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Sabre работает с искусственным 
интеллектом 
Компания Sabre Corporation объявила о проекте по созданию чат-бота на базе искусственного 
интеллекта с использованием сервисов Microsoft Bot Framework и Microsoft Cognitive Services. 
Перед запуском чат-бот будет тщательно протестирован. Сервис будет доступен через Facebook 
Messenger. При помощи чат-бота клиенты смогут получать различные услуги и пользоваться под-
держкой, к примеру, вносить изменения в бронирования авиабилетов. Если робот не сможет 
справиться с запросом самостоятельно, задача без задержки будет делегирована агенту. 
В рамках пилот-проекта Sabre и агентства проанализируют предпочтения путешественников, 
в особенности, насколько часто и в какое время они будут обращаться к чат-боту, а когда — 
переключаться на агента. По итогам тестового периода будет определен наиболее эффективный 
способ взаимодействия с клиентами через чат-бот. 
При разработке бота был использован такой инструмент для распознавания естественного 
языка, как Language Understanding Intelligent Service (LUIS).

Чат-боты 
старательно 
«умнеют» 
Туристический поисковик KAYAK провел мас-
штабное исследование Mobile Travel Report, 
согласно которому чат-боты «захватывают» 
все новые и новые территории на рынке. Чат-
бот — это говорящая компьютерная програм-
ма-робот, подражающая в общении живому 
человеку, которая может беседовать согласно 
заложенному в нее шаблону, например, 
посредством приложений-мессенджеров типа 
Facebook Messenger. 
Что такое чат-боты, в России знают около 60% 
опрошенных, примерно треть из них этим сер-
висом пользовались. Россия здесь впереди 
многих. К примеру, в Германии всего 22% 
респондентов знакомы с ботами.
Более 40% опрошенных россиян общались 
с ботами по бытовым вопросам при обраще-
нии в службы поддержки. Для поиска путе-
шествий или бронирований отелей и авиа-
билетов чат-ботами пользовалось 17% 
опрошенных.
По мнению 54% опрошенных, значительный 
плюс технологии в отсутствии ограничения 
по времени работы, безукоризненная 
«выдержка» при общении и круглосуточная 
доступность ботов.
В то же время три четверти пользователей 
видят в использовании ботов по крайней мере 
один из перечисленных недостатков:
• �Угроза информационной безопасности (36%)
• �Неправильные ответы (33%)
• �Непонимание (29%)
• �Отсутствие живого общения с человеком (28%)
• �Манипуляция ответами (28%)
Вера Першина, региональный директор KAYAK 
в России и Польше, отмечает, что чат-боты ста-
рательно «умнеют», а их взаимодействие 
с пользователями все больше напоминает 
общение с живым человеком. Особенно воз-
растает роль такого сервиса в нерабочие часы.

Приказ об электронной путевке 
готовится к регистрации
На Федеральном портале проектов нормативных правовых актов размещен проект приказа 
Министерства культуры РФ, касающийся утверждения формы электронной путевки. 
Согласно приказу, электронная путевка будет состоять из двух частей — электронный купон 
путевки и квитанция электронной путевки.
В документе будут указываться сведения о туроператоре, сформировавшем турпродукт, 
турагенте, о туристах (фамилия, имя, отчество, наименование, серия и номер документа, удо-
стоверяющего личность), а также сведения о заказчике туристского продукта — если заказ-
чик не является туристом.
Кроме того, будут указаны сведения о каждом третьем лице, намеренном оказывать отдель-
ные услуги, входящие в туристский продукт (полное и сокращенное (при наличии) наимено-
вание, адрес, место нахождения, адрес официального сайта в интернете).
Далее должны быть указаны такие сведения, как общая цена туристского продукта 
в рублях, реквизиты договора о реализации туристского продукта, форма оплаты.
В проекте указывается, что «квитанция электронной путевки (выписка из единой информа-
ционной системы электронных путевок) является документом строгой отчетности и приме-
няется для осуществления организациями и индивидуальными предпринимателями налич-
ных денежных расчетов и (или) расчетов с использованием платежных карт 
без применения контрольно-кассовой техники».
Вместе с тем закон не обязывает туркомпании заключать договоры в электронном виде. 
Допускается и бумажная форма, при этом оформление электронной путевки не требуется.
Приказ должен вступить в силу с 1 января 2018 г., когда согласно норме закона туроперато-
рам и турагентам будет разрешено заключать договоры с туристами в электронном виде.

В IT-комитет 
«Турпомощи» 
вошли 
представители 
агентских сетей 
В Комитет по инновациям и внедрению 
информационных технологий в туризме (IT) 
представителей Комитета по взаимодействию 
с турагентствами ассоциации «Турпомощь» 
вошли руководители турагентских сетей Сер-
гей Агафонов (Сеть Магазинов горящих путе-
вок/МГП), Светлана Макарова (УК Объединен-
ной сети ТБГ и «Горячие туры») и Александр 
Недополз («РоссТур»).
Это связано с проектом «Электронная путевка».
В планах новых членов комитета проработка 
таких важных проектных положений ГИС, как 
обязанность турагентов использовать усилен-
ную квалифицированную электронную под-
пись (в то время как у туроператоров два 
варианта правового взаимодействия: простая 
подпись и усиленная), обсуждение механизма 
регулирования участников системы, хотя есть 
возможность использовать уже существующий 
механизм — реестр ТА и другие. 

Онлайн-оплата авиаперелетов и 
путешествий ежемесячно растет на 5%
Согласно исследованию российской процессинговой компании Uniteller в период с июня 
2016 по июнь 2017 г. число транзакций, связанных с туризмом и проведенных через пла-
тежные системы компании, в текущем году возросло примерно на 95%. За последние три 
года количество транзакций в целом увеличилось в 2,5 раза. В целом в сегменте наблюда-
ется положительная динамика с ежемесячным средним приростом порядка 5%.
Что касается туров по России, то сегодня величина среднего чека равняется примерно 
22–24 тыс. рублей (прирост составил примерно 9% по сравнению с предшествующим годом).
Динамика количества транзакций, проведенных через платежные шлюзы Uniteller, показы-
вает, что наибольшее количество транзакций в 2014 г. пришлось на июль и декабрь, 
в 2015 г. пик пришелся на май, в 2016 г. — на декабрь, а за первое полугодие 2017 г. больше 
всего транзакций было зафиксировано в апреле.
 «Если в целом говорить про динамику использования электронных платежей, проведенных 
через компанию Uniteller в сегменте авиаперелетов и путешествий за последние три года, 
то спад, который наблюдался с конца июня по ноябрь 2015 года, сменился с декабря 
2015 года четкой положительной тенденцией к росту, которая сохраняется по сегодняшний 
день», — говорит директор по продажам компании Uniteller Алексей Морозов. 
Среди партнеров и клиентов Uniteller, связанных с авиаперевозками и туризмом, такие 
крупные компании, как аэропорты Шереметьево, Домодедово, Пулково (Санкт-Петербург), 
Кольцово (Екатеринбург), Стригино (Нижний Новгород), Курумоч (Самара), туристическая 
поисковая система «Слетать.ру», сервис бронирования Level Travel, туркомпании 
Travelata. ru, «Инна Тур», Onlinetours, «РоссТур», «Ривьера Сочи», «Мальдивиана» и другие. 

Бесплатный Wi-Fi в Берлине…
В Берлине успешно продвигается программа по обеспечению Wi-Fi станций метро, а также дру-
гих общественных и популярных у туристов мест. В городе около 170 станций метро и примерно 
половина из них (практически вся зона А на схеме метро) теперь имеет бесплатный доступ 
в сеть. Все очень просто. Не нужно регистрироваться, создавать логин и пароль. Достаточно акти-
вировать Wi-Fi в своем гаджете и открыть браузер, затем можно переходить на сайт. Прежде чем 
подключиться к нему, система попросит формально принять «Правила пользования».
Лучше всего ловит в центре платформы. Выйти в сеть можно и в вагоне на остановке. Когда 
поезд уходит со станции сеть исчезает и затем восстанавливается на следующей остановке. 
Все подключения после первого происходят автоматически, если между ними не прошло более 
семи дней. Иначе доступ придется получать снова. 
Бесплатный Wi-Fi есть также на девяти городских железнодорожных вокзалах. Здесь бесплатный 
доступ возможен в течение получаса в день.
Теперь в столице есть около 650 точек бесплатного подключения к интернету в местах, популяр-
ных у туристов. К ним относятся различные государственные учреждения (например, ратуши), 
магазины (к примеру, Kaufhof), а также Бранденбургские ворота, телебашня, театр Фридрихштад-
тпаласт и так далее. Хозяева кафе и ресторанов и других частных сетей могут предоставлять 
гостям Wi-Fi без паролей, о которых раньше нужно было справляться у сотрудников заведения.

