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Постановка проблемы. Несмотря на отсутствие единства мнений в опреде-
лении туризма, бесспорен факт превращения туризма в сложную социально-
экономическую систему. В соответствии с определением Международной
ассоциации научных экспертов в области туризма, туризм как социально-
экономическая система является совокупностью отношений, связей и явле-
ний, возникающих во время перемещения и пребывания людей в местах,
отличных от их постоянного места проживания и не связанных с их трудовой
деятельностью [6]. 
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Система туризма подразумевает как воздействие экономики на туризм,
так и обратное воздействие. Индустрия гостеприимства, которая тесно связа-
на с системой туризма, является ее производной. Во взаимосвязи элементов и
структур туризма и гостеприимства можно рассматривать как часть экономи-
ческой системы. 

Создание и развитие региональной системы индустрии туризма и госте-
приимства (РСТИГ) как сложной социально-экономической системы требу-
ют формирования современной обширной теоретической базы менеджмента,
экономики, маркетинга, а также информационного, финансового, кадрового
и нормативно-правового обеспечения индустрии туризма и гостеприимства.
Одним из системообразующих факторов создания РСТИГ является наличие и
уровень развития в регионе соответствующей инфраструктуры, центральное
место в которой занимают фирмы и предприятия (информационно-туристи-
ческие центры, туристические фирмы и др.), предоставляющие услуги по
приему и угощению людей.

Анализ последних исследований и публикаций. В настоящее время накоп-
лен значительный научный и практический опыт изучения индустрии туризма
на микро- и макроуровнях, в частности такими учеными-экономистами, как:
М.Б. Биржаков [2], Дж. Боуэн [21], Г.М. Дуйсен [3], В.А. Квартальнов [5; 6],
Ф. Котлер [7], Е.С. Никитинский [10], А.Ш. Нургалиева [11], Г. А. Папирян
[13], С.К. Сураганова [16], Дж. Уокер [17], Г.Н. Юльчиева [19] и другие.

Нерешенные части проблемы. Вместе с тем работы исследователей зачас-
тую ограничиваются изучением текущих проблем сферы гостеприимства и
туризма и не направлены на формирование единой теоретико-методологичес-
кой базы по созданию их интегрированной системы. Незначительное внима-
ние уделяется и разработке методов, способов интеграции предприятий и
организаций данной сферы с прочими составными элементами среды на тер-
риториальном и отраслевом уровнях. Поэтому проблемы функционирования
и развития туризма как социально-экономической системы с точки зрения
организации туризма и рынка услуг гостеприимства изучены недостаточно. 

Целью исследования является поиск новых методов и главных направ-
лений совершенствования механизма управления индустрией туризма и
гостеприимства как единой целостной системы с учетом современных
тенденций, требований и особенностей.

Основные результаты исследования. Проблемы становления и развития
института гостеприимства, направленного на максимальное освобождение
производителей туристических услуг от непрофильных видов деятельности по
оказанию услуг гостеприимства и организацией доставки туристов к постав-
щикам услуг непосредственно связаны с логистикой туризма. В центре вни-
мания при этом находится посредническая деятельность компаний и фирм,
обеспечивающих необходимый уровень логистического сервиса. Основными
системообразующими функциональными элементами РСТИГ являются
региональные туристические центры (РТЦ) и региональные туристические
информационные центры (РТИЦ), интегрирующие в себе большое коли-
чество основных и поддерживающих функций и обеспечивающих сбор и
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переработку информации, сервисное обслуживание, взаимосвязь участников
туристических услуг [5; 13]. 

Главная цель формирования стратегии создания и развития индустрии
гостеприимства связана с долгосрочным периодом. Место, роль и положение
структуры РСТИГ можно рассматривать как инструмент стратегии, который
определяет целевой рынок [8]. Исходя из общей теории менеджмента, форми-
рование РСТИГ можно представить следующим образом (рис. 1). 

Рис. 1. Схема формирования РСИТГ, авторская разработка

На первом этапе создания системы туризма и индустрии гостеприимства
по решению управляющей системы производится постановка проблемы
исследования, то есть анализ и оценка проблемных ситуаций на объекте
исследования и описание внешней среды. Определяются затраты и/или упу-
щенные выгоды, связанные с несинхронностью туристических потоков, а так-
же неиспользуемые резервы снижения стоимости оказываемых туристичес-
ких услуг и резервы роста производительности труда. Важно то, что чем круп-
нее туристическое предприятие, многообразней характеристика туристичес-
ких продуктов и номенклатура оказываемых услуг, внутрифирменных пото-
ков, целей, этапов и операций, тем эффективнее применение логистики.

