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Данное исследование посвящено повышению конкурентоспособности одних из ключевых субъ-
ектов туристического бизнеса – туристических агентств. В условиях высокой рыночной кон-
куренции необходимо постоянно развиваться и использовать наиболее эффективные методы 
и подходы для быстрого реагирования на изменения окружающей среды. 
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Ужесточение конкуренции, удорожание 
факторов производства, рост издержек и со-
кращение платежеспособного спроса – все 
это создает объективную необходимость 
формирования конкурентных преимуществ 
и поиска наиболее совершенных путей соз-
дания конкурентоспособных фирм [4]. Не-

обходимость трансформации компании в 
условиях цифровизации вызвана трендами, 
присущими новой цифровой экономики 
(рис. 1). 

Тенденции перехода в новую экономи-
ку изменили и факторы конкурентоспособ-
ности компаний (рис. 2) [4, 5]. 
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Рисунок 1. Критерии эффективности компаний в новой цифровой экономике. 
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Рисунок 2. Система факторов конкурентоспособности компании в новой экономике. 

 
В условиях глобализации и жесткой 

конкуренции на рынке услуг туристические 
организации, относящиеся к малому и сред-
нему бизнесу испытывают сложности в при-
влечении большого потока туристов и полу-
чении большой прибыли, так как основные 
ресурсы находятся у ключевых игроков ту-
ристического бизнеса – туроператоров. Од-
нако, необходимость выживания туристиче-
ских организаций обуславливает более эф-
фективное использование имеющихся ре-
сурсов. 

Конкурентоспособность любого турист-
ского предприятия на прямую зависит от ка-
чества предоставляемых туристских услуг. 

Под туристской услугой в широком 
смысле понимается все то, что может удов-
летворить потребности туристов [3]. 

При этом туристскую услугу от других 
отличает качества, представленные на ри-
сунке 3[4]: 

Качественное предоставление услуг ту-
ристам, обращающимся в туристическое 
агентство, позволяет получить такие конку-
рентные преимущества на рынке туристиче-
ских услуг, как: 

1. Наличие базы постоянных клиентов, 
которая постоянно пополняется. Необходи-
мо позиционировать качество предостав-
ляемых услуг. Как заслугу именно компа-
нии, а не конкретного менеджера, чтобы в 
случае увольнения человека из штата ком-

пании турист оставался именно в базе тури-
стического агентства и имел представление 
об удобствах пользования именно ее услу-
гами. 

2. Бесплатная реклама, так называемое 
«сарафанное радио». 

Высокая степень лояльности туристов, 
так как благодаря профессионализму и дру-
желюбию персонала, при возникновении 
каких-либо форс-мажорных ситуаций, свя-
занных с поездкой на любом из ее этапов, 
клиент может обратиться к менеджеру, ко-
торый всегда оперативно решает возникшую 
проблему. 

3. Помимо высокого качества услуг, 
туристические организации могут использо-
вать такой инструмент как бонусные карты 
лояльности. Психологически люди любят 
подарки и скидки, поэтому предоставление 
карт за покупку, которая подразумевает 
приятные бонусы за дальнейшее использо-
вание ведет к притоку клиентов. Карты мо-
гут передаваться друзьям и знакомым, кото-
рым будет предоставляться небольшая скид-
ка, меньше цены объекта размещения. Даже 
небольшое снижение цены позволяет полу-
чить лояльность клиента, а также использо-
вание таких инструментов как бесплатный 
трансфер, встреча в аэропорту или на желез-
нодорожном вокзале психологически распо-
лагает туриста к определенной компании. 
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Рисунок 3. Качества, присущие туристической услуге. 

 
Также необходимо отметить, что адап-

тация к быстро меняющимся условиям 
внешней среды очень важна, ведь внешняя 
среда, в которой приходится работать орга-
низации, находится в непрерывном движе-
нии, подвержена изменениям. Способность 
организации реагировать и справляться с 
этими изменениями внешней среды является 
одной из наиболее важных составляющих ее 
успеха [2]. Именно поэтому в туристической 
организации необходима простая и четкая 
иерархия, которая предполагает под собой 
оперативную передачу информации в кол-
лективе без потери её информативности. 

Внедрение инноваций станет также 
конкурентным преимуществом туристиче-
ского агентства. К примеру, простая и удоб-
ная база данных ускорит и облегчит работу 
менеджеров туристического агентства. В 
ней предусматривается полная информация 
о туре и туристах, совершающих поездку. 
Она дает следующие преимущества: 

1. Быстрый поиск и предоставление 
информации туристу в момент звонка; 

2. Возможность предоставление ин-
формации туристу даже в момент отсутст-
вия на работе менеджера, ведущего заявку; 

3. Снижение конфликтных ситуаций в 
коллективе за счет отсутствия переманивая 

туристов друг у друга, так как в базе есть 
возможность привязать определенного тури-
ста к менеджеру, с которым он работает. 

И последняя доступная мера для повы-
шения конкурентоспособности туристиче-
ских организаций – это коллектив. Для каче-
ственного обслуживания туристов и удер-
жания их лояльности необходимы квалифи-
цированные кадры. Для этого нужен посто-
янный личностный рост. В этом могут по-
мочь тренинги, вебинары, кейс-игры, прово-
димые хотя бы раз в неделю. Это будет по-
вышать не только квалификацию менедже-
ров, но и их заинтересованность и мотива-
цию, так как будет постоянный личностный 
рост и отсутствие застоя. Также в качестве 
поощрения лучших менеджеров и повыше-
ния их квалификации необходимо использо-
вать инструмент рекламных туров за счет 
компании. В них менеджер сможет более 
детально ознакомиться с продаваемым про-
дуктов, познакомиться с людьми, работаю-
щими в этой же сфере и поделиться опытом 
и получить новые впечатления для актива-
ции мотивированности в работе. 

Выводы. 
Для повышения конкурентоспособно-

сти туристических агентств не обязательно 
тратить огромные средства, достаточно эф-
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фективно использовать имеющиеся ресурсы, 
а именно: 

1. Постоянно повышать квалификацию 
и уровень мотивации сотрудников агентства. 

2. Пристально следить за качеством об-
служивания клиентов и постоянно работать 
над его улучшением. 

3. Использовать психологические 
приемы для привлечения и удержания кли-
ентов, такие как доступные бонусы, подарки 
и скидки. 

4. Уделить внимание форме организа-
ции управления, проследить, чтобы она бы-
ла эффективной и четкой, чтобы иерархия 
отношений не вела к упадку качества либо 
потере и искажению информации. 
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