Онлайн-экскурсия  
по Дрездену 
Саксонский гид Евгений Урих (@saxoniae) про-
вел на русском языке первую виртуальную экс-
курсию по Дрездену в прямом эфире на плат-
форме Instagram. Маршрут был проложен 
по Старому городу вокруг Брюлльской террасы. 
Виртуальные участники экскурсии (около 
50 чел.) могли пообщаться с гидом и друг с дру-
гом. Вопросы и комментарии отражались на 
экране смартфона. Гид отвечал в голосовом фор-
мате. Экскурсия состоялась при поддержке Тури-
стической организации при правительстве Сак-
сонии Tourism Marketing Geselschaft mbH/ TMGS, 
которая предварительно разослала о ней 
информацию по своей базе данных. Путеше-
ствие по Дрездену продлилось около часа. 

Amadeus.  
Оплата багажа 
онлайн
На основе решения Amadeus Ancillary Services 
компания Ozon.Travel открыла на своем сайте 
новый сервис бронирования дополнительных 
услуг для авиапассажиров, в том числе и пред-
варительной оплаты багажа, что стало акту-
ально в России в связи с подписанием закона 
об отмене его бесплатного провоза. На оче-
реди предоставление таких услуг, как выбор 
места в салоне и заказ питания на борту.

» В городе около 
170 станций 
метро и примерно 
половина из них 
(практически вся 
зона А на схеме 
метро) теперь 
имеет бесплат-
ный доступ 
в сеть.
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Каким должно быть современное турагент-
ство, чтобы оставаться востребованным? 
Все больше людей планируют поездки само-
стоятельно и покупают авиабилеты и другие 
услуги онлайн. Поэтому главная задача тура-
гентства сегодня — обеспечить удобный 
интерфейс для бронирования авиабилетов 
как через браузер в компьютере, так и через 
мобильный телефон или планшет. Приятным 
дополнительным бонусом может стать сер-
вис поиска и бронирования отеля, который 
позволит путешественнику забронировать 
услуги у одного поставщика, а агентству 
заработать на комиссии от отелей или 
агрегаторов.

Какие решения Amadeus предлагает для 
онлайн-продаж? 
Существует альтернатива — либо агентство 
самостоятельно разрабатывает приложение 
на основе программного интерфейса Amadeus 
Web Services, либо приобретает готовый «дви-
жок». Amadeus e-Power — это готовое интер-
нет-решение, которое позволяет быстро запу-
стить B2C- бизнес по онлайн-продаже 
авиабилетов, бронированию отелей и автомо-
билей. Amadeus e-Power избавляет от необхо-
димости приобретать дорогое программное 
обеспечение, требующее высоких затрат 
на разработку и эксплуатацию. 

Какие услуги можно бронировать?
Самые востребованные — авиабилеты, гости-
ницы и автомобили. В удобном русскоязычном 
интерфейсе доступны свыше 530 авиакомпа-
ний. Технология поиска Amadeus Master Pricer 
в считаные секунды выдает до 250 самых 
дешевых ценовых рекомендаций. 
При желании можно воспользоваться 
«Календарем низких цен» и узнать, в какой 
из семи ближайших дней стоимость билета 
самая низкая. 

Рост популярности лоукостеров — сейчас 
один из главных трендов. Как Amadeus рабо-
тает с этими перевозчиками?
Для поиска бюджетных билетов используется 
либо отдельный, либо комбинированный 
экран, объединяющий рейсы лоукостеров 
и классических авиакомпаний. К слову, рос-
сийская «Победа» тоже есть в e-Power, наряду 
со множеством зарубежных перевозчиков.

Доходы агентств существенно сократились 
из-за отмены комиссии авиакомпаниями. 
Как ваши решения могут помочь агентам 
в этой ситуации? 
Наша цель как раз в том, чтобы максимально 
автоматизировать трудоемкие задачи 
в агентстве, найти новые источники при-
были, повысить уровень сервиса. Модуль 
онлайн-продаж позволяет не только купить 
авиабилет, но и найти и забронировать 
гостиницу, доходность от бронирования 
которой, как правило, составляет существен-
ную часть прибыли агентства.  
В Amadeus e-Power доступны свыше 150 тыс. 
позиций, в том числе около 1850 отелей 
в России. 
Дополнительный обширный контент по рос-
сийским и зарубежным гостиницам предлага-
ется через веб-платформу Amadeus Content 
Inn. Все расчеты за бронирования в этом слу-
чае агентство ведет только с российским 
офисом Amadeus по одному договору 

в рублях. Тарифы опубликованы в нетто, 
и агент может добавлять свой сервисный 
сбор. В конце лета планируется масштабное 
обновление платформы и открытие прямого 
доступа к внушительному количеству уни-
кальных отелей США и Европы с эксклюзив-
ными ценами ежедневно на 60 тыс. гостиниц. 
Amadeus e-Power имеет адаптивный интер-
фейс и подстраивается к любому дизайну 
сайта, в том числе и к мобильной версии. 
В системе удобно искать и бронировать 
с любого устройства как отдельные компо-
ненты поездки, так и пакеты услуг 
(«ави а+о тель» по минимальной стоимости) 
или спецпредложения (авиабилеты). 
Такие атрибуты, как карты, фотографии 
номеров, автомобилей, оформление в кор-
поративном стиле агентства, уже включены 
в e-Power и привлекают путешественников, 
повышая конверсию сайта.
Агентам также доступны широкие возможно-
сти по настройке сервисных сборов. 

Как еще можно укрепить лояльность 
пассажиров?
Бывает ситуация, что человек узнает об 
отмене или задержке рейса уже в аэропорту. 
Наш сервис Amadeus Travel Alert Notifier уве-
домляет путешественника об изменении рас-
писания в режиме онлайн по sms или e-mail, 
даже если запись о бронировании не была 
обновлена авиакомпанией. 

Готовый онлайн-офис
для бронирования авиабилетов,

отелей и автомобилей
Следуя за клиентом, конкуренция на рынке продаж 
пассажирских авиаперевозок активно переходит 
из офлайна в онлайн. О технологиях эффективных 
продаж в интернете рассказывает Петр ПЕТРОВ, 
старший менеджер отдела маркетинга и портфолио 
продуктов компании Amadeus Россия. 

FOR SALE

ТАТЬЯНА ВАНД,  
исполнительный директор туристической компании «ВАНД»

«С Amadeus мы сотрудничаем 15 лет. Для удобства работы с поис-
ком и бронированием авиабилетов мы используем решение e-Power. 
Это позволяет получать реальную стоимость перелета (актуали-
зация цены) на момент выбора тура пользователем и бронировать 
авиаперевозку одновременно с туром».

Составители отчета рассмотрели четыре 
возможных сценария будущего и обратили 
внимание на растущую популярность про-
текционизма и популизма в политике, что 
может негативно сказаться на темпах разви-
тия отрасли.
Популярность социальных сетей, виртуальная 
реальность и «интернет вещей» положительно 
влияют на качество путешествий. Но в мире 
появляются новые геополитические, социаль-
ные и экономические проблемы, приводящие 
к поляризации мировой обстановки и сокра-
щению возможностей развития туристиче-
ского бизнеса. Но на фоне негативных тенден-
ций аналитики компании A.T. Kearney 
выделяют два положительных фактора, меняю-
щих лицо туристической индустрии и открыва-
ющих дорогу в успешное будущее.
Персонализированный сервис вместо массо-
вого обслуживания. Современные технологии 
позволяют накапливать данные о поведении 
потребителей, а затем использовать методы 
искусственного интеллекта их анализа. Такой 
подход позволяет удовлетворять индивиду-
альные потребности каждого клиента, 
а не предлагать всем одинаковый стандарт-
ный продукт.
Комплексная организация путешествий вза-
мен продажи отдельных продуктов и услуг. 
Чтобы путешествия стали проще и удобнее, 
необходимо активное сотрудничество прави-
тельственных структур и эффективный обмен 
данными между всеми игроками рынка, 
от аэропортов и авиакомпаний до отелей, 
ресторанов и транспортных компаний тури-
стических регионов.
С опорой на два вышеуказанных фактора 
специалисты Amadeus и A.T. Kearney сформу-
лировали четыре возможных сценария буду-
щего туристического рынка. Каждый из них 
назван в честь великого художника. 

