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Ïîâûøåíèå èíôîðìèðîâàííîñòè ñóáúåêòîâ òó-
ðèçìà òðåáóåò ïîâûøåíèÿ êîìôîðòíîñòè èíôîð-
ìàöèîííîé ñðåäû èõ äåÿòåëüíîñòè.

Íåîáõîäèìî èíôîðìàöèîííîå ñîïðîâîæäåíèå
òóðèñòñêîé äåÿòåëüíîñòè, îáåñïå÷èâàþùåå êîìôîð-
òíîñòü òóðèñòñêèõ óñëóã, ïðèâëåêàòåëüíîñòü òóðè-
ñòñêîãî ðåãèîíà, óñèëèâàåòñÿ ìîòèâàöèÿ ïîòðåáè-
òåëåé ê ïîñåùåíèþ ýòîé òåððèòîðèè.

Àâòîðîì âûÿâëåíû è ðàññìîòðåíû îñíîâíûå
ïàðàìåòðû èíôîðìàöèîííîãî êîìôîðòà, ïðåäïðè-
íÿòà ïîïûòêà ñôîðìóëèðîâàòü è ââåñòè â íàó÷íûé
îáîðîò îïðåäåëåíèå ïîíÿòèÿ «èíôîðìàöèîííûé
êîìôîðò».

Êëþ÷åâûå ñëîâà: èíôîðìàöèîííûé êîìôîðò, èí-
ôîðìàöèîííîå ñîïðîâîæäåíèå, òóðèñòñêèå óñëó-
ãè, òóðèñòñêàÿ äåÿòåëüíîñòü.

Èíäóñòðèÿ òóðèçìà õàðàêòåðèçóåòñÿ òåì, ÷òî çà÷àñòóþ ïðè àáñîëþòíî
èäåíòè÷íîé ìàòåðèàëüíîé áàçå è íàïðàâëåííîñòè, òóðèñòñêèå ïðåäïðè-
ÿòèÿ îòëè÷àþòñÿ äðóã îò äðóãà êà÷åñòâîì ñåðâèñà, ÷òî ÿâëÿåòñÿ îñíîâ-
íûì ïðåèìóùåñòâîì â êîíêóðåíòíîé áîðüáå.

Òåðìèí «êà÷åñòâî» îïðåäåëÿåò âûÿâëåííûå ñóùåñòâåííûå ïðèçíàêè,
ñâîéñòâà èëè îñîáåííîñòè, îòëè÷àþùèå îäèí ïðåäìåò èëè îäíî äåé-
ñòâèå îò äðóãîãî. Ïðèìåíÿþò ïîíÿòèå êà÷åñòâî è äëÿ õàðàêòåðèñòèêè
ñâîéñòâ, äîñòîèíñòâ èëè ñòåïåíè ïðèãîäíîñòè ÷åãî-ëèáî, íàïðèìåð, ðà-
áîòû, óñëóãè èëè òîâàðà.

Â òóðèñòñêîé ïðàêòèêå ïîä òåðìèíîì «êà÷åñòâî» ïîäðàçóìåâàåòñÿ ñî-
âîêóïíîñòü ñâîéñòâ è õàðàêòåðèñòèê òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà, òóðèñòñêîé
óñëóãè, êîòîðûå ïðèäàþò èì ñïîñîáíîñòü óäîâëåòâîðÿòü ðåêðåàöèîííûå
ïîòðåáíîñòè [6. Ñ. 139].

Ïîòðåáíîñòè îáû÷íî âûðàæàþòñÿ â ñâîéñòâàõ èëè â êîëè÷åñòâåííûõ
õàðàêòåðèñòèêàõ ýòèõ ñâîéñòâ è âêëþ÷àþò òàêèå àñïåêòû, êàê ôóíêöèî-
íàëüíàÿ ïðèãîäíîñòü, áåçîïàñíîñòü, ãîòîâíîñòü ê ýêñïëóàòàöèè, ýêîíî-
ìè÷åñêèå ïàðàìåòðû, ýêîëîãè÷íîñòü, â òîì ÷èñëå è êîìôîðòíîñòü.

Êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ îáåñïå÷èâàåòñÿ òåõíîëîãèåé îáñëóæèâàíèÿ è
ñîçäàíèåì óñëîâèé êîìôîðòíîñòè.
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Ñðåäè íàïðàâëåíèé, èñïîëüçóåìûõ ïðåäïðèÿòèÿìè ñôåðû òóðèçìà ïî
ñîçäàíèþ êà÷åñòâåííûõ óñëóã, ìîæíî âûäåëèòü ÷åòêîå ñîáëþäåíèå ïà-
ðàìåòðîâ êîìôîðòíîñòè, êîòîðûå âûðàáîòàíû ïðàêòèêîé òóðáèçíåñà è
ÿâëÿþòñÿ óíèâåðñàëüíûìè äëÿ âñåõ ñóáúåêòîâ òóðèñòêîé äåÿòåëüíîñòè.

Ïîíÿòèå «êîìôîðò» (àíãë. comfort), îòíîñèòñÿ ê õàðàêòåðèñòèêå óäîáñòâ
äëÿ íîðìàëüíîé æèçíåäåÿòåëüíîñòè ÷åëîâåêà, â ÷àñòíîñòè, ñîñòîÿíèÿ
óäîâëåòâîðåíèÿ, âíóòðåííåãî ïîêîÿ èç-çà áëàãîïðèÿòíî ñëîæèâøèõñÿ
îáñòîÿòåëüñòâ [2. Ñ. 283].

Â êîìïëåêñ ñîñòàâëÿþùèõ âõîäÿò ñëåäóþùèå ôàêòîðû ïîíÿòèÿ «êîì-
ôîðò»: ôèçèîëîãè÷åñêèé; ýêîíîìè÷åñêèé; ïñèõîëîãè÷åñêèé; ýñòåòè÷åñ-
êèé; áûòîâîé; èíôîðìàöèîííûé.

