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Аннотация. Одним из приоритетных индикаторов устойчивого развития явля-

ется качественное управление компанией, которое включает в себя внедрение 

инноваций в сферу управления уровнем профессиональных компетенций кад-

ров. Анализ аналитических отчетов и статистических данных показал наличие 

проблем в области кадрового обеспечения предприятий туризма, при этом 

профессионалы-практики фиксируют только начальные шаги в построении 

эффективной модели подготовки конкурентоспособного специалиста в услови-

ях цифровой экономики. Целью данной работы является исследование совре-

менного подхода к управлению качеством подготовки профессиональных кад-

ров для предприятий индустрии туризма в условиях цифровой экономики. Для 

достижения поставленной цели в качестве информационно-эмпирической базы 

материалов использовались законодательные акты нашей страны, федеральные 

и региональные стратегии и целевые программы, статистические данные, мате-

риалы научно-практических конференций. Использовались методы сравни-

тельного анализа, обобщения информации. В качестве теоретической базы ав-

тором рассмотрены представления о формировании цифровой системы управ-

ления персоналом, проанализированы требования профессиональных стандар-

тов и работодателей, разработан опросник получения обратной связи от гостя 

гостиницы для последующей его реализации с помощью It-технологий. В ста-

тье обоснована необходимость использования предприятиями туризма искус-

ственного интеллекта как инструмента повышения результативности цифровых 

маркетинговых мероприятий.  
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Abstract.  One of the priority indicators of sustainable development is high-quality 

company management, which includes the introduction of innovations in the sphere 

of management of the level of professional competence of staff. Analysis of analyti-

cal reports and statistical data showed the existence of problems in the field of staff-

ing of tourism enterprises, with professional practitioners record only the initial steps 

in building an effective model for the training of a competitive specialist in the digi-

tal economy. The purpose of this paper is to investigate the modern approach to 

managing the quality of professional training for the tourism industry in the digital 

economy. To achieve the goal, the information and empirical base of materials used 

were the legislative acts of our country, federal and regional strategies and target 

programs, statistics, materials of scientific and practical conferences. Methods of 

comparative analysis, generalization of information were used. As a theoretical basis, 

the author considered the notion of forming a digital human resource management 

system, analyzed the requirements of professional standards and employers, devel-

oped a questionnaire to obtain feedback from the hotel guest for its subsequent im-

plementation with the help of It-technology. The article substantiates the need for 

tourism enterprises to use artificial intelligence as a tool to improve the effectiveness 

of digital marketing activities. 
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Введение (Introduction). Возмож-

ный современный подход по управлению 

повышением качества подготовки профес-

сиональных кадров для предприятий инду-

стрии туризма на примере сотрудничества 

образовательных организаций и предприя-

тий индустрии туризма представлен в вы-

пускной аттестационной работе, выполне-

ние которой осуществлялось в рамках обу-

чения по программе подготовки управлен-

ческих кадров «Менеджер высшей квали-

фикации», на тему «Управление развитием 

сферы услуг молодѐжного образовательно-

го туризма в области подготовки кадров 

для индустрии туризма в Санкт-

Петербурге (на примере института гума-

нитарных и социальных наук СПбУ-

ТУиЭ)». В работе приведены две модели 

управления развитием сферы услуг моло-

дѐжного образовательного туризма в обла-

сти подготовки кадров для индустрии ту-

ризма при образовательных организациях 

Санкт-Петербурга и в Санкт-Петербурге в 

целом (Уткина, 2022а, 2022б). Основная 

идея: интеграция использования ресурсов 

образовательных организаций и предприя-

тий индустрии туризма за счет организа-

ции четкой координации их взаимодей-

ствия (рис. 1). 



Научный результат. Технологии бизнеса и сервиса.  Т.9, № 1, 2023 
Research Result. Business and Service Technologies, 9(1), 2023 

69 

Рис. 1. Взаимодействие образовательных организаций  

и предприятий индустрии туризма 

Fig. 1. Interaction of educational organizations and tourism industry enterprises 

В рамках работы было проведено ис-

следование о состоянии сферы услуг мо-

лодѐжного образовательного туризма в об-

ласти кадрового обеспечения. Результаты 

показали, что в Санкт-Петербурге успешно 

функционируют образовательные органи-

зации высшего и среднего профессиональ-

ного образования, а также предприятия 

индустрии туризма (Воронцова, 2021). 

Вместе с тем на предприятиях индустрии 

туризма отмечается недостаточное количе-

ство квалифицированных кадров, фикси-

руется слабая профессиональная подго-

товка линейного персонала, регистриру-

ются жалобы туристов на низкое качество 

обслуживания на туристских объектах 

(Бухарова, 2022; Delovoy profil, 2022; Со-

боль, 2022). При этом «гостиничный биз-

нес в Российской Федерации находится на 

начальном этапе формирования и построе-

ния эффективной модели подготовки кон-

курентоспособного специалиста» (Семено-

ва, 2020: 49). 

Одним из способов решения пробле-

мы по обеспечению актуального уровня 

подготовки профессиональных кадров, со-

ответствующего современным потребно-

стям общества, является обновление под-

ходов по управлению непрерывной подго-

товкой профессиональных кадров на осно-

ве повышения эффективности сотрудниче-

ства образовательных организаций и пред-

приятий индустрии туризма.  