«Пикассо». В этом сценарии учитывается 
нарастающая фрагментация мирового рынка 
на фоне популистских настроений и ужесточе-
ния требований к безопасности. Эти процессы 
способны вывести с рынка отдельные туристи-
ческие направления, но основная часть насе-
ления планеты будет и дальше пожинать 
плоды экономического роста. Компании 

активно инвестируют в инновационные техно-
логии, стремясь наладить коммуникации 
с более широкой аудиторией посредством 
мобильных сервисов. Подобный подход 
позволяет выдавать клиентам наиболее реле-
вантные предложения.
«Дали». По такому сценарию предполагается 
позитивный тренд на основе активизации 
обмена данными между участниками рынка 
на фоне роста социального и экономического 
благосостояния. Здесь предусматривается 
готовность регулирующих органов упрощать 
политику обработки персональных данных. 
Если мир будет развиваться по сценарию 
«Дали», люди новой эры смогут наслаждаться 
упрощенными пограничными формальностями 
и своевременно получать информацию 
о сбойных ситуациях на транспорте, в том 
числе о возможных задержках рейсов. 
«Босх». Здесь ожидается рост себестоимости 
турпродуктов на фоне необходимости соблю-
дения постоянно меняющихся требований 

в области законодательства, налогообложе-
ния, охраны труда и защиты информации. 
На фоне протекционистских настроений 
и снижения уровня взаимного доверия, путе-
шественники будут выбирать проверенные 
бренды и пользоваться услугами только 
известных турагентств. 
«Уорхол». Здесь прогнозируется будущее, 
где рынок путешествий не заботится о пер-
сонализации своих сервисов и успешно раз-
вивается благодаря устойчивому экономиче-
скому росту в Азии, где растет доля 
представителей среднего класса, располага-
ющих средствами для путешествий. При этом 
путешественники выбирают самые дешевые 
и массовые предложения, заботясь, прежде 
всего, о стоимости турпродукта.
«Никогда ранее технологии не выглядели 
настолько многообещающе для игроков тури-
стической отрасли, — говорит Алекс Лусарага, 
вице-президент Amadeus IT Group по корпо-
ративной стратегии. — Однако распределение 
сил на рынке кардинально меняется. Нарас-
тает атмосфера популизма и взаимного недо-
верия. Например, такие привычные для евро-

пейцев вещи, как безвизовые путешествия 
внутри Евросоюза, в любой момент могут 
превратиться в воспоминания. На этом фоне 
нам было очень важно вместе с аналитиками 
компании A.T. Kearney проанализировать фак-
торы, влияющие на развитие туристической 
индустрии с горизонтом пять-семь лет, чтобы 
лучше подготовиться к возможным пробле-
мам и в итоге добиться успеха».

Консалтинговая фирма A.T. Kearney 
опубликовала результаты иссле-
дования «А что если? Варианты 
будущего туристической отрасли» 
(What if? Imagining the future of 
the travel industry), проведенно-
го по заказу компании Amadeus. 
По мнению аналитиков, в бли-
жайшие пять-семь лет важнейшую 
роль для отрасли будут играть 
способность предоставлять своим 
клиентам персонализированный 
сервис и возможность комплекс-
ной организации поездок.

Сценарии
для туризма

Компания A.T. Kearney работает 
с 1926 года и сегодня занимает 

ведущие позиции на мировом рынке консал-
тинга, имеет представительства более чем 
в 40 странах, ей доверяют самые передовые 
компании. A.T. Kearney помогает находить 
быстрые и эффективные решения для самых 
актуальных проблем. 
Подробнее на www.atkearney.com.

Безвизовые путешествия внутри 
Евросоюза в любой момент могут 

превратиться в воспоминания». Алекс Лусарага, 
вице-президент Amadeus IT Group по корпора-
тивной стратегии.



На побережье Коста Дорада расположен крупнейший в Европе ком-
плекс отдыха PortAventura World, в который входят тематический 
парк PortAventura, аквапарк PortAventura Caribe Aquatic Park, четыре 
гостиницы 4* и один пятизвездный отель.

ИСПАНИЯ
Онлайн-академия Испании 
недавно была радикально 
обновлена. Актуализировано 
содержание, изменилась и стала 
нагляднее структура, сокращено 
число разделов, в них теперь 
легче ориентироваться, отчего 
учебный курс стал удобнее для 
изучения. Во всех разделах 
появилось видео. В этом году 
изменился слоган туристической 
Испании. Теперь он звучит так: 
«Испания — это часть тебя».www.spain-e-learning.ru

Учиться никогда не поздно!
В онлайн-академию издательского дома «Турбизнес» принимают без экзаменов. 

Занятия проходят на «факультетах»: 
«Израиль», «Испания», «Маврикий», «Саксония», «Штутгарт и земля Баден-Вюртемберг». 

Чтобы поступить в академию, достаточно зарегистрироваться в любом из этих проектов. 
Для этого надо либо зайти на сайт www.tourbus.ru в раздел онлайн-обучение и выбрать нужное направление, 

либо зарегистрироваться на любом из «факультетов» по их веб-адресам.

Каждый выпускник может распечатать сертификат специалиста по выбранному 
направлению. Предусмотрены специальные призы, включая поездки. 

Желаем успеха!

Министерство туризма Израиля создало новый туристический 
продукт, в рамках которого в течение одной поездки можно 
последовательно гостить в обоих городах. При покупке тура 
турист получает бонусы общей стоимостью до 100 евро. 

ИЗРАИЛЬ
Проект заработал в конце 
2016 года. Учебные матери-
алы в академии разбиты на 
шесть тематических разделов. 
Изучив каждый и успешно 
пройдя тестирование, агент 
сможет с гордостью назвать себя 
дипломированным специали-
стом по Израилю и распечатать 
соответствующий сертификат. 
Регистрируйтесь, и вы узнаете 
множество интересных фактов 
об этой необыкновенной стране! www.israel-learning.ru

В названии земли Баден-Вюртемберг в слове «Баден» (в пер. 
с нем. – «купаться») «зашифрован» ее курортный характер. 
По количеству термальных источников этот регион Германии 
находится на первом месте. Здесь свыше 60 курортов. 

ШТУТГАРТ И ЗЕМЛЯ
БАДЕН-ВЮРТЕМБЕРГ
Баден-Вюртемберг называют 
«солнечной стороной Германии», 
а местные жители с гордостью 
говорят о себе: «Мы южане!» 
Здесь прекрасный климат, 
великолепная природа, множе-
ство достопримечательностей 
и замечательная здоровая кухня. 
Сотрудники агентств, пройдя  
обучение, будут включены в спи-
сок участников лотереи памят-
ных призов. www.stuttgart-swgermany.ru

Саксонская Швейцария — один из самых волнующих природных 
ландшафтов Европы. Важно и то, что ее горные прелести доступ-
ны не только туристам с определенной физической подготовкой, 
но и пожилым людям, даже тем, кто не обходится без трости. 

САКСОНИЯ
Главный приз онлайн-академии 
Саксонии — поездка в этот за-
мечательный немецкий регион, 
известный своей богатейшей 
коллекцией культурных и при-
родных достопримечательно-
стей. Чтобы стать его обладате-
лем, необходимо внимательно 
изучить все тематические курсы, 
которые теперь снабжены 
виде о-роликами, и выиграть 
лотерею. Учебный материал 
представлен в основном  
и факультативном видах. 

www.saxony-learning.ru

НОВЫЙ ПРОЕКТ
ТУРИСТИЧЕСКИЙ  

ОНЛАЙН-БЮЛЛЕТЕНЬ  
АЭРОПОРТА МЮНХЕНА 

Выходит шесть раз в год
Партнер: аэропорт  

города Мюнхена 

ТУРИСТИЧЕСКИЙ  
ОНЛАЙН-БЮЛЛЕТЕНЬ 

ЗЕМЛИ БАДЕН-ВЮРТЕМБЕРГ
Выходит четыре раза в год

Партнер: туристические 
организации Баден-Вюртемберга 

и Штутгарта 

НОВЫЙ ПРОЕКТ
ТУРИСТИЧЕСКИЙ  

ОНЛАЙН-БЮЛЛЕТЕНЬ ОФИСА  
ПО ТУРИЗМУ ШВЕЙЦАРИИ

Выходит восемь раз в год
Партнер: Switzerland Tourism

НОВЫЙ ПРОЕКТ
ТУРИСТИЧЕСКИЙ  

ОНЛАЙН-БЮЛЛЕТЕНЬ 
БОДЕНСКОГО ОЗЕРА

Выходит четыре раза в год
Партнер: Объединение туриндустрии 

региона Бодензее 

Тематические выпуски ИД «Турбизнес» 

DeS
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ПРОЕК Т
Проект Destinations  — тема-
тические выпуски издатель-
ского дома «Турбизнес»  — 
появился в 2001 г. В наших 
изданиях подробно расска-
зывается о туристических 
возможностях тех или иных 
стран, городов, курортов,  
о видах туризма; они служат 
хорошим подспорьем рос-
сийским туристическим ком-
паниям в их повседневной 
работе. В течение года у нас 
выходит до 40 наименований 
в печатных и онлайн-версиях. 
Такие выпуски, как «Путеше-
ствие за здоровьем», «Техно-
логии», посвящены туристиче-
ским и техническим продуктам 
российских туроператоров  
и технологических компаний, 
работающих в сфере туризма. 
Мы тесно сотрудничаем  
с туристическими организа-
циями других стран. В числе 
наших партнеров — Германия,  
Израиль, Испания, Маврикий, 
Мальта и другие страны. Осо-
бенно активно мы работаем 
на немецком направлении. 