Â äàííîì èññëåäîâàíèè ìû ïîäðîáíî ðàññìîòðèì èíôîðìàöèîííûé
ôàêòîð, îòíîñÿùèéñÿ ê ýìîöèîíàëüíûì ýëåìåíòàì êîìôîðòà, âîñïðèÿ-
òèå êîòîðûõ íîñèò ñóáúåêòèâíûé õàðàêòåð.

Ýìîöèîíàëüíûå ñîñòàâëÿþùèå êîìôîðòà îñíîâàíû íà îùóùåíèÿõ è
íå îòíîñÿòñÿ ê êîëè÷åñòâåííî èçìåðÿåìûì õàðàêòåðèñòèêàì, îäíàêî èõ
âëèÿíèå íà îöåíêó îáùåé êîìôîðòíîñòè òóðà â îòçûâàõ òóðèñòîâ îêàçû-
âàåòñÿ ïðåâàëèðóþùèì. Â ïåðå÷åíü îùóùåíèé òóðèñòà, äîâîëüíîãî êà-
÷åñòâîì îáñëóæèâàíèÿ âõîäÿò: îùóùåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè èíôîðìè-
ðîâàíèåì, îáåñïå÷åííîñòü ìåñò ðàçìåùåíèÿ èëè îáùåãî ïîëüçîâàíèÿ
ñðåäñòâàìè ñâÿçè, àóäèî è âèäåîïðèåìà ñèãíàëîâ è âîñïðîèçâåäåíèÿ
çàïèñåé, âîçìîæíîñòåé âûõîäà â Èíòåðíåò, îïåðàòèâíîé äàëüíåé ñâÿçè
ìåæäó àáîíåíòàìè è äð.

Ñîçäàíèå èíôîðìàöèîííîé êîìôîðòíîñòè íà÷èíàåòñÿ ñ òîãî, íàñêîëü-
êî ïîëíóþ èíôîðìàöèþ î òóðèñòñêîì öåíòðå (îòåëå, äîñòîïðèìå÷àòåëü-
íîñòÿõ, ðàçâëå÷åíèÿõ, êîìïëåêñå îñíîâíûõ è äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã,
ïîãîäíûõ óñëîâèÿõ è ò.ä.) òóðèñò ìîæåò ïîëó÷èòü äî ïîñåùåíèÿ. Âàæíî,
÷òîáû òàêàÿ èíôîðìàöèÿ áûëà äîñòóïíà òóðèñòó, áîëåå òîãî, îíà äîëæ-
íà áûòü ïîäàíà â òàêîé ôîðìå, êîòîðàÿ áû óäîâëåòâîðÿëà åãî çàïðîñàì
[8. Ñ.40].

Â öåëÿõ ïðèâëå÷åíèÿ äîïîëíèòåëüíûõ ïîòîêîâ òóðèñòîâ êàæäûé òó-
ðèñòñêèé öåíòð ñòàðàåòñÿ ñîçäàòü íàèëó÷øèå óñëîâèÿ äëÿ îòäûõà è ïó-
òåøåñòâèé, ÷òîáû ãîñòè ÷óâñòâîâàëè ñåáÿ êàê äîìà. Ðåøåíèå ýòîé çàäà-
÷è ïðåäïîëàãàëî êàê áû îáúåêòèâíóþ çàäàííîñòü ðåêðåàöèîííîãî ïî-
òåíöèàëà, ò.å. íàëè÷èå îïðåäåëåííîãî ðåñóðñà ëèáî íàñëåäèÿ, ïðèñóùå-
ãî äàííîé ìåñòíîñòè, áëàãîäàðÿ ÷åìó âîçíèêàåò èíòåðåñ ê äàííîé äåñ-
òèíàöèè, êîòîðûé è âûçûâàåò òóðèñòñêèå ïîòîêè ê íåìó èç äðóãèõ ìåñò.

Èçó÷èâ íàó÷íóþ ëèòåðàòóðó ïî äàííîìó âîïðîñó, îòìå÷àåì, ÷òî âûä-
âèíóòàÿ Þ.À. Øðåéäåðîì êîíöåïöèÿ «èíôîðìàöèîííîé ñðåäû» îðèåí-
òèðîâàëà íàó÷íî-èíôîðìàöèîííóþ äåÿòåëüíîñòü íà îïòèìèçàöèþ ýòîé
ñðåäû, íà òî, ÷òîáû ñäåëàòü åå áîëåå áëàãîïðèÿòíîé, êîìôîðòíîé [öèò.
ïî 5. Ñ. 7 ].

Ïîïûòêà ðàçðàáîòàòü ïðîáëåìó èíôîðìèðîâàííîñòè íàñåëåíèÿ êàê
ôàêòîð ôîðìèðîâàíèÿ òóðèñòñêèõ öåíòðîâ áûëà ïðåäïðèíÿòà åùå â
60-å ãã. XX ñòîëåòèÿ. Â ÷àñòíîñòè, È. Â. Çîðèí â 1969 ã. âûäåëèë òðè
ãðóïïû ôàêòîðîâ ôîðìèðîâàíèÿ òóðèñòñêèõ öåíòðîâ: ãåíåðèðóþùèå (ñâÿ-
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çàííûå ñ ïîòðåáíîñòüþ), ðåàëèçóþùèå (ñâÿçàííûå ñ ðåñóðñàìè) è ëîêà-
ëèçóþùèå (ñâÿçàííûå ñ èíôîðìèðîâàííîñòüþ íàñåëåíèÿ) [4. Ñ. 26].

Ìû ñ÷èòàåì, ÷òî ýòà èäåÿ íåçàñëóæåííî çàáûòà è â óñëîâèÿõ èíôîð-
ìàöèîííîãî îáùåñòâà, ÿâëÿÿñü àêòóàëüíîé, íóæäàåòñÿ â äàëüíåéøåé ðàç-
ðàáîòêå.

