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Аннотация. В статье рассмотрены этапы формирова-

ния информационной системы взаимодействия субъектов 
туристического кластера, направленной на повышение его 

клиентоориентированности. Предложена структура тури-
стического кластера Пензенской области, направленная на 
удовлетворение потребностей потребителей с описанием 
элементов и способов взаимодействия организаций, а так-
же обмена информацией в рамках интегрированной систе-
мы маркетинговой информации. 
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Abstract. The article describes the stages of formation of 

an information system interaction of the tourism cluster, 
aimed at increasing its customer focus. In article the structure 
of a tourist cluster of the Penza region is offered. The structure 
is directed on satisfaction of needs of consumers with the de-

scription of elements and ways of interaction of the organiza-
tions, and also exchange of information within the integrated 
system of marketing information. 
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В настоящее время сфера туристических услуг оказывает 
существенное влияние на развитие экономики страны и ее ре-
гионов. В Концепции долгосрочного социально-экономического 
развития Российской Федерации на период до 2020 года, 
утвержденной распоряжением Правительства Российской Феде-
рации от 17 ноября 2008 г. N 1662-р, туризм рассматривается 
как существенная составляющая инновационного развития 
страны, источник финансовых доходов бюджетов бюджетной 
системы Российской Федерации, средство повышения занятости 
и качества жизни населения, способ поддержания здоровья 
граждан, основа для развития социокультурной среды и воспи-
тания патриотизма, а также мощный инструмент просвещения 
и формирования нравственной платформы развития граждан-
ского общества [10]. В соответствии с этим, во многих регионах 
страны создаются туристические кластеры, деятельность кото-
рых направлена развитие въездного туризма в России. 

Однако, предоставление туристических услуг связано с их 
привязанностью к ресурсам конкретной территории, а также с 
необходимостью взаимодействия различных субъектов данной 
территории в процессе обслуживания туристов. При этом, эф-
фективное управление субъектами турбизнеса предполагает во-
первых, ориентацию на потребителя в формировании стратегии 
своего развития, а во-вторых, в использовании современных 
форм кооперации, например кластерной структуры, для взаи-
модействия и информационного обмена между субъектами тур-
бизнеса. В последние годы российскими учеными активны ис-
следуются вопросы управления кластерными структурами [5; 6; 
12; 13], взаимодействия участников кластера [1; 3; 7; 14], одна-
ко роль информации в обеспечении данного взаимодействия 
малоизучена.  Это требует изучения роли маркетинга и возмож-
ностей информационного взаимодействия участников кластера 
в управлении турбизнесом региона. 

Результаты исследований предприятий и организаций, вхо-
дящих в состав кластеров, показали необходимость объединения 
отдельных предприятий в единую слаженно функционирующую 
систему на основе интегрированной системы маркетинговой 
информации (ИСМИ) кластера [2; 9; 11]. В соответствии с этим, 
рассмотрим основные этапы формирования ИСМИ туристиче-
ского кластера Пензенской области, представленных на рисун-
ке 1. 

Рассмотрим указанные этапы подробнее. Перед началом 
формирования ИСМИ кластера необходимо определить цели, за-
дачи, стратегию развития кластера, структуру кластера, то есть 
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выявить все имеющиеся и потенциальные группы организаций, 
необходимых в кластере для обеспечения полного цикла предо-
ставления туристических услуг. На следующем этапе разрабаты-
вается модель информационных потоков ИСМИ кластера с уче-
том отраслевой специфики и указанием входящей и исходящей 
информацией среди всех групп участников кластера. Далее 
необходимо выявить потребность в маркетинговой информации 
участников отраслевого кластера и периодичность ее поступле-
ния. Методом расчета выявить наиболее оптимальный вариант 
периодичности получения информации для всех участников 
кластера.  Данная информация будет рассылаться среди участ-
ников кластера автоматически с заданным периодом. Необхо-
димо отметить, что участники будут иметь возможность полу-
чать необходимую именно данной организации информации по 
запросу.  

