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Представлены основные направления использования цифровых технологий в сфере туризма. Сде-
лан акцент на эффективности применения цифровых технологий и цифровых логистических сер-
висов. Кроме того, предложено определение цифровых логистических сервисов в сфере туризма, 
охарактеризованы направления совместного использования цифровых логистических сервисов 
туристами и субъектами туристского бизнеса. Дана систематизация совместного применения циф-
ровых технологий, показана модель совместного использования цифровых логистических сервисов, 
описывающая связи участников рынка туристских услуг.

Цель. Предложить концептуальную модель совместного использования цифровых логистических 
сервисов, включающую в себя связи всех участников туристского рынка, показать преимущества 
совместного использования логистических сервисов.

Задачи. Рассмотреть основные направления использования цифровых технологий в сфере туризма 
как для фирмы, так и для дестинации; проанализировать подходы и предложить определение 
цифровых логистических сервисов в сфере туризма; систематизировать направления применения 
современных цифровых технологий и сервисов в туризме; обосновать целесообразность совместно-
го использования цифровых логистических сервисов потребителями туристских услуг (туристами) 
и производителями туристских услуг (предприятиями индустрии гостеприимства); обосновать 
концептуальную модель совместного использования цифровых логистических сервисов в сфере 
туризма.

Методология. Исследование проведено посредством применения таких методов, как анализ и си-
стематизация, моделирование при построении модели совместного использования цифровых логи-
стических сервисов.

Результаты. На основе проведенного анализа применения цифровых технологий и логистических 
сервисов в туризме предложено определение цифровых логистических сервисов в сфере туризма, 
базирующееся на общем понимании логистического сервиса как комплекса услуг, обеспечивающих 
непрерывность и согласованность основных потоковых процессов по достижению запланированно-
го результата, с использованием цифровых технологий для реализации логистической цели. Дана 
систематизация совместного использования цифровых технологий и сервисов в туризме, в том 
числе для управления туристскими потоками. Представлена модель совместного использования 
цифровых логистических сервисов, описывающая связи участников рынка туристских услуг, на-
правления их взаимодействия, место логистического сервиса, а также преимущества совместного 
использования цифровых логистических сервисов для гармонизации рынка.

Выводы. Цифровая трансформация логистики в туризме является новой формой коммуникаци-
онного взаимодействия между производителями и потребителями туристских услуг, становясь 
источником конкурентных преимуществ туристских организаций и эффективным способом управ-
ления туристскими потоками. Преимущества в конкурентной борьбе получат туристские пред-
приятия, которые смогут наилучшим способом внедрить процесс кастомизации в процесс оказа-
ния услуг, превращая потребителя из числа потенциальных клиентов не только в реальных, но 
и в лояльных, а значит, постоянных, тем самым обеспечивая себе устойчивость в долгосрочной 
перспективе на основе стабильно высоких показателей прибыли и рентабельности, что особенно 
важно в текущей кризисной ситуации. Формирование нового рынка туристских услуг, базирую-
щегося на цифровизации всех процессов, сегодня видится как возможность не только сохранения 
данной сферы экономической деятельности, но и развития ее за счет новых возможностей, кото-
рые дают цифровые технологии. В качестве особенностей цифровой трансформации логистики 
в  туризме можно отметить наличие персонифицированных сервисов, а также применение пред-
ложенной нами модели совместного использования цифровых логистических сервисов. Их эф-
фективное применение позволит сохранить такую важную с экономической и социальной позиций 
сферу, как эмоциональное приобщение потребителя к мировым культурным традициям и исто-
рическим артефактам.

Ключевые слова: туризм, туристские услуги, цифровые технологии, логистические сервисы, потребители  
и производители туристских услуг.
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The presented study examines the major directions for the application of digital technologies in tour-
ism with an emphasis on the efficiency of digital technologies and digital logistics services; proposes 
a definition of digital logistics services in tourism; describes directions for the shared use of digital 
logistics services by tourists and business entities; systematizes the shared use of digital technologies; 
provides a model for the shared use of digital logistics services that outlines the relationships between 
the participants of the tourism market.

Aim. The study aims to propose a conceptual model for the shared use of digital logistics services 
that would outline the relationships between all participants of the tourism market and to accentuate 
the benefits of the shared use of logistics services.

Tasks. The authors examine the major directions for the application of digital technologies in tourism 
both for the firm and the destination; analyze approaches and propose a definition of digital logistics 
services in tourism; systematize directions for the application of modern digital technologies and 
services in tourism; substantiate the practicability of the shared use of digital logistics services by 
the consumers (tourists) and producers (enterprises in the hospitality industry) of tourism services; 
substantiate a conceptual model for the shared use of digital logistics services in tourism.

