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ВВ ЕДЕНИЕ

Туристская индустрия – одна из наиболее динамично развива-
ющихся сфер экономики, на которую в 2010 г. приходилось около 
6% мирового валового внутреннего продукта и около 5% всех на-
логовых поступлений. Развивающийся туризм способствует раз-
витию многих отраслей, в том числе ключевых: транспорта, связи, 
строительства, производства материалов, добычи сырья, произ-
водства товаров народного потребления, сельского хозяйства. 

В условиях глобализации экономики и возросшего динамизма 
рыночной среды многие предприниматели справедливо считают, 
что дальнейшее развитие предприятия связано с выходом на но-
вые рынки сбыта и проникновением в новые отрасли производ-
ства. Развитие предприятия невозможно без инвестиций, но проб-
лема в том, чтобы инвестиции позволили уменьшить возможные 
риски, увеличить конкурентоспособность, стабилизировать де-
нежные потоки и, в конечном счете, увеличить капитализацию 
компании. 

С начала XXI в. частью общей инвестиционной стратегии 
развития российских предприятий становится развитие внутри-
офисных (back-office) компьютерных информационных систем 
(ИС). В настоящее время практически для всех основных обла-
стей менеджмента – финансов, логистики, исследований и раз-
работок и т.д. – предусмотрены типовые компьютерные модели 
управления. Они включают шаблоны организационных структур, 
бизнес-процессов и правил бизнеса (типовых правил принятия 
решений в соответствующей области). Эти модели заложены в со-
временные системы управления масштаба предприятия – MRPII 
и ERP. В определенном смысле наличие типовых моделей явля-
ется признаком зрелости соответствующей области менеджмента 
[54, 98, 186]. Использование международных стандартов управле-
ния предприятиями (MRPII, ERP, CSRP, ISO 9000) необходимо 
для непрерывного улучшения бизнес-процессов (BPI). 

Однако инвестиции в системы класса ERP сопоставимы с го-
довым оборотом среднего туристского агентства, а главное, в свя-
зи с тем, что подавляющее число туристских фирм относится 
к классу малых предприятий, внедрение комплексных автоматизи-
рованных систем менеджмента по стандарту ERP представляется 
избыточным. К 2010 г., по мнению ведущих компаний – разработ-
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чиков программного обеспечения «САМО-Тур», «Мастер-Тур» 
[56], для турбизнеса остается актуальной поэтапная автоматиза-
ция технологий работы руководителя, отделов маркетинга, про-
даж, бухгалтерии и финансового учета. 

Развитие компьютерных информационных технологий (IT), 
систем и телекоммуникаций привело к формированию нового 
вида экономической деятельности – электронного предприни-
мательства, использующего возможности глобальных вычисли-
тельных сетей (ГВС) для создания прибыли. ГВС предоставляют 
предпринимателям информационное поле взаимодействия с по-
ставщиками и потребителями товаров, т.е. электронный рынок, 
ограниченный лишь доступностью Сети. Наиболее массовым 
электронным рынком является интернет-рынок. В последнее вре-
мя наметилась тенденция коммерциализации сотовых сетей, фор-
мируется новый электронный рынок – WAP-рынок. 

Взаимодействие покупателей и продавцов на интернет-рынке 
осуществляется с помощью фронт-офисных (front-office) ком-
пьютерных систем, затраты на разработку которых определяются 
уровнем взаимодействия. Однако такое изменение роли инфор-
мационных систем и технологий требует не только управленче-
ской воли, но и решения целого ряда сопутствующих проблем. 

На первом месте, по мнению многих современных экономистов 
(Ю.П. Анискина [143], Н.К. Моисеевой [144], А. Мурадяна [146], 
М.В. Конышевой [144], А.Ф. Сергеева [181], К.Г. Скрипкина [185] 
и др.), стоят проблемы методологические. Информатизация ста-
новится в ряд равноправных бизнес-проектов, а значит, во всех 
основных областях менеджмента рассчитывается и контролиру-
ется экономический эффект. Для этого необходима адекватная 
методика расчета. 

