – используются 

некоторые информационные технологии, 2 – внедрены цифровые технологии. 

 

Рисунок 6 – Экспертная оценка уровня цифровой трансформации туристских предприятий 
Московской области 2024 г. 

По мнению экспертов, туристские предприятия Московской области 

находятся в середине пути к внедрению цифровых технологий в свое 

функционирование. 

Оценка экспертами используемости цифровых технологий туристскими 

предприятиями Московской области (рисунок 7) по шкале от 0 до 2: 0 – не 

используются, 1 – частично используются, 2 – используются наиболее 

полноценно. 

 
Рисунок 7 – Экспертная оценка используемости цифровых технологий туристскими 

предприятиями Московской области 2024 г. 
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Эксперты оценили используемость цифровых технологий предприятиями 

Московской области – частично используются: персонализация предложений, 

мобильные платформы, автоматизация через ИИ, а онлайн-бронирования 

используются наиболее полноценно, чуть меньше используются технологии 

цифрового маркетинга и электронной коммерции. 

Далее экспертная оценка уровня развития цифровой среды туристских 

предприятий Московской области (рисунок 8) по шкале от 0 до 2: 0 – абсолютно 

не развито, 1 – недостаточно развито, 2 – развито достаточно хорошо. 

 

Рисунок 8 – Экспертная оценка уровня развития цифровой среды туристских предприятий 
Московской области 2024 г. 

 

По мнению экспертов, уровень развития цифровой среды туристских 

предприятий в Московской области недостаточно развит. 

Цифровые технологии становятся неотъемлемой частью стратегического 

развития туристских предприятий в Российской Федерации. Их влияние 

охватывает все ключевые бизнес-процессы – от привлечения клиента до 

постсервисного сопровождения. 

Предприятия, успешно адаптирующиеся к цифровой трансформации, 

получают конкурентные преимущества, повышают эффективность и лояльность 

клиентов. Однако для успешного перехода требуется комплексный подход, 

включающий инвестиции, обучение персонала и выстраивание цифровой 

культуры внутри компании. 
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