Ежегодно выходят тематиче-
ские выпуски, посвященные 
Баден-Вюртембергу, Берлину, 
Гамбургу, Кёльну, Саксонии, 
Франкфурту. 
С PDF и Е-версиями наших 
изданий можно познакомиться 
на нашем сайте www. tourbus.ru 
под кнопкой «Архив тематиче-
ских выпусков». 
В последнее время активно 
развивается такой вид сотруд-
ничества с зарубежными пар-
тнерами, как выпуск инфор-
мационных туристических 
бюллетеней и рассылка их 
по нашей базе (около 25 тыс. 
адресов). В рамках ряда таких 
проектов мы создаем специ-
альные сайты, где выставля-
ются все новости, ушедшие в 
рассылку. На очереди работа 
в этом направлении с россий-
скими партнерами.
Проект представлен и в соци-
альных сетях. На наш «ЖЖ» 
можно выйти, кликнув соот-
ветствующую иконку на пер-
вой странице сайта.
Мы готовы к сотрудничеству.

Дополнительная информация: +7 (495) 723-72-72 • reclama@tourbus.ru Ольга Гришина
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Cложно представить туристическую отрасль 
без специализированных сервисов для заказа 
отдельных услуг или готовых пакетов. Инстру-
менты для бронирования в режиме онлайн 
(Online booking tool/OBT) стали незаменимым 
помощником в работе агентов и достижении 
главной цели — оперативного предоставления 
конечному потребителю качественных услуг 
по оптимальным ценам. 
Эти интернет-ресурсы создавались для массо-
вого упрощения рабочих процессов и миними-
зации ручного труда. Все алгоритмы четко про-
писываются и тестируются, информация 
аккуратно заносится в систему, но от ошибок 
никто не застрахован, и пользователи время 
от времени сталкиваются с форс-мажорными 
ситуациями при бронировании услуг. И ошибки 
зачастую бывают очень критичны. Несмотря на 
предельную автоматизацию бизнес-процессов, 
тщательную проверку партнеров и дат перед 
бронированием, балом в туризме все-таки пра-
вит его величество «человеческий фактор». 
В компании Hotelbook создали дайджест полез-
ных советов по взаимодействию с ОВТ. Евгения 
Сергеева рассказала «Технологиям», что на 
самом деле имеют право требовать пользова-
тели от системы бронирования, почему менед-
жеры Hotelbook практически всегда снимают 
штрафы, как вовремя предоставленный ком-
плимент помогает снять некоторые вопросы, 
какие бывают основные форс-мажорные ситуа-
ции, и главное: кто виноват и что делать?
За 11 лет существования нашей системы про-
исходили разные ситуации, в том числе выхо-
дящие за рамки «стандартного бронирова-
ния». Бывало, когда клиенты сами ошибались 
в датах, путали города и даже страны. Случа-
лось, что трансфер забирал не наших туристов 
или сотрудник отеля не видел бронирование, 
несмотря на то, что мы его переподтверждали 
накануне. Но нашим главным правилом всегда 
было сначала помочь, а потом уже разби-

раться, на чьей стороне была ошибка. Заклю-
чая договор с системой бронирования 
Hotelbook, пользователь как минимум может 
рассчитывать на следующее. 

Отмена штрафов
Перед бронированием любой услуги пользова-
тель соглашается с условиями отмены и изме-
нений. Если в заказ вносятся данные, влекущие 
за собой денежные издержки, формально 
сотрудник компании, которая занимается бро-
нированием, имеет право выставить счет. 
Но ни в одном договоре вы не найдете пункт, 
где представитель системы бронирования дол-
жен договариваться с отелем или глобальным 
поставщиком, чтобы снять штраф. Однако 
чудеса иногда случаются. 
Дело в том, что сотрудники сервиса бронирова-
ния могут не выставлять счет на штраф, даже 
если по условию договора вы должны его опла-
тить. К нам в Hotelbook почти каждый день при-
ходят письма с просьбой снять или минимизиро-
вать издержки при отмене бронирования. 
Иногда пользователь ошибается, указывая 
не ту фамилию, брать за это дополнительные 
средства просто несправедливо. Мы с коллегами 
всегда звоним в отель или обращаемся к нашим 
глобальным поставщикам и просим их пойти 
навстречу. В большинстве случаев из-за хоро-
ших объемов нам дают положительный ответ, 
и мы транслируем его нашим клиентам.
Вывод напрашивается сам собой: конечно, 
результат всегда зависит от конкретного слу-
чая, но попросить оказать эту услугу агент дол-
жен обязательно.

Работа с претензиями
Еще один важный аспект — работа с претензи-
ями. Стандартный срок рассмотрения начина-
ется от 10 дней и доходит до месяца. Разуме-
ется, это слишком длительный период, 
и конечный потребитель туристической услуги 

ждать не будет — ему нужен ответ незамедли-
тельно. Менеджеры Hotelbook всегда делают 
все от них зависящее, чтобы предоставить 
ответ в день обращения или в течение суток. 

Комплимент
После получения претензии менеджеры 
Hotelbook всегда рассматривают возможность 
предоставления комплимента гостю. Не стес-
няйтесь просить комплимент или скидку, если 
с вашим бронированием что-то пошло не так. 
Главная цель — довольный клиент. Чтобы снять 
неприятный осадок от задержки при заселении 
или замены марки авто в последний момент, 
гостю нужно поставить фрукты в номер или 
подарить цветы, и мы стараемся это делать. 

Системная ошибка
Системные ошибки бывают редко, но спо-
собны очень навредить репутации сервиса 
бронирования. В Hotelbook, например, есть 
целый департамент онлайн-разработки и под-
держки пользователей. Собственные серверы 
круглосуточно мониторятся и надежно охраня-
ются, а при возникновении нештатных ситуа-
ций все издержки компания берет на себя. 
И главное — сотрудники в ручном режиме 
переподтверждают бронирования, предупре-
ждая возможные форс-мажоры.

По договору или 
по совести
Туристическая услуга сама по себе уникальна. 
Нельзя продать два совершенно одинаковых 
номера — они обязательно будут отличаться хотя 
бы видом из окна. Но одинаковым на протяже-
нии всего времени работы Hotelbook остается 
подход: все решать быстро, четко и с максималь-
ной выгодой для клиента. В решении всех 
вопросов выбор всегда делается в сторону поль-
зователя. Наверное, поэтому за нами и закрепи-
лось прозвище «самого доброго поставщика». 

Что вправе требовать 
клиент от системы бронирования?

На что может рассчитывать пользователь при бронировании услуг и когда ОТА долж-
ны идти на уступки? Корреспондент «Технологий» беседует на эту тему с руководите-
лем департамента клиентской поддержки ведущей российской системы онлайн- 
бронирования отелей и дополнительных услуг Hotelbook.pro Евгенией СЕРГЕЕВОЙ.

Программы по росту доходности особенно 
важны сегодня, когда туристическому бизнесу 
непросто поддерживать прибыльность — 
на рынке постоянно растет конкуренция, появ-
ляются новые игроки, а покупатели становятся 
все более разборчивыми. Чтобы преуспеть 
в этих условиях, компании могут использовать 
различные решения, в том числе снижать 
затраты. Однако международный опыт показы-
вает, что устойчивого роста можно добиться, 
прежде всего, благодаря оптимизации дохо-
дов. Действительно, грамотная стратегия в этой 
области в сочетании с правильной техноло-
гией может привести к увеличению прибыли 
на миллионы рублей в год, если не больше. 

Оптимизация доходов  
как образ мышления
Важно понимать, что оптимизация доходов — 
это не однократное действие или внедрение 
какого-либо продукта. Это образ мышления 
и цикличный процесс, который можно описать 
так: во-первых, сбор данных из различных 
источников, во-вторых, обработка и анализ 
этой информации для получения аналитиче-
ских выкладок и инсайтов и, наконец, дей-
ствия компании, направленные на освоение 
выявленных возможностей.

Начинать с простого 
Хорошая новость в том, что начать можно 
с довольно простых шагов, а именно оценить 
текущую производительность бизнеса: какие 
продукты продаются лучше, какие приносят 
основной доход, насколько эффективны над-
бавки к цене, каких показателей необходимо 
достичь и так далее. Загвоздка в том, что объ-
емы данных растут чрезвычайно быстро, и это 
обилие информации может сбить с толку. Вме-
сто того чтобы внедрять современные высоко-
технологичные инструменты, сотрудники зача-
стую полагаются на интуицию, некие 
стандартные правила, предыдущий опыт или 
устаревшую аналитику. В результате компания 
неэффективно работает с доходной частью, не 
видит новые возможности и теряет клиентов. 