Methods. This study uses analysis, systematization, and modeling to create a model for the shared 
use of digital logistics services.

Results. Based on the conducted analysis of the application of digital technologies and logistics ser-
vices in tourism, the authors propose a definition of digital logistics services in tourism premised on 
the general understanding of logistics as a set of services that ensure the continuity and consistency 
of processes to achieve the planned result using digital technologies to accomplish the logistics goal. 
The study systematizes the shared use of digital technologies and services in tourism, including for 
the management of tourist flows, and provides a model for the shared use of digital logistics services 
that outlines the relationships between the participants of the tourism market, directions for their 
interaction, the place of the logistics service, and the benefits of the shared use of digital logistics 
services for market harmonization.

Conclusions. The digital transformation of logistics in tourism is a new form of communication be-
tween producers and consumers of tourism services, serving as a source of competitive advantages 
for tourism organizations and an efficient way of managing tourist flows. Competitive advantages will 
be gained by those tourism enterprises that will manage to implement the process of customization 
in their services in the best possible way, thus turning consumers from potential into real, loyal cli-
ents and ensuring long-term sustainability based on consistently high profitability, which is particu-
larly important during a crisis. The formation of a new market for tourism services based on the 
digitalization of all processes is now viewed as an opportunity not only to preserve this type of eco-
nomic activity, but also to develop it through new opportunities provided by digital technologies. Some 
of the specific features of the digital transformation of logistics in tourism include the existence of 
personified services and application of the proposed model for the shared use of digital logistics ser-
vices. Their efficient application will make it possible to preserve the economically and socially im-
portant sphere of emotional acquaintance of consumers with the world’s cultural traditions and his-
torical artifacts.

Keywords: tourism, tourism services, digital technology, logistics services, consumers and producers of tourism 
services.
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Несмотря на сложности, которые сегодня пере-
живает сфера туризма в мире, уже с XX в. 
туристские услуги составляют примерно треть 

рынка международной торговли услугами в це-
лом. В связи с этим можно надеяться, что 
после преодоления кризисных явлений, с чем 
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гстолкнулось все мировое сообщество, туризм 
как базовый драйвер индустрии впечатлений 
вернет себе роль одного из ведущих мировых 
секторов услуг.

Вместе с тем хочется надеяться, что пере-
живаемые сегодня экономикой и социальной 
сферой форс-мажорные обстоятельства сфор-
мируют сильный импульс к позитивному не-
обратимому развитию цифровых технологий 
в сфере коммуникации, управления, социаль-
ных медиа и иных сферах, которые в начале 
XXI в. рассматривались в качестве ключевого 
фактора ускорения развития социально-эко-
номических систем. Очевидно, что расшире-
ние и повышение уровня цифровизации опре-
деляет существенные изменения процесса 
организации бизнеса, изменяет бизнес-моде-
ли, способы взаимодействия всех участников 
рыночных отношений. Цифровая трансфор-
мация, являющаяся трендом сегодняшнего 
времени, затрагивает все общественные и 
экономические процессы и ориентирована 
на глобальное применение инновационных 
технологий в деятельности хозяйственных 
субъектов, формировании информационного 
общества и цифровой экономики в целом [1].

В сфере туризма происходят интенсивные 
информационные обмены между туристами 
и всеми участниками рынка индустрии госте-
приимства: туристскими фирмами, средствами 
размещения, перевозчиками, ресторанами, ат-
трактивными объектами в туристских дести-
нациях (музеями, театрами, историческими 
памятниками и т. д.) [2]. Цифровая транс-
формация логистики [3] в туризме нацелена на 
то, чтобы сделать туристский бизнес не только 
более гибким, соответствующим реалиям со-
временности, но и более конкурентоспособ-
ным в развивающемся «цифровом мире». Рост 
производительности труда в сфере туризма 
обеспечивается доступностью и надежностью 
современных цифровых логистических серви-
сов и интернета  [4].

В «цифровой реальности» предприятия ин-
дустрии гостеприимства получили возмож-
ность расширения целевой аудитории и ее 
охвата, улучшения качества обслуживания, 
более эффективного управления туристскими 
потоками [5] и пр.; дестинации — более эф-
фективного продвижения брендов на рынки 
туристских услуг [6]; координации деятель-
ности участников рыночного пространства; 
повышения лояльности туристов к культур-
ным и историческим объектам, дестинации 
в  целом [7; 8]. Современные цифровые тех-
нологии особенно востребованы среди тури-
стов и в туристской сфере. Они становятся 
мощным инструментом, позволяющим ре-
шать множество задач: создавать «активное» 
информационное пространство, формировать 

виртуальные туристские продуты и представ-
лять аттракции в режиме онлайн, оптими-
зировать процессы коммуникации туристов 
и субъектов туристского бизнеса, экономить 
время и иные ресурсы всех участников биз-
нес-процессов. Все это существенно облегчает 
путешествие и открывает перед туристами 
огромный спектр возможностей [9]. Наряду 
с этим при росте интенсивности туристских 
потоков и нарастании негативного влияния 
«овертуризма» на популярные дестинации 
[10] все отчетливее актуализируется задача 
по перенаправлению этих потоков к новым 
точкам притяжения.