Êàê ïîêàçûâàåò ïðàêòèêà, èìåííî ëîêàëèçóþùèå èíôîðìàöèîííûå
ôàêòîðû â ïîñëåäíèå äåñÿòèëåòèÿ îêàçûâàþò ìàêñèìàëüíîå âîçäåéñòâèå
íà ôîðìèðîâàíèå ãåîãðàôèè òóðèñòñêèõ öåíòðîâ. Èíà÷å ÷åì îáúÿñíèòü
ñòîëü áûñòðóþ äèíàìèêó ìèðîâîãî òóðèçìà, âîçíèêíîâåíèå íîâûõ ìè-
ðîâûõ òóðèñòñêèõ öåíòðîâ (Þãî-Âîñòî÷íàÿ Àçèÿ, Ìåêñèêà, Îêåàíèÿ,
Òóðöèÿ)?

È òîëüêî ñïóñòÿ ìíîãî ëåò, â 2000 ã. À.È. Çîðèí ïðåäïîëîæèë, ÷òî
âîçìîæíî òóðèñòñêèå ïîòîêè âûçâàíû íå íàëè÷èåì ðåêðåàöèîííîãî ðå-
ñóðñà, à ôàêòîì èíôîðìèðîâàííîñòè î íåì. Îí ïðåäëîæèë ðàçãðàíè-
÷èòü ïîíÿòèÿ

« öåíòð òóðèçìà» è «òóðèñòñêèé öåíòð», êîòîðûå îòëè÷àþòñÿ äðóã îò
äðóãà êàê îáúåêòèâíîå îò ñóáúåêòèâíîãî. Åñëè ïîíÿòèå «öåíòð òóðèçìà»
ðàñêðûâàåò ðåñóðñíóþ ñòîðîíó ìåñòíîñòè, òî ïîíÿòèå «òóðèñòñêèé öåíòð» –
óðîâåíü èíôîðìèðîâàííîñòè î íåì [7].

Â ëèòåðàòóðå ïîíÿòèå «òóðèñòñêèé öåíòð» îáû÷íî ñâÿçûâàþò ñ ñèñòå-
ìîé ðàññåëåíèÿ – ãîðîäàìè, ïîñåëêàìè ëèáî ñïåöèàëüíûìè ïîñåëåíèÿ-
ìè – öåíòðàìè îáñëóæèâàíèÿ òóðèñòîâ. À.È. Çîðèí ñâÿçûâàåò ýòî ïîíÿ-
òèå ñ ëþáîé ãåîãðàôè÷åñêîé ìåñòíîñòüþ, ïðåäñòàâëÿþùåé èçâåñòíûé
èíòåðåñ äëÿ ïóòåøåñòâóþùèõ ëþäåé. Òàêèì îáðàçîì, òóðèñòñêèìè öåíò-
ðàìè ìîãóò áûòü: ãîðîä, ïîñåëîê, ñåëüñêèé íàñåëåííûé ïóíêò, ñïåöè-
àëüíûé öåíòð îáñëóæèâàíèÿ òóðèñòîâ, ðåêà, îçåðî, ìîðå (îêåàí), ãîð-
íûé ìàññèâ, óíèêàëüíûå è òèïè÷íûå ëàíäøàôòû, íàöèîíàëüíûå ïàð-
êè, çàïîâåäíèêè, çàêàçíèêè, âèäîâûå ïëîùàäêè, àäìèíèñòðàòèâíûå ðàé-
îíû, îáëàñòè è êðàÿ, ðåñïóáëèêè.

Òóðèñòñêèé ïîòåíöèàë ðåãèîíà, öåíòðà îïðåäåëÿåòñÿ êîëè÷åñòâîì è
ïîçíàâàòåëüíîé öåííîñòüþ îáúåêòîâ, êîòîðàÿ ìîæåò áûòü âûðàæåíà â
áàëëàõ èëè ÷àñàõ îñìîòðà.

Îáúåêòû íåñóò äâà âèäà èíôîðìàöèè:
- ñåìàíòè÷åñêóþ, ñîäåðæàòåëüíóþ èíôîðìàöèþ, èìåþùóþ ëîãè÷åñ-

êèé õàðàêòåð è îáðàùåííóþ ê ñîçíàíèþ ÷åëîâåêà;
- ýñòåòè÷åñêóþ, âûçûâàþùóþ îïðåäåëåííîå ýìîöèîíàëüíîå ñîñòîÿ-

íèå, ñóáúåêòèâíî çàâèñèìóþ îò îñîáåííîñòåé èíäèâèäóàëüíîãî âîñïðè-
ÿòèÿ.

Ïåðâûé âèä èíôîðìàöèè ìîæåò áûòü îïðåäåëåí ïóòåì ýêñïåäèöèîí-
íûõ ïîëåâûõ îáñëåäîâàíèé, èçó÷åíèÿ ñïåöèàëüíîé ëèòåðàòóðû, ýêñïåð-
òíûì ìåòîäîì, âòîðîé – ïóòåì ïðîâåäåíèÿ ñïåöèàëüíûõ ñîöèàëüíî-
ïñèõîëîãè÷åñêèõ îáñëåäîâàíèé ðàçëè÷íûõ ñîöèàëüíî-äåìîãðàôè÷åñêèõ
è ïðîôåññèîíàëüíûõ ãðóïï íàñåëåíèÿ.

Ñëåäîâàòåëüíî, èíôîðìàöèîííî-ëîêàëèçóþùèé àñïåêò ïðåäñòàâëÿåòñÿ
âåäóùèì ïðè õàðàêòåðèñòèêå è îöåíêå òóðèñòñêèõ öåíòðîâ Ðîññèéñêîé
Ôåäåðàöèè.
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Â êà÷åñòâå îáÿçàòåëüíîãî ýëåìåíòà, ïðèçâàííîãî ôîðìèðîâàòü ïðè-
âëåêàòåëüíûé òóðèñòñêèé îáëèê ðåãèîíà è ñîäåéñòâóþùåãî åãî ïîçèòèâ-
íîé ðåïóòàöèè, âûñòóïàåò ýôôåêòèâíîå è êà÷åñòâåííîå èíôîðìàöèîííîå
ñîïðîâîæäåíèå.