Рассматривать весь 
комплекс факторов
В то же время передовые аналитические 
инструменты дают возможность изучить 
и скорректировать весь комплекс факторов, 
влияющих на доходность по каждому конкрет-
ному продукту для каждой отдельной группы 
клиентов, помогая руководителям принимать 
гораздо более рациональные решения. Напри-
мер, технологии Sabre позволяют агентствам 
в режиме реального времени получать ценные 
аналитические данные по всем основным 
источникам дохода: сервисным сборам, комис-
сиям, надбавкам к тарифам и т.д. Такая инфор-
мация не только поможет туристическим ком-
паниям своевременно предпринимать 

действия и вносить корректировки, чтобы 
достичь поставленных целей, но и предоставит 
необходимую информацию для переговоров 
с поставщиками о специальных тарифах. 

На какой результат 
рассчитывать
По оценкам Sabre, внедрение и реализация 
стратегии по оптимизации доходов помогает 
повысить производительность бизнеса в сред-
нем на 20%. Например, если раньше агенту 
требовалось до 10 минут на оформление 
запроса на комиссию от поставщика при 
выписке авиабилета, то автоматизация этого 
процесса позволит ему уделить больше вре-
мени непосредственно путешественнику: 
подобрать лучший тариф, предложить допол-
нительные сервисы и так далее.
«Каждое бронирование — это доход, но задача 
агентства заключается в том, чтобы продавать 
наиболее прибыльный контент в режиме 
реального времени и в масштабе всего биз-
неса, обеспечивая при этом лучшее качество 
обслуживания. С помощью современных тех-
нологий компании могут получить ценные 
данные и инсайты, которые позволят повысить 
производительность бизнеса, освоить новые 
ниши и открыть дополнительные источники 
дохода», — отмечает Анастасия Лавренюк, 
глава российского представительства Sabre.

Использовать  
«модель влияния»
Важно помнить, что даже самая лучшая страте-
гия оптимизации доходов нуждается в обновле-
нии, что связано не только с технологиями, 
но и с планомерным изменением корпоратив-
ной культуры агентства. Поэтому необходимо 
менять сложившиеся у сотрудников привычки 
и приоритеты. Закрепить успех в долгосрочной 
перспективе поможет «модель влияния», 
а именно личный пример, объяснение и убежде-
ние, развитие способностей и навыков и внедре-
ние механизмов поддержки преобразований.
Успешные агентства максимизируют прибыль 
последовательно, ведь ключ к успеху заключа-
ется в том, чтобы постоянно держать руку 
на пульсе, оценивать и переосмысливать свою 
деятельность и оперативно вносить изменения 
для улучшения всех показателей бизнеса.

Оптимизация доходов — 
образ мышления успешного бизнеса

По оценкам экспертов, реализация стратегии по оптимизации доходов помогает повысить 
производительность бизнеса в среднем на 20%.
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интеллекта, то есть думающих машин, пред-
ставляют собой угрозу для человечества.
В одной из своих статей Стивен Хокинг 

писал, что «успехи в создании искусствен-
ного интеллекта могут стать огромным 

событием в истории человечества. 
И, к сожалению, — последним, во вся-

ком случае пока мы не найдем спо-
соб обойти все возможные риски». 

Солидарны с ним и бизнесмен, 
инженер, изобретатель, владелец 

компаний SpaceX и X.com Илон 
Маск, и Билл Гейтс. 

Такая неопределенность 
называется «технологиче-

ской сингулярностью». 
То есть это некое время 

в будущем, точка невоз-
врата, после которой 

технический прогресс 
станет настолько 

быстрым и слож-
ным, что окажется 
недоступным 
пониманию. Джон 
Мартин считал, 

что «проблема 
состоит в том, что пока 

мы не можем в целом определить, 
какие вычислительные процедуры мы хотим 
называть интеллектуальными. Мы понимаем 
некоторые механизмы интеллекта 
и не понимаем остальные. Поэтому под 
интеллектом в пределах этой науки понима-
ется только вычислительная составляющая 
способности достигать целей в мире».
В принципе, если посмотреть немного назад, 
то для наших даже не таких далеких предков 
мы, получается, живем в этом самом 
моменте. Представьте, что людям, жившим, 
скажем, лет 250 назад, открылся наш нынеш-
ний мир. Они смогут осознать, что делает 
человек, держащий в руках странную штуку 
и тыкающий в нее пальцами? А человек, 
вслух разговаривающий с такой штукой 
и следующий ее указаниям. Они смогут осоз-
нать, что такое интернет? Телевидение? 
Зачем нужна социальная сеть? Как можно 
заплатить одним касанием телефона? Да что 
там — пролетающие по небу самолеты ввер-
гнут их в панику. Так что, может быть, там, 
впереди, все не так уж и страшно.

Прежде всего, стоит определиться с поня-
тием, что же такое «искусственный интел-
лект». По мнению Джона Маккарти, амери-
канского информатика и автора этого 
термина, это — «наука и технология созда-
ния интеллектуальных машин, особенно 
интеллектуальных компьютерных про-
грамм». Немного другое определение искус-
ственного интеллекта дано в «Толковом сло-
варе по искусственному интеллекту» 
(авторы-составители: А.Н. Аверкин, М.Г. Гаазе- 
Рапопорт, Д.А. Поспелов). Там это «свойство 
интеллектуальных систем выполнять твор-
ческие функции, которые традиционно счи-
таются прерогативой человека». 
Другими словами, речь идет о некоем дума-
ющем механизме, способном не только 
выдавать заложенные в нем алгоритмы, 
но и генерировать собственные, а стало 
быть, готовом к обучению. 
Звучит, конечно, фантастически, но вспом-
ните автокорректор в вашем смартфоне, 
разве он в конце концов не запоминает 
изначально новое для него слово? Правда, 
случается «домысливает» по-своему 
и настойчиво предлагает не то, что нужно. 
То же самое касается поисковых запросов, 
в широком смысле — контекстной рекламы, 

онлайн-словарей. Голосовые электронные 
помощники вроде Apple Siri или Microsoft 
Cortana — тоже пока еще не полноценный 
искусственный интеллект, однако еще 
недавно любимым развлечением многих 
было вести диалоги с «умницей» Siri, 
скрины которых потом разлетались мемами 
по всем социальным сетям. Диалоги выгля-
дели вполне осмысленно, нередко про-
грамма умудрялась не просто понять шутку, 
но и пошутить в ответ, а случалось, и просто 
озадачить неожиданным и метким оборо-
том речи. Понятно, что она использует 
только заложенные разработчиком ответы, 
но кто знает, как разовьется эта технология 
в будущем.
Недавно программа AlphaGo победила 
человека в игре в го. Это настольная игра 
на логику. Здесь, в отличие от шахмат, логи-
чески просчитать все ходы невозможно. 
В AlphaGo была заложена только самая эле-
ментарная теория игры в го, с тем чтобы 
в дальнейшем программа обучалась сама.
Еще одна разновидность, так сказать, быто-
вого искусственного интеллекта — боты. 
Своим названием они обязаны всем знако-
мому слову «робот», потерявшему первый 
слог. Боты — это управляемые интернет-про-

граммы, созданные под конкретные задачи. 
Чаще всего — рутинные и объемные, кото-
рые человек делал бы долго и не очень 
качественно. Например, боты занимаются 
рассылками, регистрациями, бота можно 
настроить на автоматический ответ. Есть 
и более продвинутые варианты программ, 
которые могут, скажем, играть на бирже. 
Чат-боты способны разговаривать с челове-
ком (устно или письменно), выполнять его 
запросы, до определенного этапа консуль-
тировать по разным вопросам. Все выше
описанное нельзя назвать интеллектом 
в полной мере, но это вполне внятные шаги 
в нужную сторону. 
А что будет, когда машины действительно 
научатся думать, предугадывать наши 
поступки надолго вперед, просчитывать 
миллионы вариантов развития событий 
(это, кстати, они умеют делать уже сейчас, 
к счастью, пока по указке человека)? Вари-
анта два: или техногенная катастрофа, или 
рай для человечества. 
Надо сказать, что ряд современных ученых, 
в числе которых и выдающийся физик Сти-
вен Хокинг, с опаской смотрят в наше техно-
генное будущее. В интервью BBC он отме-
тил, что попытки создания искусственного 