Часто концентрация туристских потоков 
происходит вокруг ограниченного количе-
ства туристских объектов, что оказывает 
значительное воздействие как на туристские 
достопримечательности и экологическую об-
становку, так и на социальное состояние де-
стинации, нередко усиливая напряженность 
во взаимоотношениях туристов и местных 
жителей [11]. Если от потребностей, возмож-
ностей, интересов, целей туриста зависит на-
правленность и интенсивность туристского 
потока, то для управления равномерностью 
его распределения необходимы новые формы 
и модели менеджмента. В туристской сфере, 
где функционируют основные субъекты (по-
ставщики и потребители туристских услуг, 
турагенты, туроператоры, владельцы рекре-
ационно-туристских ресурсов, предприятия 
сферы питания и размещения и т. д.), важно 
правильно спланировать и рационально на-
править туристский поток, а  также осущест-
влять контроль для принятия адекватных 
управленческих решений. В целях повыше-
ния эффективности управления туристскими 
потоками требуется активное применение ин-
формационных технологий, что в настоящее 
время является приоритетным направлением 
развития экономики нашей страны и акцен-
тируется в рамках национальной программы 
«Цифровая экономика Российской Федера-
ции», утвержденной постановлением Прави-
тельства РФ от 2 марта 2019 г. № 234.

В туристской сфере актуальным вариантом 
управления туристскими потоками признаны 
цифровые логистические сервисы, которые за-
нимают особое место среди инновационных 
цифровых инструментов [12]. Появившись 
в  начале 2000-х гг., цифровые логистические 
сервисы для туристов первоначально были ори-
ентированы на онлайн-бронирование средств 
размещения и билетов [1]. Сегодня цифровые 
сервисы активно используются как туристским 
бизнесом, так и туристами для решения раз-
нообразных задач. Современный рынок цифро-
вых логистических сервисов, значительно раз-
ворачиваясь в сторону сферы туризма, имеет 
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Рис. 1. Рынок цифровых логистических сервисов в сфере туризма

хорошие перспективы. Под логистическими 
сервисами в общем виде понимается комплекс 
услуг, обеспечивающих непрерывность и со-
гласованность основных потоковых процессов 
по достижению запланированного результата 
[13]. В свою очередь цифровой логистический 
сервис базируется на применении цифровых 
технологий для реализации логистической 
цели. При этом данная возможность обеспе-
чивается цифровыми технологиями, позволяю-
щими передавать информацию без искажений 
и практически мгновенно [14]. На рисунке 1 
показано, насколько разнообразен рынок циф-
ровых логистических сервисов в туристской 
сфере.

С учетом такого разнообразия современному 
туристу представляется огромное количество 
возможностей для облегчения его поездки, от 
момента планирования путешествия до его 
окончания. Цифровые логистические серви-
сы помогают осуществлять планирование и 
бронирование туристских маршрутов, ориенти-
руясь на их предыдущие поисковые запросы, 
способы и суммы оплаты, финансовые воз-
можности; помогают подбирать наиболее вы-
годные билеты на транспорт, следить в режиме 
онлайн за текущей дорожной обстановкой и 

состоянием природных и культурных ресурсов 
конкретной туристской дестинации; позволяют 
туристам погружаться в виртуальную реаль-
ность; предоставляют персонализированное 
обслуживание и пр.

По нашему мнению, выгоды применения 
цифровых логистических сервисов для тури-
стов и участников процесса предоставления 
туристских услуг очевидны. Нами система-
тизированы основные формы совместного ис-
пользования новейших цифровых технологий 
хозяйствующими субъектами сферы туризма 
и туристами как потребителями услуг инду-
стрии гостеприимства, что находит отражение 
в таблице 1.