 
Рисунок 1 – Этапы формирования ИСМИ туристического кла-

стера 

 

Этапы форми-
рования ИСМИ 

кластера 

1. Определить цели и стратегию развития кластера 

2. Определить структуру кластера 

 3.  Разработать модель информационных потоков ИСМИ 

4.  Выявить потребность в МИ и периодичности поступле-

ния 

 

 

5. Выявить источники маркетинговой информации 

6. маркетинговой информации 

6. Составить перечень информации по объектам туризма 

7. Составить список данных для CRM-системы от участ-

ников 

8. Описать роль Интернет-портала кластера 

10. Разработать алгоритмы запросов, этапы проектиро-

вания ИСМИ 

11. Проектирование и внедрение ИСМИ кластера 

12. Последующее развитие системы 

9. Сформировать банк моделей и методов анализа МИ 



 Социология 
 

Капезина Т. Т., Егорова Е. С., 2015 4 

 

Э
л

ек
т

р
о

н
н

ы
й

 н
а

уч
н

ы
й

 ж
ур

н
а

л
  «

Н
а

ук
а

. 
О

б
щ

ес
т

во
. Г

о
су

д
а

р
ст

во
»

   
 e

sj
.p

n
zg

u
.r

u
   

 2
0

1
5

 №
 1

 (
9

) 

Потребитель 

Конечный продукт кластера 

Туристические агентства Туристические операто-
ры 

 

Туристический 
информационный 

центр 

Объекты культуры и ту-
ризма Пензенской области  

Транспорт 
(авто-, авиа-, речной, 

ЖД)  

Рестораны, объекты 
общепита 

Гостиницы, санатории 

Производители суве-
нирной продукции 

Образовательные 
учреждения (подго-

товка кадров) 
Банки 

Компании, обеспечивающие 
маркетинг: типографии, телеви-

дение, издательства 

Туристический кластер Пензенской области 

На пятом этапе, среди существующих источников марке-
тинговой информации, выявляются наиболее используемые и 
обладающие необходимой для деятельности кластера информа-
цией. После составления списка источников необходимо соста-
вить перечень необходимой информации для сбора данных по 
объектам туризма. Данный перечень будет использоваться ме-
неджерами при заполнении данных об имеющихся и развиваю-
щихся объектах туризма Пензенской области. Данных список 
должен быть полным и достаточным для последующего исполь-
зования в анализе, а также подготовки информационных мате-
риалов кластера и включения объекта в предоставляемые туры. 
На седьмом этапе составляется необходимый список данных по 
организациям - участникам кластера для наполнения CRM-
системы, которая необходима для реализации концепции управ-
ления взаимоотношения с клиентами и партнерами. Далее со-
ставляется техническое задание для создания информационного  

Рисунок 2 - Структура туристического кластера Пензенской об-
ласти. 
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интернет-портала кластера: для потребителей, для участников, 
для внешних регулирующих организаций. Для разработки 
структуры ИСМИ туристического кластера необходимо создание 
структуры самого кластера. На данный момент туристический 
кластер Пензенской области находится в стадии формирования 
и не имеет четкой структуры [8]. Проанализировав различные 
организационные структуры кластеров [4; 6; 12], авторы предла-
гают вариант структуры туристического кластера, представлен-
ный на рисунке 2. 

Специалист туристского информационного центра будет 
иметь доступ к ИСМИ кластера, пользоваться маркетинговыми 
данными, находящимися в системе и поддерживать актуальную 
информацию в системе по своей территории: новые объекты, 
услуги, оказываемые на объектах, в том числе и новые, цены, 
изменения в режиме работы, сезонная наполняемость, новые 
элементы инфраструктуры, их услуги, мероприятия, проходя-
щие на объекта или в районе, информационные и рекламные 
материалы, интересная информация для потребителя и т.д.  

Среди объектов туризма в Пензенской области существует 
три направления: объекты культуры и истории, святые места, 
лечебно-оздоровительные места отдыха. 

Гостиницы и санатории, входящие в кластер, при исполь-
зовании ИСМИ смогут владеть информацией о планируемом ко-
личестве туристов в определенный период, получать заявки и 
бронирование на размещение, при этом также выдавать ин-
формацию о наполняемости, номерах, услугах, ценах. 