Èíôîðìàöèîííîå ñîïðîâîæäåíèå âûðàæàåòñÿ â ñîçäàíèè òðàäèöèîí-
íûõ è òåõíîëîãè÷åñêè íîâûõ èñòî÷íèêîâ è ôîðì èíôîðìàöèîííûõ âåð-
ñèé òåõ èëè èíûõ êóëüòóðíûõ ÿâëåíèé â ðåãèîíå. Åñëè äàííûé ïðîöåññ
îñóùåñòâëÿåòñÿ íåïðåðûâíî è êàñàåòñÿ âñåõ ýòàïîâ èñòîðèêî-êóëüòóð-
íîãî ðàçâèòèÿ òåððèòîðèè, òî îòðàæàþùèå ýòîò ïðîöåññ èñòî÷íèêè è
ôîðìû èíôîðìàöèè “îáðàçóþò ëîãè÷åñêè âçàèìîñâÿçàííûé íåîáõîäè-
ìî-äîñòàòî÷íûé àíñàìáëü äîêóìåíòîâ è ñâåäåíèé, ñîäåðæàùèõ áîëü-
øîé ýâðèñòè÷åñêèé ïîòåíöèàë” [2. Ñ. 30] è ïîçâîëÿþùèõ èíòåðïðåòèðî-
âàòü êóëüòóðó ðåãèîíà â èíôîðìàöèîííîì âàðèàíòå. Ýòîò àíñàìáëü êîì-
áèíèðóåò ðåñóðñû íà áóìàæíûõ è ýëåêòðîííûõ íîñèòåëÿõ, âêëþ÷àåò ðàç-
ëè÷íûå íàó÷íûå è ïîïóëÿðíûå ïóáëèêàöèè, çàêîíîäàòåëüíî-íîðìàòèâ-
íûå ìàòåðèàëû, ôàêòîãðàôèþ, ñâåäåíèÿ ñîöèîëîãè÷åñêîãî õàðàêòåðà,
ðåêëàìíî-êîììåð÷åñêóþ äîêóìåíòàöèþ, áèáëèîãðàôè÷åñêèå èçäàíèÿ,
áàíêè è áàçû äàííûõ, â òîì ÷èñëå â ñåòè Èíòåðíåò, ïðè÷åì ñîçäàííûå
êàê â ðåãèîíå (ìåñòíàÿ ïå÷àòü è èíôîðìàöèîííàÿ ñðåäà), òàê è çà åãî
ïðåäåëàìè.

Î òóðèñòñêîé ñïåöèôèêå ðåãèîíà ïîòåíöèàëüíûé ïîòðåáèòåëü èí-
ôîðìèðóåòñÿ ÷åðåç ïðîãðàììû ïàáëèê ðèëåéøíç èëè ïàáëèñèòè. Ýòîò
âèä äåÿòåëüíîñòè èìååò ñâîåé öåëüþ îáåñïå÷åíèå òóðèñòñêîìó ðåãèîíó,
òóðèñòñêîé ôèðìå õîðîøåé ðåïóòàöèè.

Ñðåäè ñðåäñòâ, èñïîëüçóåìûõ äëÿ ðåøåíèÿ ýòîé çàäà÷è, ýôôåêòèâ-
íûì ÿâëÿåòñÿ óñòàíîâëåíèå è ïîääåðæàíèå ñâÿçåé ñ ïðåññîé, äëÿ ðàçìå-
ùåíèÿ â íåé ñâåäåíèé ïîçíàâàòåëüíî-ñîáûòèéíîãî õàðàêòåðà è äëÿ ïðè-
âëå÷åíèÿ âíèìàíèÿ ÷èòàòåëåé ê òóðèñòñêèì äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòÿì è
òóðèñòñêèì óñëóãàì. Ñâÿçè ñ ïðåññîé äîñòèãàþòñÿ ïóòåì ïðèãëàøåíèÿ
æóðíàëèñòîâ, îñâåùàþùèõ âîïðîñû òóðèçìà, ñîâåðøèòü èíôîðìàöèîí-
íóþ ïîåçäêó ïî âûáðàííîìó ìàðøðóòó çà ñ÷åò ôèðìû, íà ðàçëè÷íûå
ïðèåìû, ñåìèíàðû, ïðåññ-êîíôåðåíöèè è ò.ï. Öåëü ïîåçäîê – ïîëó÷èòü
èíôîðìàöèîííûé ìàòåðèàë, ÷òîáû âïîñëåäñòâèè îïóáëèêîâàòü ñòàòüè â
ãàçåòå èëè æóðíàëå, ïñèõîëîãè÷åñêîå âîçäåéñòâèå êîòîðûõ íàìíîãî ñèëü-
íåå ïðÿìîé ðåêëàìû.

Èíôîðìàöèîííàÿ îñâåäîìëåííîñòü òóðèñòîâ ïåðåä ñîâåðøåíèåì òó-
ðèñòñêîé ïîåçäêè ïîâûøàåò óäîâëåòâîðåííîñòü êëèåíòà îòäûõîì. Â ñâîþ
î÷åðåäü, îöåíêà òóðèñòñêèõ óñëóã çàâèñèò îò «ñèñòåìû îæèäàíèÿ» ïî-
òðåáèòåëÿ, êîíñòàòèðóåò íàëè÷èå èëè îòñóòñòâèå ó ïðîäóêòà èëè óñëóãè
îæèäàåìûõ ñâîéñòâ è êà÷åñòâ. Èñõîäÿ èç ýòîãî, ìîæíî ïðåäïîëîæèòü,
÷òî ïóòåì èíôîðìàöèîííîãî ñîïðîâîæäåíèÿ òóðèñòñêèõ óñëóã ïîâûøàåòñÿ
èõ êîìôîðòíîñòü, ïðèâëåêàòåëüíîñòü òóðèñòñêîãî ðåãèîíà, óñèëèâàåòñÿ
ìîòèâàöèÿ ïîòðåáèòåëåé ê ïîñåùåíèþ ýòîé òåððèòîðèè.