Искусственный интеллект на службе ТМС
В исследовании компании Phocuswright, созданном в сотрудничестве с Egenica, под назва-
нием The Emerging Tech-Driven Corporate Travel Revolution отмечается, что мы стоим 
на пороге радикальных перемен, которые привнесут программы с использованием искус-
ственного интеллекта в процесс организации командировок. Это касается как новых интер-
фейсов, таких как помощники чат-боты, например, так и большей персонализации сервиса 
за счет способности машин быстро анализировать огромные объемы данных и предлагать 
людям нужные им сервисы в нужный момент.
Мобильные приложения — необходимый инструмент для современного бизнес-путеше-
ственника, причем как в дороге, так и на месте назначения. Внедрение таких технологий 
в компании позволит оказывать поддержку сотруднику в любой момент и практически 
в любом месте. Таким способом проще всего передать нужную в каждый конкретный момент 
информацию. Ключевое слово тут — «нужную». Глупо слать уведомление о рейсе и гейте, 
если человек уже сидит в самолете. 
Мобильные технологии не просто должны быть в компании «для галочки», они имеют смысл 
только в том случае, если работают проактивно, максимально предвосхищая запросы человека. 
В исследовании дано максимально емкое определение качественного современного мобиль-
ного приложения для бизнес-путешественника. Оно должно быть: релевантным, территориаль-
но-ориентированным, проактивным, имеющим практическую ценность, а также своевременным. 
В начале статьи уже шла речь о самообучающихся механизмах. В английском языке для них 
есть термин deep learning. Вернее, deep learning — один из видов машинного обучения, 
работающий с абстрактными структурами и сам выбирающий параметры, по которым можно 
анализировать полученные непонятные данные. К организации командировок это тоже при-
менимо. Тот же самый нужным образом настроенный бот может подобрать человеку рейс 
и отель в строгом соответствии с трэвел-политикой и учетом ряда других факторов. А в слу-
чае форс-мажоров или изменения планов быстро переиграть программу. Deep learning (DL) 
можно использовать и для аналитики. По мнению авторов упомянутого выше исследования, 
DL может помочь по-новому взглянуть на анализ данных и найти баланс между оптимиза-
цией расходов, удобством путешественника и эффективностью командировок. 

Чат-боты здесь уже неоднократно упоминались. Точно так же, как они используются 
в повседневной жизни, они могут быть полезны и в работе. Чат-бот может напомнить 
о рейсе, забронировать отель, помочь выбрать ресторан, найти что-то в незнакомом месте, 
напомнить о встрече, переслать документы и т.д. 
Виртуальная и дополненная реальность — реалии, простите за каламбур, нашей жизни. 
Вспомните прошлое лето и толпы людей, увлеченных ловлей покемонов. Это, конечно, 
вполне себе тимбилдинг, однако возможности дополненной реальности этим не ограничива-
ются. Ее можно использовать, например, для помощи в навигации в незнакомом месте. 
Что касается виртуальной реальности, то с ее помощью можно познакомиться с новым 
местом, площадкой, отелем, не выходя из собственного кабинета, экономя таким способом 
время и деньги. 

Не человеческая
мысль
Сравнительно недавно понятие 
«искусственный интеллект» чаще 
встречалось в фантастических ро-
манах и фильмах. Чуть реже о нем 
говорили на научных симпозиумах 
как о чем-то теоретически воз-
можном в необозримом будущем. 
Между тем искусственный интел-
лект — уже часть нашей жизни, 
пусть и не в том виде, в котором его 
представляли писатели-фантасты 
и голливудские сценаристы. Смарт-
фоны, продвинутая бытовая техни-
ка, приложения и чат-боты — что 
это как не искусственный интеллект 
или, по крайней мере, его зачатки. 
ПО МАТЕРИАЛАМ ЖУРНАЛА BUSINESS TRAVEL, 
№5–6/2017

Как я могу помочь?
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ОНЛАЙН В РОССИИ В ЦИФРАХИнтернет

Перевозка 
По мнению ряда экспертов, при сохранении 
нынешних темпов роста в этом году российские 
авиакомпании могут перевезти до 100 млн 
человек. При этом в минувшем году РЖД пере-
везли около 100 млн пассажиров. То есть два 
извечных конкурента в принципе сравнялись 
по этому показателю, а на данном этапе РЖД 
опережает по динамике авиасектор. Безус-
ловно, немалую роль здесь играет так называе-
мое возрождение российского внутреннего 
туризма, хотя в официальные «фанфарные» 
цифры верится с трудом. Дело скорее в стреми-
тельно меняющейся структуре приобретения 
билетов РЖД, ее расширении и упрощении 
новых сервисов, которыми с удовольствием 
начинают пользоваться не только продвинутые 
юзеры, но и простые смертные, раннее по ста-
ринке покупавшие билеты в агентствах. 
Это подтверждает статистика исследователь-
ского агентства Data Insight. По ее данным, уже 
несколько лет продажа авиабилетов состав-
ляет 55% всех туристических услуг, доступных 
в интернете, хотя доля продаж железнодорож-
ных билетов находится на уровне 20%. При 
этом активнее всего растут прямые 
онлайн-продажи авиакомпаний. Например, 
у группы «Аэрофлот» их доля возросла с 25% 
в 2015 г. до 30% в 2016 г. Соответствующий 
показатель у S7 в минувшем году превысил 
35%. Отмечается, что перевозчики успешнее, 
чем OTA, расширяют аудиторию eTravel. 
Такая тенденция ухудшает экономику 
онлайн-трэвел-агентств. «Уже пятый год подряд 
в ОТА снижается средний чек на авиабилеты, 
в первую очередь продаются безбагажные 
тарифы», — говорит Дмитрий Яковлев, генераль-
ный директор OZON Travel, и отмечает при этом, 

что российские перевозчики, активно развиваю-
щие гибридные бизнес-модели, все равно нужда-
ются в агентствах и не смогут продавать 70–80% 
билетов напрямую, как это делают лоукостеры. 
Последние семь лет число пассажиров, выбираю-
щих РЖД, сокращалось — летать самолетами 
было выгоднее, чем ездить поездами. Но в 2015 г. 
с началом активного внедрения интернет-серви-
сов у РЖД и по ряду других причин железнодо-
рожный онлайн-сегмент рынка начал быстро 
расти. В 2016 г. доля электронных продаж у РЖД 
достигла 40%, а с января по апрель 2017 г. соста-
вила уже 45%. Вместе с тем, по прогнозам, ожи-
дать дальнейшего стремительного роста, видимо, 
все-таки не следует. Рынок уже в достаточной 
мере насыщен технологиями, которыми владеет 
оптимальное количество пользователей. Поэтому, 
считают в РЖД, около 40% билетов на поезда 
будут по-прежнему продаваться в кассах вокза-
лов и через терминалы самообслуживания. 

Турпакеты 
За последние 8 лет объем онлайн-продаж тури-
стических услуг российским покупателям вырос 
более чем в 10 раз — в 2016 г. на 37%. Судя 
по всему, здесь налицо мощный тренд самосто-
ятельной организации путешествий с помощью 
интернета. Но такой формат применим прежде 
всего к тем, кто по разным причинам не хочет 
пользоваться услугами турагентств, не нужда-
ется в традиционных турах или экскурсиях 
по городу. Нередко потому, что такие туристы 
в подобных поездках уже побывали и теперь 
хотят попробовать себя творцами своего 
отдыха. Оттого и отказ от стандартных турпаке-
тов. Доля их продажи в интернете сегодня, 
по статистике Data Insight, составляет 3%. 
По оценке генерального директора компании 

OnlineTours Константина Победкина, проникно-
вение онлайна в этом сегменте одно из самых 
низких — порядка 2,5% туров продается через 
онлайн-сервисы, еще 3,5% — через сайты туро-
ператоров. Речь о таких игроках рынка, как 
«TUI Россия», ANEX Tour, «Пегас Туристик» 
и «Библио Глобус».
При этом стоимость пакетных туров по массо-
вым пляжным направлениям остается в сред-
нем в полтора-два раза дешевле, чем самосто-
ятельная организация отдыха там же. 

И тем не менее офлайн
Вместе с тем нельзя сбрасывать со счетов 
и офлайн. Согласно общероссийскому опросу, 
проведенному «Левада-Центром» в сентябре 
2016 г., 67% опрошенных в отношении брониро-
вания мест в гостиницах и покупки туров через 
интернет заявили, что «не делали этого и не пла-
нируют делать в будущем» и только 3% делают 
это «довольно часто». Причем, согласно совмест-
ному исследованию PayPal и DataInsight, среди 
активных пользователей интернета в 2016 г. 
в зарубежные поездки ездили также 3% от 
общего числа. В то же время по России и СНГ 
путешествовали 38% участников интернет-сооб-
щества, что все-таки говорит о перспективности 
развития онлайн-услуг в этом секторе. 
Резюмируя, выделим основные тенденции, 
которые проявились в 2016 г. и прослежива-
ются в текущем году: 
• �Выравнивание динамики развития сегментов 

рынка (ж/д билеты, прямые продажи авиаком-
паний, туры, «малые сегменты» (экскурсии, 
трансферы, билеты на концерты и т.д.). 