В Пензе и области вблизи туристических объектов на сего-
дняшний день существует более 30 ресторанов и множество 
объектов общепита. Также, как и в любом другом городе, суще-
ствует много крупных супермаркетов и мелких продовольствен-
ных магазинов.  По средством ИСМИ данные объекты смогут 
получать заявки на коллективное питание туристов, обладать 
информацией по сезонному заполнению и плановым посещени-
ям туристами, знакомить потребителя со своим ассортиментом, 
ценами, услугами, режимом работы и т.д. не затрачивая време-
ни на телефонные переговоры с туристическими агентами.  

Туроператоры – необходимы для создания региональных 
продуктов по туризму – обладая всем комплексом информации о 
существующих и будущих туристических объектах, и инфра-
структуре смогут создавать конкурентоспособные туры в Пен-
зенскую область, а также информировать остальные структур-
ные объекты по этим турам. 
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Туристические агентства, получая оперативную информа-
цию от структурных звеньев кластера, имеют возможность ор-
ганизации туристических поездок с наилучшим сервисом для 
своих клиентов, собирать информацию о предпочтениях потре-
бителей, отзывы, пожелания по сервису и т.д. Именно ту-
рагентства и организаторы поездок имеют непосредственный 
контакт с конечным потребителем. В ходе групповых экскурсий 
сопровождающему необходимо проводить опрос туристов по ка-
честву предоставленного сервиса. Для этого, как правило, ис-
пользуются заготовленные анкеты, разработанные маркетолога-
ми. Данный опрос необходимо проводить с определенной пери-
одичностью и для большего отклика со стороны туристов сопро-
вождать определенными поощрениями – небольшими презента-
ми с символикой области. Данный подход поможет понять по-
требительские предпочтения и оставить положительное впечат-
ление туристов о поездке. 

Образовательные учреждения, обеспечивающие подготовку 
кадров занимают важное место в структуре кластера, имея до-
ступ к ИМСИ, предоставляют информацию по подготовке кад-
ров, организации курсов, а также получать информацию по по-
требностям в кадрах из других структурных элементов кластера 
– их объектов туризма, туристических агентств, туристических 
операторов. 

Организации, отвечающие за транспорт в ИСМИ имеют 
возможность предоставлять сведения о наличии транспорта в 
организации, загруженности, ценах и получать, в свою очередь, 
информацию о плановой потребности в транспорте за опреде-
ленный период, тем самым планируя и свою деятельность. Так-
же в системе можно будет увидеть все заявки на транспорт от 
туристических агентств и откликнуться на них. В этом случае 
специалистам, как в туристическом агентстве, так и оператором 
транспортной организации не придется тратить время на теле-
фонные звонки и согласование своих действий. Также при ис-
пользовании ИСМИ повысится степень ответственности в обеих 
сторон при оказании услуг: все заказы будут задокументирова-
ны; специалист транспортной компании сможет ознакомиться с 
результатами удовлетворенности потребителя своими услугами и 
устранить причины негативных отзывов потребителя, тем са-
мым повысив качество обслуживания. При ознакомлении с по-
требностями потребителей организации по обеспечению транс-
порта смогут планировать обновление парка в будущем. 

Производители сувенирной продукции имеют возможность 
обладать информацией об объемах заказа того, или иного про-
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дукта, прошедших и планируемых заказов, принимать заявки 
на свою продукцию, а сувенирные отделы смогут с учетом отче-
та продаж по всей сувенирной продукции планировать свои за-
купки и узнавать о новом ассортименте в этой области. 

Компании, поддерживающие маркетинг кластера: типо-
графии, средства массовой информации, издательства, реклам-
ные и информационные агентства, деятельность которых 
направлена на обеспечение продвижения туризма в области, 
смогут обладать информацией о заказах кластера, участвовать в 
конкурсах на обеспечение рекламными и информационными 
материалами. 

Таким образом, посредством интегрированной системы 
маркетинговой информации субъекты туристического кластера 
обеспечивают тесное взаимодействие с клиентом, согласования 
целей, планов и бизнес-процессов партнеров, а также создают 
ценность туристического продукта для потребителя в тесном 
партнерстве с другими участниками кластера, что в конечном 
итоге повышает конкурентоспособность участников кластера и 
региона в целом. 
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