Цифровая трансформация логистики ту-
ризма приобретает разнообразные формы, 
такие как онлайн-бронирование и покупка 
сформированных туроператорами готовых 
туров, разработка и внедрение мобильных 
приложений, предназначенных для ориен-
тации туристов на территории конкретной 
туристской дестинации, цифровизация са-
модеятельных туров посредством создания 
онлайн-школ начинающих путешественников 
и ряд других. Новые цифровые тенденции 
в  логистике туризма и «умные» технологии 
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гТаблица 1 
Совместное использование цифровых технологий туристом и субъектом туристского бизнеса: 

краткий перечень [14‒20]

Использование туристом Использование субъектом хозяйственной деятельности 
сферы туризма

Цифровые логистические сервисы для управления туристским потоком

Booking.com — планирование 
и бронирование путешествий
Aviasales — сравнение стоимости авиабилетов  
на различные авиарейсы
Amadeus Travel Platform — сервис глобальной  
дистрибуции базы данных туристской сферы
MAPS.ME — сервис офлайн-карт для туриста,  
работает без необходимости подключения к интернету

Высвобождение времени туристских фирм за счет 
самостоятельного планирования туристами  
путешествий
Отслеживание и регулирование дорожной обстановки 
(на базе цифровых логистических сервисов
Широкая сеть объектов туристской инфраструктуры, 
отражаемой в онлайн
Равномерное распределение туристских потоков  
внутри туристской дестинации

IoT (технологии интернета вещей)

Возможность адаптировать туристское предложение 
в соответствии с потребностями туриста

Возможность обслужить большее количество  
потребителей и получить дополнительную прибыль, 
передав отдельные функции «умным» машинам

Технологии виртуальной реальности

Возможность виртуально предварительно  
познакомиться с интересующими объектами

Возможность представить потенциальным потреби-
телям ощущения осведомленности о предлагаемой 
туристской услуге

Технологии ЗD-сканирования и ЗD-печати

Создание копий уникальных объектов  
в ознакомительных целях

Тиражирование музейных экспонатов, фрагментов 
пейзажа, архитектурных сооружений, иного  
для целей продвижения

Технология блокчейн

Создаваемая «доверенная цифровая среда» позволяет 
значительно повысить надежность бронирования,  
заказов и платежей, обеспечивая достоверность  
информации и отзывов об услугах

Автоматизация и упрощение финансовых и прочих 
операций, сокращение времени на подготовку  
и оформление договоров, прозрачность сделок
Автоматизация процессов идентификации личности 
туристов

Cloud Technology (облачные технологии)

Упрощение процессов поиска необходимой информации, 
управление процессами предоставления туристских 
услуг в режиме реального времени

Неограниченность вычислительных ресурсов за счет 
высокопроизводительной виртуализации;  
формирование новых бизнес-моделей на рынке  
туристских услуг

Мобильные приложения

Персонализация и индивидуализация маршрутов; 
справочная информация; общение в режиме онлайн 
с участниками туристской сферы

Освоение новых рынков с учетом индивидуальных 
запросов туристов, позиционирование туристских 
брендов и т. д.

направлены на то, чтобы сделать путешествие 
клиентов максимально удобным и приятным 
[15]. Туристы получают услуги более высоко-
го качества, улучшается их эмоциональное 
восприятие, что позволяет значительно упро-
чить взаимоотношения потребителей и про-
изводителей туристских услуг. Приведенная 
нами систематизация форм совместного ис-
пользования новейших цифровых технологий 
туристами и хозяйствующими субъектами 
позволяет предложить модель совместного 
использования цифровых логистических сер-
висов, как видно на рисунке 2.

Подводя итог, отметим, что цифровая транс-
формация логистики в туризме является новой 
формой коммуникационного взаимодействия 
между производителями и потребителями ту-

ристских услуг, становясь источником конку-
рентных преимуществ туристских организаций 
и эффективным способом управления турист-
скими потоками. Преимущества в конкурент-
ной борьбе получат те туристские предприятия, 
которые смогут наилучшим способом внедрить 
процесс кастомизации в процесс оказания ус-
луг, превращая потребителя из числа потенци-
альных клиентов не только в  реальных, но и 
лояльных, а значит, постоянных, тем самым 
обеспечивая себе устойчивость в  долгосроч-
ной перспективе на основе стабильно высоких 
показателей прибыли и рентабельности, что 
особенно важно в текущей кризисной ситуа-
ции [20].

Формирование нового рынка туристских 
услуг, базирующегося на цифровизации всех 
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Рис. 2. Модель совместного использования  
цифровых логистических сервисов

процессов, сегодня видится как возможность не 
только сохранения данной сферы экономической 
деятельности, но и развития ее за счет новых 
возможностей, которые дают цифровые техно-
логии. Среди особенностей цифровой трансфор-
мации логистики в туризме  — наличие персо-
нифицированных сервисов, а также применение 

предложенной нами модели совместного исполь-
зования цифровых логистических сервисов. Их 
эффективное применение позволит сохранить 
такую важную с  экономической и социальной 
позиций сферу, как эмоциональное приобщение 
потребителя к мировым культурным традициям 
и историческим артефактам. 
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