Â ïîíÿòèå èíôîðìàöèîííîãî êîìôîðòà âõîäÿò òðè îñíîâíûõ ïàðà-
ìåòðà:

- ïîëíàÿ è äîñòîâåðíàÿ èíôîðìàöèÿ äëÿ òóðèñòîâ;
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- èíôîðìàöèîííàÿ êîìïåòåíòíîñòü ïåðñîíàëà, ãîòîâîãî îòâåòèòü íà
ëþáîé âîïðîñ ãîñòÿ;

- ñèñòåìà ïèêòîãðàìì, ïðèçâàííàÿ ïîìî÷ü ãîñòþ îðèåíòèðîâàòüñÿ, íå
çíàÿ ÿçûêà.

Ðàññìîòðèì êàæäûé èç ïàðàìåòðîâ ïîäðîáíåå. Ïóòåøåñòâóþùåìó ÷å-
ëîâåêó âñåãäà íóæíà áûëà èíôîðìàöèÿ: ïåðåä ïóòåøåñòâèåì åìó õîòå-
ëîñü óçíàòü î òîì, êóäà îí íàïðàâëÿåòñÿ; â ïóòè åìó íàäî çíàòü, ãäå îí
íàõîäèòñÿ; êîãäà îí âîçâðàùàåòñÿ, îí æåëàåò ðàññêàçàòü è ïîêàçàòü òå
ìåñòà, ãäå îí áûâàë.

Íî äàæå ñàìûå çàìå÷àòåëüíûå ðåêðåàöèîííûå ðåñóðñû ðåãèîíà, ïðå-
êðàñíî ðàçâèòàÿ ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêàÿ áàçà áóäåò áåñïîëåçíà, åñëè
òóðèñò íå ÷óâñòâóåò ñåáÿ æåëàííûì ãîñòåì. Áåç ãîñòåïðèèìñòâà ñàìûé
ñîâåðøåííûé òóðèñòñêèé ïðîäóêò áóäåò âûãëÿäåòü îáåçëè÷åííûì è òó-
ðèñò íå ïîëó÷èò îæèäàåìîãî óðîâíÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ñâîåé ïîòðåá-
íîñòè.

Ñàìî ãîñòåïðèèìñòâî ìíîãîãðàííî è êðîìå òàêèõ ñîñòàâëÿþùèõ ôàê-
òîðîâ, êàê áëàãîæåëàòåëüíîå îòíîøåíèå ê òóðèñòàì è ñòðåìëåíèå îá-
ñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà îêàçûâàòü òóðèñòàì çíàêè âíèìàíèÿ; âíèìà-
òåëüíîå îòíîøåíèå âñåõ ñîòðóäíèêîâ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà ê ïðîñüáàì
è ïîæåëàíèÿì êëèåíòà; îáÿçàòåëüíî äîëæíî âêëþ÷àòü ïðåäîñòàâëåíèå
êà÷åñòâåííîé èíôîðìàöèè ðåãèîíàëüíûõ ðûíêîâ î âîçìîæíîñòÿõ îòäû-
õà, ïîçíàíèÿ è ðàçâëå÷åíèé, î òîì, ÷òî òóðèñòîâ æäóò è ê âñòðå÷å ñ
íèìè ãîòîâÿòñÿ.

Âîçìîæíîñòè òóðèçìà â èíôîðìàöèîííî-ïðîñâåòèòåëüñêîé è êóëü-
òóðíî-ïîçíàâàòåëüíîé ðàáîòå ñ íàñåëåíèåì áåçãðàíè÷íû.

Èíôîðìèðóþùóþ çàäà÷ó â äàííîì ñëó÷àå âûïîëíÿþò òóðèñòñêèå ïðî-
ñïåêòû, ïðåäíàçíà÷åííûå äëÿ ñîîáùåíèÿ òóðèñòàì îáùåé èíôîðìàöèè
î äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòÿõ, îá îòåëÿõ è ó÷ðåæäåíèÿõ òóðèñòñêî-ýêñêóð-
ñèîííîãî îáñëóæèâàíèÿ â ðåãèîíå, ñòðàíå. Îíè ñîäåðæàò ðåêëàìíûå
îáúÿâëåíèÿ î êîíêðåòíûõ òóðàõ – ñâåäåíèÿ î ïðîãðàììå òóðà, îá îáñëó-
æèâàíèè è öåíàõ, î ìåñòíûõ âûñòàâêàõ è ÿðìàðêàõ, ôåñòèâàëÿõ è íàöè-
îíàëüíûõ ïðàçäíèêàõ (êàëåíäàðü ñîáûòèé).

Äëÿ íàãëÿäíîãî èíôîðìèðîâàíèÿ òóðèñòîâ î ìåñòíîñòè, ìàðøðóòå
ïóòåøåñòâèÿ, äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòÿõ è îáúåêòàõ îáñëóæèâàíèÿ âûïîë-
íÿþòñÿ èíôîðìàöèîííûå ïðîäóêòû ïîñðåäñòâîì ñèíòåçà ðàçëè÷íûõ âè-
äîâ èíôîðìàöèè íà îñíîâå ñîâðåìåííûõ èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé,
-ìóëüòèìåäèà. Ìóëüòèìåäèéíûå òåõíîëîãèè ìîãóò ñëóæèòü ïðèìåðîì
îïåðåæàþùåãî èíôîðìàöèîííîãî îáñëóæèâàíèÿ.

Ïîïðîáóåì ïðîñëåäèòü òåíäåíöèþ ðàñøèðåíèÿ ðåñóðñíîé áàçû îá-
ñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé èíôîðìàöèè.