• �Быстрее других растут в онлайне продажи 
железнодорожных билетов, туров и дополни-
тельных услуг (экскурсий, трансферов и т.д.). 

• �В начале 2016 г. наблюдалась рекордная доля 
(для XXI века) внутрироссийских перевозок.

• �Впервые с 2012 г. увеличилось число переве-
зенных пассажиров в поездах дальнего 
следования. 

• �За 2016 год онлайн-продажи туристических 
услуг российским покупателям увеличились 
на 37%. 

• �Сочетание роста рынка и роста доли 
онлайна способно обеспечивать рост eTravel 
на уровне 40–60% в год.

• �По-прежнему больше половины рынка в день-
гах — это авиабилеты. 

• �Устойчивый драйвер роста — миграция поку-
пателей из офлайна в онлайн.

ТЕКСТ СОФЬЯ КОНСТАНТИНОВА, АЛЕКСАНДР ПОПОВ

Онлайн как главный тренд 
текущего момента российского туризма
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ОНЛАЙН В РОССИИ В ЦИФРАХ
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Как полагают наблюдатели, Ростуризм заинте-
ресован в поддержке «Ростеха» по привлече-
нию инвестиций для запуска системы. Элек-
тронная путевка уже и так слишком дорого 
обходится государству, чтобы сверх выделен-
ных на разработку 500 млн рублей ожидать 
дальнейшего финансирования. 
По неофициальным данным, запуск электрон-
ной путевки потребует еще 300 млн. Если 
средства будут привлечены через «Ростех», 
то логично предположить, что его «дочка» 
потом и получит статус сервисного оператора 
системы. Ранее наиболее вероятным кандида-
том на эту роль считалась компания «Асте-
рос» — подрядчик Ростуризма по созданию 
технологии электронной путевки. 
Участие КРЭТ в туристическом проекте может 
дать возможность диверсифицировать бизнес 
в важном для компании сегменте. «Сейчас 
почти 90% загрузки компании обеспечивают 
военные нужды, наша задача — наращивать 
долю участия в гражданском секторе», — пояс-
нил «Коммерсанту» советник первого замести-
теля гендиректора КРЭТ Владимир Михеев. 
Предполагается, что в работе над электронной 
путевкой будут проводиться консультации со 
специалистами КРЭТ и использоваться техно-
логическая помощь концерна.
«Динамичное развитие туризма требует 
использования современных технологических 
решений в отрасли для повышения прозрач-
ности рынка туристских услуг и степени защи-
щенности туристов. Ростуризм заинтересован 
в том, чтобы привлечь профессиональную экс-
пертизу для реализации проектов в сфере 
информационных технологий. Сотрудничество 
с концерном КРЭТ будет способствовать реше-
нию актуальных задач туристской отрасли 
с применением эффективных инструмен-
тов», — отметил Олег Сафонов.
Однако, по словам Игоря Козлова, пока преж-
девременно обсуждать участие КРЭТ в разви-
тии электронной путевки. Сейчас продолжа-
ется тестирование системы, разработка 
нормативно-правовой базы. 
«Готовятся два постановления правительства, 
в которых должно быть прописано, какая 
именно информация через электронную 
путевку будет доступна клиентам, туркомпа-
ниям и регулятору, — говорит Игорь Козлов. — 
Идет также процесс регистрации электрон-
ной путевки, причем уже совершенно точно 
в статусе ГИС — государственной информаци-
онной системы». 
Другие пункты меморандума о взаимопони-
мании между КРЭТ и Ростуризмом предпола-
гают развитие национального туристического 
портала Russia.Travel, изучение потребностей 
туристов, построение единой системы рей-
тинга для туристских объектов, разработку 
предложений по государственно-частному 

партнерству в сфере туризма. Кроме того, 
возможна реализация IT-проектов, направ-
ленных на развитие внутреннего и въездного 
туризма, в том числе проектов в области 
BigData и Blockchain.

Рынок против
Многие представители турсообщества высту-
пают резко против электронной путевки 
и уверены в том, что появление сильного 
союзника не изменит ситуации. Они считают 
основной проблемой безопасность информа-
ции и персональных данных своих клиентов 
и необходимость указания в путевке размера 
агентской комиссии. 
«Предмет основного спора участников рынка 
с Ростуризмом — стоимость, которую нужно 
указывать в файле путевки. Есть пять-шесть 
видов стоимости, они различаются. Например, 
стоимость у турагента и стоимость, которую он 
перечисляет туроператору», — говорит Игорь 
Козлов, чьи слова приводит «Коммерсантъ». 
«Открытая информация об агентской комиссии 
приведет к тому, что туристы начнут думать, что 
на них зарабатывают, после чего решат, что им 
нужны большие скидки. Либо они будут путе-
шествовать, не прибегая к помощи агентов», — 
сетует Александр Скрыпник, генеральный 
директор компании «Салют Европа». 
«Какой смысл в том, что туристы увидят раз-
мер агентского вознаграждения? Что от этого 
изменится? Никто, кроме туроператора и тура-
гента, не должен видеть размер прибыли, что 
касается налоговой, то для нее существует 
отчетность», — соглашается Алексан Мкртчян, 
член президиума Альянса туристических 
агентств (АТА) и генеральный директор тури-
стической сети «Розовый слон». 
Генеральный директор компании «Болеро Тур» 
Арам Антонян сравнил электронную путевку 
с единой системой по алкоголю, которая была 
введена для того, чтобы окончательно и беспо-
воротно искоренить рынок черного бизнеса 
в этой отрасли. «Ее результативность мы 
видим, я говорю о жителях Иркутска, которые 
в этом году отравились некачественными 
«спиртосодержащими напитками».
По мнению эксперта, «ситуация с электрон-
ной путевкой приведет к таким же нулевым 
показателям, а именно к тому, что весь туро-
ператорский и агентский рынок начнет пере-
ходить на «серые» схемы работы. Вместо того 
чтобы стимулировать турбизнес, его система-
тически уничтожают. Зачем нам электронная 
путевка, если она, как и другие инициативы, 
ничего не изменит?» 
Татьяна Ванд, генеральный директор компа-
нии «Ванд», солидарна с коллегой. Она 
напомнила, что идея создать такую систему 
родилась в тот момент, когда «Турпомощь» 
не смогла посчитать количество и узнать 

местонахождение туристов обанкротив-
шихся туроператоров. 
По мнению Ростуризма, электронная путевка 
должна решить эти проблемы. «Но на самом 
деле проблем-то нет, — говорит Татьяна Ванд. — 
В случае если туроператор прекращает свою 
деятельность, он предоставляет информацию 
о туристах и их местонахождении на вто-
рой-третий день. Тратить государственные 
деньги на то, чтобы создать систему, которая 
в силу своей сложности будет затрачивать 
на это столько же времени, просто-напросто 
смешно. К тому же банкротства случаются 
не каждый день, и содержать такую систему 
ради того, чтобы воспользоваться ей один раз 
в пять лет — просто непозволительно глупо». 
Неоднозначно относятся эксперты и к гро-
моздкому национальному туристическому пор-
талу Russia.Travel, который, по их мнению, не 
в состоянии стать эффективным маркетинго-
вым инструментом для продвижения отече-
ственных турпродуктов на внутреннем и зару-
бежном рынках, не сможет укрепить имидж 
России как туристической страны.

«Уверен, при грамотном менеджменте и удач-
ных маркетинговых решениях эффект от сайта 
Russia.Travel, несомненно, будет. Перспективы 
Сочи, Москвы и Санкт-Петербурга на междуна-
родной арене мне кажутся более чем радуж-
ными. Из данных направлений давно можно 
было сделать очень качественный, востребо-
ванный продукт на мировом туристическом 
рынке», — говорит Александр Скрыпник. 
Однако главным, по его словам, остаются 
не эти, безусловно, важные меры, а имидж 
России в целом. «В этом направлении, к сожа-
лению, я не вижу позитивного тренда». 
«В перспективы того же Крыма для иностран-
ной аудитории я не верю. Для большинства 
зарубежных туристов это не только неудоб-
ное направление с инфраструктурной точки 
зрения, но и пугающе неизвестное качество, 
а также сомнительная безопасность», — гово-
рит эксперт. 
«Инициаторы и исполнители проекта считают, 
что электронная путевка повысит прозрач-
ность рынка, но мы прекрасно понимаем, что 
это очередное препятствие для здорового 
и адекватного ведения бизнеса», — заключил 
Денис Ладыгин, генеральный директор компа-
нии «ЛД-тур». 