На втором этапе необходима постановка цели и задачи создания системы
индустрии туризма и гостеприимства и управления ею. Определяются прио-
ритетные целевые функции управления, например, стандарты качества обслу-
живания потребителей, качество управления, а также второстепенные функ-
ции и ограничения, например, минимизация совокупных издержек.

Цель и задачи индустрии гостеприимства (ИГ) необходимо рассматри-
вать с точки зрения интересов выделенных нами категорий потребителей, ко-
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торые заинтересованы в функционировании структуры и оказывают влияние
на характер и содержание её деятельности. Если нельзя охватить все катего-
рии потребителей, то «необходимо объединить свои усилия в одной области
знаний или на одном рынке» [4, 261]. С другой стороны, требуется разнообра-
зие областей, чтобы обеспечить гибкость и возможность выживания.

Стремление к устойчивому развитию ИГ требует координации деятель-
ности всех участвующих сторон. Правительство и органы, занимающиеся
вопросами управления на различных уровнях; общественные организации,
координирующие деятельность различных представителей данного бизнеса и
общественности; посетители и местные жители несут ответственность за орга-
низацию и развитие данной предпринимательской сферы. К целям регулиро-
вания и развития рынка ИГ в регионе, по нашему мнению, можно отнести по-
вышение эффективности деятельности предприятий и организаций данной
отрасли; рациональное распределение ресурсов (материальных, финансовых,
трудовых, информационных) по стадиям, проектам; создание сбалансирован-
ной системы с учетом оптимального взаимодействия между территориями,
экологическими нормативами и интересами местных жителей.

После определения цели можно выделить задачи развития, на которых
базируется система мотивации и точка отсчета в процессе контроля и оценки
результатов. В связи с поставленными целями задачи развития ИГ рассматри-
ваются по следующим направлениям:

- доходы фирм и организаций, создающих продукт в ИГ;
- удовлетворённость потребностей различных категорий клиентов;
- социальная ответственность (перед обществом, государством).
С учетом показателей конкурентоспособности фирм определены ключе-

вые факторы успеха в индустрии гостеприимства [14]: 
- технологические (высокий научно-исследовательский потенциал, ин-

новационная деятельность);
- производственные (использование эффекта масштаба и освоения, вы-

сокое качество, высококвалифицированные кадры и т.д.);
- управленческие (умение эффективно организовать работу, способность

оперативно реагировать на изменения внешней среды, управленческий
опыт);

- маркетинговые (использование маркетинговых исследований, широкий
ассортимент, удачное оформление, реклама услуг);

- другие (развитая информационная система, выгодное территориальное
расположение, доступ к финансовым ресурсам).

Эти факторы в ИГ могут быть в комбинации, что характерно, прежде все-
го, для качества услуг и их ассортимента. Принимая стратегическое решение
о развитии, наряду с анализом внешней среды и конкуренции, необходимо
исследовать собственные силы и оценить текущее положение в вышеуказан-
ной индустрии.

Результаты анализа среды дают возможность сформировать возможные
стратегии развития ИГ в регионе. По мнению М.М. Романовой, нельзя одно-
боко рассматривать развитие какого-либо региона – только с точки зрения его
привлекательности для туристов. Индустрия гостеприимства работает для
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различных категорий потребителей. Существующие естественные, ресурс-
ные, промышленные и культурные, а также потенциальные факторы необхо-
димо использовать разумно с максимальной выгодой для региона. Изучение и
анализ имеющейся литературы позволил выделить следующие традиционные
варианты развития мест туристического назначения [14]:

- стратегия I – развитие центров с исторически сложившимися культур-
ными достопримечательностями;

- стратегия II – целенаправленное строительство и развитие зоны для ту-
ристов;

- стратегия III – постепенное развитие нового центра туризма вблизи из-
вестных туристических мест;

- стратегия IV – развитие зоны при активных контактах туристов с мест-
ными жителями.

Рассмотренные выше стратегии изначально предполагают либо наличие
привлекательных культурно-исторических мест, либо требуют больших
первоначальных капиталовложений. Применительно к Республике Казахстан
они не под-ходят, несмотря на наличие экологически чистых территорий и
богатых при-родных ресурсов. Существуют случаи, когда некоторые места
туристического назначения появились без каких-либо действий и усилий со
стороны частных лиц или организаций в связи с интересом к живописному
району, месту, к примеру, богатому минеральными, термальными источника-
ми, обладающеми лечебными свойствами. 