Íà ïðîòÿæåíèè ñòîëåòèé îñíîâíûì è åäèíñòâåííûì ðåñóðñîì, íà
áàçå êîòîðîãî îñóùåñòâëÿëîñü îáñëóæèâàíèå ïîòðåáèòåëåé èíôîðìàöèè,
áûë ñîáñòâåííûé ôîíä áèáëèîòåêè èëè èíôîðìàöèîííîé ñëóæáû. Èìåí-
íî îáúåìîì è ñîñòàâîì ôîíäà èçìåðÿëèñü âîçìîæíîñòè ïî îðãàíèçàöèè
êîìôîðòíîãî îáñëóæèâàíèÿ, à ñîñòàâ ôîíäà ðàñêðûâàëñÿ ñ ïîìîùüþ ñïðà-
âî÷íî-áèáëèîãðàôè÷åñêîãî (ñïðàâî÷íî-ïîèñêîâîãî) àïïàðàòà ê íåìó [1,
Ñ.16].
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Ñèòóàöèÿ íà÷àëà ìåíÿòüñÿ, êîãäà ïðèøëî îñîçíàíèå îãðàíè÷åííîñòè
âîçìîæíîñòåé ëþáîãî îòäåëüíî âçÿòîãî ôîíäà. Îñíîâíûì èíñòðóìåí-
òîì ðåàëèçàöèè èíôîðìàöèîííîãî âçàèìîäåéñòâèÿ äîëãîå âðåìÿ ÿâëÿë-
ñÿ ìåæáèáëèîòå÷íûé àáîíåìåíò.

Êîíåö XX â. îçíàìåíîâàëñÿ ñòðåìèòåëüíûì ðàçâèòèåì èíôîðìàöè-
îííûõ òåõíîëîãèé, ÷òî ïîìîãëî ñíèçèòü âëèÿíèå ãåîãðàôè÷åñêèõ, âå-
äîìñòâåííûõ è äðóãèõ áàðüåðîâ, ñòîÿùèõ íà ïóòè îáåñïå÷åíèÿ äîñòóï-
íîñòè èíôîðìàöèè. Â ýòèõ óñëîâèÿõ èíôîðìàöèîííîå îáñëóæèâàíèå
ñòàëî îðèåíòèðîâàòüñÿ íà èñïîëüçîâàíèå ñîâîêóïíûõ èíôîðìàöèîííûõ
ðåñóðñîâ îáùåñòâà.

Èíòåãðàöèÿ òðàäèöèîííûõ è ýëåêòðîííûõ ðåñóðñîâ ñîçäàåò îñíîâó
äëÿ áîëåå êîìôîðòíîãî è ýôôåêòèâíîãî èíôîðìàöèîííîãî ñîïðîâîæ-
äåíèÿ.

Èíôîðìàöèîííûå ðåñóðñû, äîñòóïíîñòü êîòîðûõ îáåñïå÷èâàåòñÿ çà ñ÷åò
èñïîëüçîâàíèÿ ñîâðåìåííûõ òóðèñòñêèõ òåõíîëîãèé, áåññïîðíî ÿâëÿþòñÿ
òåì êîìïîíåíòîì, îò êîòîðîãî âî ìíîãîì çàâèñèò êîíå÷íûé ðåçóëüòàò,
äðóãèìè ñëîâàìè, êà÷åñòâî èíôîðìàöèîííîãî ïðîäóêòà èëè óñëóãè.

Ðàáîòà ñ èíôîðìàöèîííûì ðåñóðñîì â òóðèçìå äîëæíà âåñòèñü íå
òîëüêî ïî ñîçäàíèþ ìóëüòèìåäèéíûõ êàòàëîãîâ òóðèñòñêèõ ïóòåøåñòâèé
ïî ðàçëè÷íûì íàïðàâëåíèÿì è ýëåêòðîííûõ áàç äàííûõ, ñêîëüêî ïî
ôîðìèðîâàíèþ â ïîëíîì îáúåìå (ïåðåìåùåíèå, ðàçìåùåíèå, áûòîâîå è
êóëüòóðíî-ðàçâëåêàòåëüíîå îáñëóæèâàíèå è ò.ä.) áàçîâûõ ïðîãðàìì è
ìàðøðóòîâ äëÿ êîíêðåòíîãî ðåãèîíà è ñòðàíû â öåëîì.

Èíôîðìàöèîííûé ðåñóðñ íà îñíîâå èñïîëüçîâàíèÿ âûñîêèõ òåõíîëî-
ãèé ïðèçâàí îáåñïå÷èòü èíäèâèäóàëüíûé ïîäõîä ê êàæäîìó ïîòåíöè-
àëüíîìó ïîòðåáèòåëþ òóðèñòñêîãî ïðîäóêòà è áûñòðî ðåàãèðîâàòü íà
ïîñòóïàþùèå çàÿâêè íà òóðû ñ ñàìûìè ðàçíîîáðàçíûìè ïðîãðàììàìè,
ñïîñîáàìè è ìàðøðóòàìè ïåðåìåùåíèÿ.

Îñîçíàíèå ðîëè èíôîðìàöèîííûõ ðåñóðñîâ è êîìïüþòåðíûõ òåõíî-
ëîãèé ïðè ãåíåðàëèçàöèè òóðèñòñêèõ ïðîäóêòîâ ïîçâîëèò íå òîëüêî îï-
òèìèçèðîâàòü èõ ôîðìèðîâàíèå è ðåàëèçàöèþ, ïðèäàòü èì êîíêóðåíò-
íûå ïðåèìóùåñòâà, íî è ïîâûñèòü èíôîðìàöèîííûé êîìôîðò îáñëóæè-
âàíèÿ òóðèñòîâ.