ТЕКСТ АЛЕКСАНДРА ПОЛЯНСКАЯ

Электронная путевка
Электронная путевка — это, прежде всего, госу-
дарственный инструмент по регулированию 
туристического рынка, система будет прове-
рять соответствие ТО требованиям закона, что, 
в свою очередь, подтвердит для потребителя 
безопасность покупки путевки.
Предполагается, что каждая путевка будет 
иметь определенный номер, по которому 
можно будет отследить ее статус, а именно — 
бронь, предоплату, оплату, исполнение. Также 
при помощи электронной путевки, как уточня-
ется на сайте Ростуризма, можно будет выяс-
нить информацию об авиарейсе, гостинице 
и о том, насколько страховое покрытие туропе-
ратора соответствует объему его деятельности.
Предполагается, что система заработает 

в штатном режиме с начала 2018 года. Сейчас 
на российском рынке 635 операторов выезд-
ного туризма и 3,7 тыс. компаний, оказываю-
щих туристические услуги по России. Пока 
обсуждается, что для туроператоров и агентств 
подача сведений в информационную систему 
будет бесплатной. Однако эксперты не исклю-
чают появления в будущем сбора за участие 
в электронной путевке. 
Электронная путевка, как считают в Ростуризме, 
повысит прозрачность рынка. Как рассказал 
глава Ростуризма Олег Сафонов, система позво-
лит сделать туристический рынок государства 
полностью прозрачным (видимо, насколько 
это будет возможным. — Ред.).
В целом система должна обеспечить бесперебой-
ный обмен информацией между такими ключе-

выми участниками рынка, как Ростуризм, Роспо-
требнадзор, Фонд финансовых гарантий, ФНС, 
банки и страховые компании, туроператоры, про-
вайдеры туристических услуг и другие. Ожида-
ется, что в дальнейшем электронная путевка 
позволит не только отладить процесс выдачи раз-
решений на осуществление туристской деятель-
ности, но и определит границы ответственности 
турагентов и туроператоров перед туристом.

«Ростех» сделает туризм 
прозрачнее?
Интересно понять, почему Ростуризм пошел 
на сотрудничество с КРЭТ, деятельность кото-
рого в большинстве своем связана с оборон-
ными заказами и который не имеет никакого 
отношения к сфере туризма? 

Многие представители турсообще-
ства выступают против электрон-

ной путевки. Они считают основной пробле-
мой безопасность информации и персональных 
данных своих клиентов и необходимость указа-
ния в путевке размера агентской комиссии.

В 2018 году в России должна заработать электронная путевка — информационная система, в которую туропе-
раторы будут вносить данные о бронировании и оплате турпродукта. В середине июня в СМИ прошла инфор-
мация, что совместно с Ростуризмом развивать проект будет и концерн «Радиоэлектронные технологии» (КРЭТ, 
входит в Ростех), соглашение об этом было подписано 19 июля в рамках Международного авиационно-космиче-
ского салона (МАКС). При этом, по словам генерального директора компании ClickVoyage Игоря Козлова, уча-
ствующего в комиссии по обсуждению проекта «Электронная путевка» в качестве руководителя Комитета по IT 
при «Турпомощи», на МАКСе стороны подписали лишь меморандум о намерениях сотрудничества для придания 
статусности мероприятию (МАКС).

Электронная путевка
Новые лица — старые проблемы
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Интернет

Индустрии туризма еще предстоит перейти 
на уровень взаимодействия, который отражает 
новый подход к коммуникациям и развитию 
бизнеса и является одним из ключевых драй-
веров четвертой промышленной революции. 
Ее называют также Индустрией 4.0. Она позво-
ляет представить образ автоматизированного 
производства будущего, где машины, роботы 
и искусственный интеллект становятся «рабо-
чими» на современном «умном заводе». 
Мы еще не живем в этом новом мире, 
и я не уверен, что застанем его на своем веку. 
Но уже сегодня есть много примеров внедре-
ния «умных» технологий, например в автомо-
билестроении, где автоматизация позволяет 
больше фокусироваться на задачах, ориенти-
рованных на прибыль. 

Что означает 
технологический сдвиг 
для индустрии туризма?

В рамках Индустрии 4.0 участникам туристиче-
ского рынка нужно понять, как эффективно 
использовать перспективные технологии. С уче-
том того, что к 2030 году трэвел-индустрия будет 
обслуживать на 1 млрд путешественников 
больше, это становится одной из первоочеред-
ных задач.
Смогут ли роботы сопроводить пассажира 
к выходу на посадку или чат-боты обеспечить 
качественную клиентскую поддержку? Ответ — 
да, и это именно то, что точно следует изучать. 
По мере того как технологии в туризме стано-
вятся все более «умными», создается целый 
пласт новых цифровых решений, которые облег-
чают доступ к данным и их обработке. 
За последние десять лет мир прошел путь 
от десктопов к мобильным устройствам. 
Информация хранилась и обрабатывалась 
в разрозненных источниках. Следующий этап 

предполагает объединение всех механизмов 
в единый синхронизированный комплекс, 
экосистему, что позволит намного более 
эффективно формировать поистине персона-
лизированный сервис.

Эволюция «умного» 
путешествия
Авиабизнес и индустрия гостеприимства тради-
ционно ассоциируются с большим количеством 
ручных операций. Общение с клиентами проис-
ходит вживую или по меньшей мере вербально. 
Когда многие операции перешли в онлайн, 
омниканальное взаимодействие (постоянный 
контроль за перемещением клиента и их ана-
лиз) отделило путешественника от поставщика 
услуг, а с входом в мобильную эру этот тренд 
продолжил набирать обороты. 
Выбор в пользу мобильных устройств предо-
ставил туркомпаниям гораздо больше воз-
можностей по взаимодействию с клиентом, 
чем когда-либо ранее, а привязанность чело-
века к смартфону открыла новый путь к пер-
сонализации. Только представьте, что сегодня 
четыре человека из десяти предпочтут поте-
рять зрение на один глаз, нежели не иметь 
доступа в интернет. 
Смартфон становится едва ли не единствен-
ным компьютером, которым будет пользо-
ваться большинство потребителей, и это отлич-
ное устройство для более глубокой 
персонализации в туризме. 
Постоянное подключение становится базовой 
потребностью в современном мире. Наша глав-
ная задача — изучить уникальный опыт путеше-
ственника на базе различных устройств. 
В мире Индустрии 4.0, где «умные» машины вза-
имодействуют между собой и отвечают на 
запросы внешней среды, отрасль туризма имеет 
невероятные возможности вывести технологиче-
скую революцию на новый виток развития. 

Создаем «умное» 
путешествие вместе

В туризме есть тысячи вариантов использова-
ния «умных» машин. Это, например, высокоточ-
ные системы отслеживания полетов авиакомпа-
ний, которые дают перевозчикам более 
глубокое понимание операционной деятельно-
сти. А крошечные портативные Bluetooth 
маячки (прим. — beacons) позволяют анализи-
ровать поведение людей в публичных зонах, 
например, отеля. Впоследствии эти передатчики 
будут использоваться для сбора информации 
о туристе на всех этапах путешествия. 
Избирательный доступ к информации меняет 
правила игры. Путешественники очень вос-
приимчивы к персонализированным предло-
жениям агентств — 76% потребителей турус-
луг подтвердили, что адресное письмо может 
побудить их к покупке. Полученное в течение 
48 часов после начала путешествия дополни-
тельное предложение может значительно 
улучшить конверсию.
Между такими разными технологиями, как 
системы отслеживания бортов и маячки, есть 
целый ряд связанных между собой устройств, 
процессов и систем. Каждое помогает всесто-
ронне оценить потребности и поведение путе-
шественника, а постоянное подключение 
позволяет увидеть этот скрытый от обычного 
взгляда уровень. 
Будущее туристической индустрии лежит 
в плоскости формировании «умного» путе-
шествия, каждая часть которого интуитивно 
и автоматически управляется с помощью 
технологий. Отрасль должна трансформиро-
ваться. Так же как в концепции «умный дом», 
необходимо соединить технологиями все 
сегменты туриндустрии, чтобы обеспечить 
персонализированный сервис, нужный 
путешественнику. 

Технологии 
для «умного» путешествия

На пороге Индустрии 4.0

Роботы-консьержи, беспилотные автомобили, чат-боты, искусственный интеллект — 
темпы создания и внедрения новых технологий ускоряются, стремительно меняя 
наш мир. Мы находимся на пороге будущего, в котором практически каждое устрой-
ство будет самостоятельно подключаться к Сети и обмениваться информацией 
с другими объектами, создавая «интернет вещей». Своим мнением об этих измене-
ниях делится президент компании Sabre Travel Network Уэйд ДЖОНС (Wade Jones). 
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