В связи с этим целесообразно выделить дополнительную стратегию V –
развитие зоны как места туристического назначения и как инвестиционно-
привлекательной территории. В отличие от предыдущих моделей, этот ва-
риант не требует больших первоначальных капиталовложений, а предусмат-
ривает постепенное вливание финансовых средств по мере развития предпри-
нимательства в регионе. Именно по этой модели могут развиваться отдельные
регионы Казахстана, в частности, Акмолинская область, имеющая значитель-
ные природные и туристические ресурсы.

В соответствии с принятой классификацией, региональный туристичес-
кий центр – это место отдыха туриста, включающее рекреационные возмож-
ности: природные, культурно-исторические, экологические, этнические, со-
циально-демографические, инфраструктурные. Туристический центр отно-
сится к обязательным элементам туристического пакета, поскольку без объек-
та интереса невозможно организовать путешествие.

Туристическими центрами могут быть: город, поселок, сельский населен-
ный пункт, специальный центр обслуживания туристов, река, озеро, море
(океан), горный массив, уникальные и типичные ландшафты, национальные
парки, заповедники, заказники, видовые площадки, административные райо-
ны, области, страна. На рис. 2 представлена общая структура и научная база
интегрированной РСИТГ, формируемая на базе туристического центра, рас-
положенного на территории региона.

Региональная система ИТГ является сложной макроэкономической
структурой, создание и развитие которой требуют привлечения теоретическо-
го и научно-методологического инструментария менеджмента и маркетинга в
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туризме, логистики туризма, включая транспортную и региональную логисти-
ки. При создании интегрированной системы управления формированием на
базе международного туристического центра (МТЦ) и развитием РСИТГ
целесообразно руководствоваться следующими основными принципами [9;
12; 15]:

- придание управлению двухуровневого характера: республиканского и
регионального при четком разграничении функций и полномочий между ор-
ганами управления разных уровней, при согласованном принятии совмест-
ных решений в сфере взаимных интересов;

- обеспечение конкурентоспособности предприятий и организаций ре-
гионального туристического комплекса посредством внедрения маркетинга,
логистики и туристического менеджмента;

- применение прямого государственного регулирования развития рынка
услуг туризма и индустрии гостеприимства на основе лицензирования пред-
принимательства;

- обеспечение долевого финансирования развития объектов инфраструк-
туры в туристических центрах и крупных туристических зонах с привлечением
бюджетных и внебюджетных средств;

- создание необходимых организационно-экономических и производст-
венно-технических условий для разработки интегрированной системы ин-
формационного обеспечения участников РСИТГ;

- организация профессиональной подготовки и переподготовки кадров в
сфере туризма и ИГ;

- создание системы государственной поддержки и регулирования, вклю-
чая лицензирование, льготное кредитование инвестиций в объекты системы,
льготное налогообложение, выделение земельных участков под строительство
объектов туристической инфраструктуры и ИГ, нормативно-правовое регули-
рование, направленное на обеспечение равновыгодных условий участникам
РСИТГ;

- содействие интеграции РСИТГ в международную систему путем форми-
рования межрегиональных и международных интегрированных СИТГ.

С целью развития кадрового потенциала создается система подготовки и
переподготовки специалистов и персонала в сфере туризма и индустрии гос-
теприимства, участниками которой являются высшие и средние специальные
учебные заведения, готовящие специалистов для туризма и гостиничного биз-
неса, а также иные организации, осуществляющие обучение на курсовой
основе. Основной акцент в подготовке кадров должен делаться на подготовке
управленцев-менеджеров среднего и низшего звена, а также на подготовке
персонала туристических организаций, гостиниц, других организаций, реа-
лизующих услуги в туристическо-рекреационной сфере.

Развитие материально-технического ресурсного потенциала сферы ту-
ризма и индустрии гостеприимства должно осуществляться для повышения
качества услуг и увеличения объемов обслуживания. Развитие всей инфраст-
руктуры осуществляется с учетом интересов развития гостинично-туристи-
ческой сферы. Этот принцип используется при разработке и выполнении про-
ектов и программ, предусматривающих строительство и модернизацию
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объектов тепло- и электроэнергетики, газоснабжения, водоснабжения, кана-
лизации и утилизации отходов, телекоммуникации, дорожной инфраструкту-
ры. Они проходят оценку экспертной группы Межведомственного совета по
туризму и корректируются в соответствии с его рекомендациями. Проекты,
претендующие на получение бюджетных кредитов и (или) государственных
гарантий, должны финансироваться в соответствии с порядком осуществле-
ния государственной поддержки инвестиционной деятельности в регионе.