Ýôôåêòèâíîñòü ïðèìåíåíèÿ íîâûõ èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé â
òóðèñòñêîé äåÿòåëüíîñòè íàïðÿìóþ çàâèñèò îò óðîâíÿ èíôîðìàöèîí-
íîé êîìïåòåíòíîñòè ïåðñîíàëà, ÷òî ÿâëÿåòñÿ âòîðûì, è î÷åíü âàæíûì
ïàðàìåòðîì èíôîðìàöèîííîãî êîìôîðòà.

Èíôîðìàöèîííî-êîìïåòåíòíûé ñîòðóäíèê òóðèñòñêîé îòðàñëè äåé-
ñòâèòåëüíî âëàäååò èíôîðìàöèåé î òóðèñòñêîì ïðîäóêòå ëèáî çíàåò, ãäå
åå ìîæíî ïîëó÷èòü; ìîæåò ðåàëüíî îöåíèòü êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùå-
ñòâà ñâîåãî ïðåäëîæåíèÿ; âëàäååò ñàìîé àêòóàëüíîé èíôîðìàöèåé îáî
âñåì, ÷òî ïðîèñõîäèò íà òóðèñòñêîì ðûíêå.

Ïîâûøåíèå èíôîðìèðîâàííîñòè ñóáúåêòîâ òóðèçìà òðåáóåò ïîâûøå-
íèÿ êîìôîðòíîñòè èíôîðìàöèîííîé ñðåäû èõ äåÿòåëüíîñòè.

Â öåëÿõ ðîñòà ýôôåêòèâíîñòè ïðîôåññèîíàëüíîé è èíôîðìàöèîííîé
êîìïåòåíòíîñòåé ñîòðóäíèêîâ òóðèñòñêîé ñôåðû íåîáõîäèìî ñîçäàòü
âîçìîæíîñòü ïîëó÷åíèÿ äîñòóïà ê èíôîðìàöèîííûì èñòî÷íèêàì ïðàê-
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òè÷åñêè â ëþáîé ìîìåíò â òå÷åíèå ðàáî÷åãî âðåìåíè (èëè äàæå â íåðà-
áî÷åå âðåìÿ). Âàæíåéøèìè èíôîðìàöèîííûìè èñòî÷íèêàìè, äîñòóï ê
êîòîðûì äîëæåí áûòü â îôèñå ëþáîãî òóðèñòñêîãî ïðåäïðèÿòèÿ, ìîæíî
ñ÷èòàòü:

- çàêîíû è èíûå íîðìàòèâíî-ïðàâîâûå àêòû;
- êàòàëîãè êðóïíûõ òóðîïåðàòîðîâ;
- âõîäÿùàÿ äåëîâàÿ èíôîðìàöèÿ îò òóðîïåðàòîðîâ èëè êîíêóðèðóþ-

ùèõ òóðàãåíòñòâ (ðåêëàìíûå ñîîáùåíèÿ, öåíîâûå ïðèëîæåíèÿ, òàðè-
ôû, ñïåöèàëüíûå ïðåäëîæåíèÿ, ïèñüìà);

- àíàëèòè÷åñêàÿ èíôîðìàöèÿ (ñïåöèàëèçèðîâàííàÿ ïðåññà, â òîì ÷èñëå
è åæåäíåâíûå ýëåêòðîííûå ãàçåòû);

- âõîäÿùàÿ èíôîðìàöèÿ îò ïàðòíåðîâ, äàëåêèõ îò òóðèñòñêîãî áèç-
íåñà;

- èíôîðìàöèÿ ñïðàâî÷íîãî õàðàêòåðà.
È, íàêîíåö, òðåòüèì ïàðàìåòðîì èíôîðìàöèîííîãî êîìôîðòà ÿâëÿ-

åòñÿ îáåñïå÷åíèå ÿñíîñòè èíôîðìàöèè ñ ïîìîùüþ çíàêîâ è ïèêòîã-
ðàìì, à òàêæå ñòåíäîâîå èíôîðìèðîâàíèå íà ïîíÿòíîì òóðèñòó ÿçûêå.

Âñåìèðíîé òóðèñòñêîé îðãàíèçàöèåé ïðåäïðèíèìàëèñü ïîïûòêè ñî-
çäàíèÿ åäèíîé ìèðîâîé óíèôèöèðîâàííîé ãðàôè÷åñêîé èíôîðìàöèîí-
íîé ñèñòåìû äëÿ òóðèçìà. Íî äî íàñòîÿùåãî âðåìåíè òàêàÿ ñèñòåìà íå
ñîçäàíà, òàê êàê îêàçàëîñü, ÷òî â ðàçíûõ ñòðàíàõ ìèðà îäíè è òå æå
îáúåêòû îáîçíà÷àþòñÿ ðàçíûìè óñëîâíûìè çíàêàìè. Íî âñå æå â áîëü-
øèíñòâå ñëó÷àåâ ïèêòîãðàììû ìíîãèõ èíôîðìàöèîííûõ ñèñòåì ïîíÿò-
íû âñåì, òåì áîëåå ÷òî ê íèì äàþòñÿ êðàòêèå ïîÿñíåíèÿ íà äâóõ-òðåõ
ÿçûêàõ.

Ïðèìåðîì ìîæåò ñëóæèòü Ñèñòåìà ìåæäóíàðîäíîé ñòàíäàðòíîé óíè-
ôèöèðîâàííîé èíôîðìàöèîííîé çàïèñè, ðàçðàáîòàííàÿ ÕÎÒÐÅÊ è ïðè-
íÿòàÿ Ñîâåòîì Ìèíèñòðîâ Åâðîïåéñêîãî ñîîáùåñòâà 25 äåêàáðÿ 1986 ã.