Основные методологические подходы определения эконо-
мической эффективности разработаны в классических трудах 
Дж. Ст. Милля, К. Маркса, К. Менгера, А. Маршалла, А. Пигу, 
Дж. Кейнса, М. Портера, А. Смита и др. Их концепции определи-
ли основные направления исследований проблемы. Значитель-
ный вклад в конкретизацию теоретико-методических подходов 
внесли Ю. Анискин, Е. Бронштейн, П. Виленский, Л. Гитман, 
В.Г. Карпов, В.В. Коссов, Н.Б. Кондраков, В.Н. Лившиц, М. Мил-
лер, Ф. Модильяни, Дж. Фридман и др. 

Вопросы теоретического и методологического характера, свя-
занные с рядом аспектов, в том числе и понятийного аппарата по 
проблемам туризма, освещаются в работах В.И. Азара, М.Б. Бир-
жакова, И.Б. Власовой, В.Г. Гуляева, И.В. Зорина, А.Б. Здорова, 
Е.Н. Ильиной, В.А. Квартальнова, В.М. Козырева, Т.В. Козы-

ревой, А.Д. Чудновского. Эффективности информационных си-
стем в туризме посвящены работы Ф.А. Гурьяновой, Л.А. Зуе-
вой, А.В. Медникова, Ю.И. Плотникова, Н.И. Плотниковой, 
А.И. Сеселкина, Л.А. Тетеневой и др. Наиболее системно проб-
лема оценки эффективности ИС в туризме отражена в исследо-
ваниях Д.В. Емельянова, И.М. Шапиро, М.В. Емельяновой, 
О.Н. Дядькова. 

Тем не менее существующие российские методики отличают-
ся фрагментарностью, затрагивая лишь отдельные виды инфор-
мационных систем либо отдельные стадии их жизненного цикла. 
Для зарубежных методик характерны те же проблемы, а кроме 
них – адаптация для российских условий. Например, компания 
Dell еще в 2000 г. адаптировала для российского рынка собствен-
ную методику расчета совокупной стоимости владения (ССВ), 
однако распространение методики наталкивается на проблему ор-
ганизации сбора исходных данных. Методика компании Microsoft 
[40, 46] также не получила распространения в России. Хотя пред-
лагаемые методики небезупречны, их обсуждение и использо-
вание стимулируют интерес к проблеме оценки эффективности 
проектов, разрабатываемых на основе компьютерных информа-
ционных систем.

Проблему усугубляют: неоднозначная трактовка экономиче-
ской эффективности как экономической категории; ограничен-
ность набора показателей для оценки эффективности; отклонения 
фактических значений показателей от их экономического содер-
жания, обусловленные существующей практикой хозяйствова-
ния; различные методики расчета показателей эффективности, 
приведения системы показателей к единому критерию и исполь-
зования математического аппарата. 

В монографии рассматривается экономическое обоснование 
инвестирования предприятий в глобальную сеть Интернет на 
предмет теоретического и практического соответствия методи-
ческих положений по оценке экономической эффективности 
интернет-проектов условиям производственно-хозяйственной 
деятельности туристских предприятий. 

Новые научные результаты, представляющие теоретический 
интерес для исследований в области управления инвестицион-
ной деятельностью и использования в учебном процессе в рамках 
изучения экономических информационных систем, а также прак-
тическую значимость для менеджмента туристских фирм в части 
точности оценки эффективности, управления, оптимизации со-
става и повышения отдачи информационных систем, заключают-
ся в следующем:
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1. Разработана спиральная модель поэтапного развития AI-
проекта (All Inclusive), включающая на начальном этапе SP-
проекты (Sales Promotion), этапе развития – IC-проекты (Internet 
Commerce) и этапе освоения интернет-рынка – CALS-проекты 
(Continuous Acquisition and Life cycle Support). Модель является 
нормативной базой для сравнения методов и оценок эффектив-
ности. 