Обеспечение научного исследования ресурсного потенциала сферы ту-
ризма и индустрии гостеприимства предусматривает также проведение марке-
тинговых исследований, создание единой информационно-аналитической
системы управления, создание центров изучения ресурсного потенциала.

Обязательным является налоговое регулирование, целевое бюджетное
планирование и финансирование программ развития туризма и индустрии
гостеприимства, создание благоприятных условий для привлечения внешних
и внутренних инвестиций.

Необходимым условием развития и оптимального использования ресур-
сов сфер туризма и гостеприимства является обеспечение охраны их природ-
ного, исторического и культурного потенциала. Это должно решаться по та-
ким основным направлениям:

- развитие сети особо охраняемых природных и культурно-исторических
территорий с разрешенной рекреационной деятельностью в туристических
центрах и зонах, обладающих ценными туристическо-рекреационными ре-
сурсами и (или) несущими большие туристическо-рекреационные нагрузки.
Территориям, обладающим наиболее ценными туристическими ресурсами и
несущими наибольшие рекреационные нагрузки, придается статус особо
охраняемых территорий регионального значения. Иным территориям, обла-
дающим менее ценными ресурсами и несущими меньшие рекреационные
нагрузки, придается статус особо охраняемых территорий местного значения;

- использование различных бюджетных и внебюджетных источников фи-
нансирования деятельности особо охраняемых территорий;

- ведение реестра и кадастра ресурсов сферы туризма и индустрии госте-
приимства;

- оценка потенциала развития территорий сферы туристических услуг, раз-
работка программ, архитектурных и бизнес-планов, создание необходимых
условий для благоустройства, поддержания экологического равновесия, сохра-
нения и восстановления природной и историко-культурной среды, развития
материальной базы и инфраструктуры, привлечения инвестиций. Особое мес-
то в теоретической и научно-методической базе формирования РСИТГ зани-
мают региональные программы развития инфраструктуры туризма и транс-
порта, в частности, «Путь в Европу» и «Возрождение Шелкового пути».

В основу концепции по формированию РСИТГ необходимо заложить
принцип использования всех элементов комплекса и доступных рыночных
инструментов. Применительно к сфере РСИТГ нами предлагается система
методических инструментов управления туристическим потенциалом, а также
их классификация по направлениям применения (табл. 1).
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Таблица 1. Функции и методический инструментарий управления
ресурсным потенциалом РСИТГ, авторская разработка

Центральное место среди функциональных подсистем РСИТГ занимают
региональные туристические и информационно-туристические центры,
интегрирующие в себе большое количество основных и поддерживающих
туристических функций и обеспечивающих сбор туристов, их сервисное
обслуживание. РСИТГ должны рассматриваться во взаимосвязи с другими
отраслями хозяйственного комплекса, региональными рынками. Они, реали-
зуя запросы региональной экономики в осуществлении внутрирегиональных,
межрегиональных и международных туристических связей, обеспечивают
формирование и функционирование рынка туристических услуг. Этот круг
вопросов являются прерогативой региональных СИТГ. Их целесообразно
решать в рамках Программы развития туризма, которая является методоло-
гической и научно-практической основой.
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Учеными предлагается организационно-функциональная структура сис-
темы гостиничных услуг, включающая комплекс взаимосвязанных структур-
ных элементов функциональных и обеспечивающих подсистем, объединен-
ных единой стратегической целью – максимальное удовлетворение потреби-
телей качественными услугами [1]. В структуру региональной СИТГ входят
функциональные и обеспечивающие подсистемы: 

1) системообразующие функциональные подсистемы, соответствующие
трем функциональным подсистемам, представлены основными структурны-
ми элементами – международный туристический центр, туристический
центр, туристические операторы ( посредники, турагенты).

2) обеспечивающие подсистемы представлены информационным обеспе-
чением, финансовым обеспечением, нормативно-правовым обеспечением, а
также научно-техническим и кадровым обеспечениями.

Основными целями РСИТГ являются:
- повышение качества обслуживания потребителей туристических услуг,

приближение качества обслуживания к мировым стандартам;
- внедрение современных интегрированных технологий управления ре-

гиональными туристическими потоками;
- развитие производственно-технической базы и инфраструктуры СИТГ

региона;
- формирование эффективной системы мониторинга, контроля и регули-

рования регионального рынка туристических услуг и ИГ через систему террито-
риальных туристических центров и туристическо-информационных центров.