Ñèñòåìà ñòàíäàðòèçèðîâàííîé èíôîðìàöèè, íåîáõîäèìàÿ äëÿ óäîá-
ñòâà âîñïðèÿòèÿ òóðèñòàìè, à òàêæå òóðèñòñêèìè ðàáîòíèêàìè ðàçëè÷-
íûõ ñòðàí ìàðøðóòíîé, ñåðâèñíîé è äðóãîé èíôîðìàöèè, ñîñòîèò èç
îãðîìíîãî êîëè÷åñòâà ïèêòîãðàìì, êîòîðûå èñïîëüçóþòñÿ âî âñåì ìèðå.
Òàêèå ïèêòîãðàììû, çàíèìàÿ ìàëî ìåñòà â ïóòåâîäèòåëå, äàþò äîâîëüíî
îáúåìíûé íàáîð èíôîðìàöèè è, êðîìå òîãî, ïîíÿòíû áåç ïåðåâîäà.
Íåêîòîðûå èç çíàêîâ èñïîëüçóþòñÿ è êàê óêàçàòåëüíûå â õîëëàõ ãîñòè-
íèö, ôîéå ðåñòîðàíîâ è ò.ä.

Îäíàêî äàííàÿ ñèñòåìà íå åäèíñòâåííàÿ. Ìåæäóíàðîäíîé ôåäåðàöè-
åé ìîëîäåæíûõ òóðáàç ðàçðàáîòàíà è èñïîëüçóåòñÿ ñâîÿ ñèñòåìà óñëîâ-
íûõ çíàêîâ äëÿ óïðîùåíèÿ è äîñòóïíîñòè èíôîðìàöèè. Ñóùåñòâóþò è
äðóãèå ñèñòåìû, íàïðèìåð êîðïîðàöèîííûå èíôîðìàöèîííûå ãðàôè-
÷åñêèå ñèñòåìû.

Òàêèì îáðàçîì, èñïîëüçîâàíèå èíôîðìàöèîííûõ ñèñòåì â òóðèçìå -
îáùåïðèíÿòàÿ ïðàêòèêà, öåëüþ êîòîðîé ÿâëÿåòñÿ îáðàòèòü âíèìàíèå è
ïðîèíôîðìèðîâàòü òóðèñòà î íàëè÷èè îïðåäåëåííîé ñèñòåìû çíàêîâ â
òîé èëè èíîé ñòðàíå è ïîÿñíèòü èõ îñíîâíîå çíà÷åíèå.

Çàáîòà î êà÷åñòâå òóðèñòñêèõ óñëóã, çàêëþ÷àþùàÿñÿ â ïðåäîñòàâëåíèè
òóðèñòàì èíôîðìàöèè âíóòðè ôèðìû, ñâåäåíèÿ îá îáúåêòàõ â ïóòåâîäè-
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òåëÿõ è áóêëåòàõ, à òàêæå ñòåíäîâîå èíôîðìèðîâàíèå íà ïîíÿòíîì òó-
ðèñòó ÿçûêå, îáåñïå÷åíèå ÿñíîñòè èíôîðìàöèè ñ ïîìîùüþ çíàêîâ è
ïèêòîãðàìì ïîâûøàåò êîìôîðòíîñòü ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã.

Ïîäâîäÿ èòîã, ìû ïðåäëàãàåì ââåñòè â íàó÷íûé îáîðîò ïîíÿòèå «èí-
ôîðìàöèîííûé êîìôîðò», ïîä êîòîðûì ïîäðàçóìåâàåì ýìîöèîíàëüíîå
ñóáúåêòèâíîå ñîñòîÿíèå óäîâëåòâîðåííîñòè òóðèñòà êà÷åñòâîì òóðèñòñ-
êîãî îáñëóæèâàíèÿ, áëàãîïðèÿòíîé èíôîðìàöèîííîé ñðåäîé ïóòåøå-
ñòâèÿ.

Ïðè ýòîì ïðåäëàãàåòñÿ îïðåäåëèòü èíôîðìàöèîííóþ ñðåäó òóðèçìà
êàê ñâÿçè, îòíîøåíèÿ è ïîçíàíèÿ, êîòîðûå ïîÿâëÿþòñÿ â ïðîöåññå âçà-
èìîäåéñòâèÿ òóðèñòà è ïðèíèìàþùåé òåððèòîðèè.

Òàêèì îáðàçîì, èíôîðìàöèîííîå ñîïðîâîæäåíèå îðãàíèçàöèè ïðè-
åìà òóðèñòîâ â äåñòèíàöèè íàïðàâëåíî íà îáåñïå÷åíèå ïîëåçíîñòè å¸
òóðèñòñêîãî ïîòåíöèàëà, ïîâûøåíèå èíôîðìàöèîííîé êîìïåòåíòíîñòè
âçàèìîäåéñòâóþùèõ ñòîðîí, îáëåã÷åíèå äîñòóïà ê èíôîðìàöèîííûì
ðåñóðñàì òóðèçìà, âîçìîæíîñòè íåïîñðåäñòâåííîãî îáðàùåíèÿ ê èõ ðàç-
ëè÷íûì ñîñòàâëÿþùèì, ñîçäàíèå èíôîðìàöèîííîé êîìôîðòíîñòè.

Ñëåäîâàòåëüíî, ìîæíî ñäåëàòü âûâîä, ÷òî â ïðàêòèêå òóðèçìà îáåñ-
ïå÷èâàþùèì âñå òðè ïàðàìåòðà èíôîðìàöèîííîãî êîìôîðòà ÿâëÿåòñÿ
èíôîðìàöèîííîå ñîïðîâîæäåíèå òóðèñòñêîé äåÿòåëüíîñòè.
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 N. Barabanova

INFORMATIONAL COMFORT AS A CONSTITUENT OF TOURIST
SERVICE QUALITY

The increasing of informative fulfillment of tourist
subjects demands of comfort increasing of informational
sphere their activity.

Thus, the conclusion is practically, the thing providing
all the three functions of tourist comfort is informative
support of tourist activity providing comfort of tourist
region, the customers’ motivation to visit this territory
is gaffing force.

The main points of informative comfort, tried to put
in scientific use the definition “the informative comfort”
is analyzed.

Key words and phrases: informative comfort, informative
support, tourist services, tourist activity.
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