2. Разработана система ключевых показателей результатив-
ности, оценивающая для CALS-проектов технической поддерж-
ки, IC-проектов и ASP-проектов (Application Service Providers) 
туристской, страховой, гостиничной, финансовой предпринима-
тельской деятельности и транспортного обслуживания: функцио-
нальность проектов; размер, скорость поиска и доступа к данным 
информационной базы. Для SP-проектов – коммуникативное 
воздействие рекламных мероприятий.

3. Классифицированы арендодатели IT-сервисов, выполнена 
оценка, анализ предложений ASP на туристском интернет-рынке 
и разработаны рекомендации по выбору провайдера с оптималь-
ными рисками для туристских фирм.

4. Классифицированы затраты туристских интернет-проектов 
на основе соответствия различных элементов затрат объектам 
IT-инфраструктуры.

5. Разработано восемь шаблонов функциональности для SP-
проекта и четыре – для IC-проекта (приведены в приложении 1) 
и оценена трудоемкость их создания в натуральных и денежных 
единицах.

6. Разработана методика калькулирования единовременных 
и текущих затрат AI-проекта, включающая статьи: собственная 
разработка; аппаратное и программное обеспечение; услуги теле-
коммуникации; администрирование; поддержка (ASP-проекты). 
Скалькулированы затраты и оценен их годовой уровень для раз-
работанной модели – от 221,4 тыс. руб. на SP-проект до 226,7 тыс. 
руб. на AI-проект в ценах 2010 г. 

7. Классифицированы существующие методы оценки экономи-
ческой эффективности инвестиционных проектов и проанализи-
рованы возможности использования этих методов применитель-
но к интернет-проектам туристской деятельности. Определены 
показатели, позволяющие оценить состояние и перспективы раз-
вития предприятий в Интернете, и даны предложения по учету ре-
зультатов и затрат на автоматизацию. Разработаны методические 
положения по оценке экономической эффективности интернет-
проектов туристской деятельности, включающие: выбор эконо-
мических критериев и показателей; систему показателей для рас-

чета эффективности информационных систем; методику подсчета 
годовой экономии времени туристских фирм. Экспериментально 
обоснована объективность предлагаемой методики и даны реко-
мендации по выбору и продвижению интернет-проектов турист-
скими фирмами. 

Сформулированные предложения и рекомендации могут при-
меняться при формировании стратегии развития туристской ин-
дустрии, направленной на оптимизацию потенциала компании, 
обеспечение ее экономическ ой и социальной стабильности, а так-
же для обеспечения компьютерного образовательного процесса 
в системе высшего и среднего специального профессионального 
образования (в части решения задач научно-исследовательской 
темы II.2.2 сводного перечня научно-исследовательских про-
грамм Российской международной академии туризма на 2010–
2014 гг. «Разработка современных информационных технологий 
для системы негосударственных вузов России с пространственно-
распределенной структурой»). 
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Приложение 8 

Показатели по поддержке пользователя 
и список причин наиболее частых вызовов

Показатели Средние 
по промышленности

Среднее время задержки на каждый вызов, мин 2,0
Средний процент вызовов, оказавшихся ложными, % 11
Средняя продолжительность каждого вызова, мин 9,0
Среднее время решения проблемы пользователя, мин 15,9

 

Причины вызовов административного персонала:

1. Не могу печатать. 
2. Конфликты или несоответствие DLL. 
3. Забытый пароль. 
4. Проблемы со входом в систему. 
5. Проблемы с электронной почтой. 
6. Проблемы с удаленным доступом. 
7. Вопросы типа «как сделать». 
8. Зависание или крах системы. 
9. Аппаратный сбой. Необходимость восстановления стертого 

файла. 
10. Разработка.
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