При различиях в масштабах охвата территории, начертании сети путей
сообщения, сочетания видов туризма, перечня оказываемых туристических
услуг, в организационно-функциональной структуре, все РСИТГ формируют-
ся на базе инфраструктуры крупных туристических центров и зон. Создание
этих структур должно базироваться на таких методологических принципах:

- применение прогрессивных технологий организации услуг гостепри-
имства, основанных на сооружении центров сервисных услуг на основных
туристических направлениях;

- развитие в регионе института гостеприимства, посредников, обеспечи-
вающих организацию в туристических центрах комплексных услуг.

В целом типовую организационно-функциональную структуру РСИТГ
можно представить в виде блок-схемы (рис. 3).

Функциональные подсистемы условно изображены в виде трех взаимо-
связанных блоков, представленных на схеме:

- туристические центры – обычно их связывают с системой расселения –
городами, поселками либо специальными поселениями – центрами обслужи-
вания туристов;

- компании, туристические операторы – представлены посредниками, за-
нимающаяся комплектацией туров и формированием комплекса услуг для ту-
ристов в регионе и за его пределами;

- региональные турагенты, которые осуществляют координацию и взаи-
модействие реализаторов туристического продукта туроператора, сервисное
обслуживание туристов.
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Рис. 3. Организационно-функциональная структура региональной
системы индустрии туризма и гостеприимства, авторская разработка

К основным функциям, выполняемым в РСИТГ компаниями – туристи-
ческими посредниками относятся: организация продвижения туристических
потоков; содействие туристическим фирмам в продвижении туристической
продукции и услуг на рынки других регионов страны и зарубежья; содействие
в организации перемещения туристов внутри страны и за рубеж.

Основными системообразующими элементами функциональной подсис-
темы РСИТГ являются региональные туристические центры, представленные
туристическими объектами (город, поселок, сельский населенный пункт,
специальный центр обслуживания туристов, река и озеро, море, горный мас-
сив и др.), интегрирующими большое количество туристических функций по
организации и сервисному обслуживанию туристов и сопутствующих пото-
ков.

К обеспечивающим подсистемам, выполняющим в основном поддержи-
вающие и одновременно интегрирующие функции в РСИТГ, относятся инте-
грированная региональная информационная подсистема; подсистема финан-
сового обеспечения функционирования и развития РСИТГ, представленная
отечественными и зарубежными банковскими структурами и другими фи-
нансовыми институтами; подсистема научно-технического и кадрового обес-
печения; нормативно-правовое обеспечение с подсистемой государственной
поддержки и регулирования.

Формирование комплекса обеспечивающих подсистем направлено на со-
здание единого информационного, финансового, научно-технического и кад-
рового, а также нормативно-правового пространства для эффективного функ-
ционирования и развития РСИТГ. Как свидетельствует зарубежный опыт,
благодаря расширению связей и их интернационализации, туристические и
информационные центры в крупных туристических центрах являются не
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только местами концентрации туристов, но и становятся центрами сосредото-
чения бизнеса и интеграции компаний – производителей продукции, пере-
возчиков, торговых посредников, банковских структур, страховых компаний,
индустрии сервиса.

Выводы:
1. Переход экономики к рыночным отношениям породил ряд проблем в

системе туристического комплекса Казахстана, связанных с региональными
особенностями и проблемами несовершенства инфраструктуры туризма и
гостеприимства, низким качеством выполнения туристических услуг. Повы-
шение качества сервиса в туристическом комплексе путем применения клас-
терного подхода позволяет повысить конкурентоспособность отрасли.

2. Сфера гостинично-туристических услуг является сложным системным
образованием с четко выраженной структурой, связями, функциями и харак-
терными особенностями. Управление этой сферой должно базироваться на
системном принципе и программно-целевом управлении.

3. Основными ожидаемыми результатами от создания региональной сис-
темы индустрии туризма и гостеприимства являются повышение качества
туристического обслуживания и переход на мировые стандарты, снижение
себестоимости оказываемых услуг, повышение конкурентоспособности, фор-
мирование эффективной системы мониторинга, контроля и регулирования
туристических потоков. В качестве основных функциональных элементов
системы туристических потоков выступают региональные туристические
центры и туристические информационные центры. 
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