Система взаимодействия образова-

тельных организаций и предприятий инду-

стрии туризма сложилась уже давно и хо-

рошо себя зарекомендовала. Образова-

тельные организации среднего и высшего 

профессионального образования готовят 

для предприятий профессиональные кад-

ры, руководствуясь требованиями ФГОС, 

Профессиональными стандартами, по-

требностями работодателей в соответ-

ствующих компетенциях. В свою очередь, 

на предприятиях индустрии туризма сту-

денты проходят практику, стажировку и в 

дальнейшем трудоустраиваются. Но и 

здесь взаимодействие не заканчивается: в 

зависимости от потребностей работодате-

лей профессиональные кадры имеют воз-

можность регулярно повышать свою ква-

лификацию и проходить переподготовку 

по новым специальностям или професси-

ям, воспользовавшись своим правом «на 

образование в течение всей жизни (непре-

рывное образование)» (273-ФЗ «Об обра-
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зовании РФ» п.2 статьи 10 «Структура си-

стемы образования») (Федеральный закон, 

2012). Обучение проходит в образователь-

ных организациях при обязательном взаи-

модействии с предприятиями партнѐров-

работодателей. 

Рис. 2. Подготовка кадров для предприятий 

Fig. 2. Training of personal for enterprises 

Слабым моментом в данном взаимо-

действии в ряде случаев остается получе-

ние качественной обратной связи от пред-

приятий-работодателей об уровне подго-

товленности обучающихся или выпускни-

ков образовательных организаций. Зача-

стую по результатам прохождения практи-

ки обучающимися образовательные орга-

низации получают достаточно формаль-

ный отзыв: студент прибыл, работал, за 

время практики выполнил такую-то рабо-

ту, в целом выполнил порученную работу 

на такую-то оценку, убыл. Подобного рода 

отчет не позволяет получить информацию 

о качестве формируемых у обучающихся 

компетенций, отработка которых должна 

была происходить во время практики. Но 

возлагать решение этой задачи полностью 

на работодателя – значит обременять его 

дополнительной работой.  

Кроме того, для образовательных ор-

ганизаций в контексте подготовки квали-

фицированных кадров важным является 

получение обратной связи от непосред-

ственных потребителей услуг. Однако по-

добную обратную связь образовательные 

организации в подавляющем большинстве 

не получают. 

В целях повышения качества подго-

товки специалистов предприятий инду-

стрии туризма необходимо разрабатывать 

современные подходы к получению опера-

тивной обратной связи от потребителей 

услуг, а также сотрудников этих предприя-

тий о компетенциях обучающихся и вы-

пускников образовательных организаций, 

проходящих практику или устроившихся 

на работу на эти предприятия. 

Цель исследования (The aim of the 
work) – исследование современного под-
хода к управлению качеством подготовки 
профессиональных кадров для предприя-
тий индустрии туризма для обеспечения их 
конкурентоспособности в условиях циф-
ровой экономики. 

Материалы и методы исследова-
ния (Materials and methods). В качестве 
информационно-эмпирической базы мате-
риалов исследования использовались зако-
нодательные акты РФ, федеральные и ре-
гиональные стратегии и целевые програм-
мы, статистические данные, материалы 
научно-практических конференций и дан-
ные аналитических отчетов отечественных 
ученых по проблемам изучения механиз-
мов управления в области туризма и циф-
ровизации экономики. Исследование осу-
ществлялось с помощью общенаучных ме-
тодов исследования, таких как сравни-
тельный анализ, синтез информации, 
обобщение теоретических и практических 
положений, представленных на официаль-
ных сайтах и в научной литературе.  
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Результаты исследования и их об-

суждение (Results and discussion).    А. М.  

Патрусова совершено справедливо отмеча-

ет, что «построение цифровой системы 

управления персоналом предполагает изу-

чение лучших практик и подходов к реали-

зации функций системы управления пер-

соналом и применение новых цифровых 

инструментов, обеспечивая новый уровень 

функционирования системы управления 

персоналом» (Патрусова, 2021:81). 

Современная цифровая экономика 

широко использует цифровые технологии. 

Так, например, в индустрии услуг в по-

следнее время все большую популярность 

получает применение искусственного ин-

теллекта в сфере подбора персонала (Кры-

лова, 2022). «Цифровой маркетинг призван 

способствовать налаживанию постоянных 

партнерских взаимоотношений с клиента-

ми» (Грудистова, 2020: 49-50), получению 

оперативной обратной связи о степени 

удовлетворенности потребностей клиен-

тов. При этом возрастает роль различных 

ботов на основе искусственного интеллек-

та как инструментов коммуникации. 

Рассмотрим способ получения опера-

тивной обратной связи о компетенциях 

обучающихся или выпускников на приме-

ре взаимодействия образовательной орга-

низации и предприятия индустрии туризма 

– гостиницы. 

В целом, если рассматривать укруп-

ненно, среди персонала гостиницы выде-

ляют следующие основные категории ра-

ботников:  

- работники по приему и размеще-

нию гостей: администратор, портье, касси-

ры, швейцар, подносчики багажа, посыль-

ные, коридорные (дежурный по этажу), 

консьержи (Справочник кодов общерос-

сийских классификаторов, 2022а); 

- горничные (Справочник кодов 

общероссийских классификаторов, 2022б); 

- повара (Справочник кодов обще-

российских классификаторов, 2022в) и др. 

Как театр начинается с вешалки, так 

и гостиницу предлагаем рассмотреть с со-

трудника, который первый встречает гос-

тей – с администратора (поскольку не во 

всех гостиницах есть швейцар). 

Профессиональный стандарт и ана-

лиз требований работодателей в вакансиях 

на различных сайтах трудоустройств пока-

зали необходимость наличия у работника 

следующих компетенций или трудовых 

действий при работе с гостями: 

- встреча и размещение гостей  

отеля; 

- приѐм телефонных звонков, обра-

ботка броней; 

- работа с кассой, банковским тер-

миналом; 

- составление отчетной документа-

ции;  

- контроль и координирование дея-

тельности персонала; 

- контроль чистоты помещений  

отеля; 

- решение конфликтных ситуаций. 

Функцию по информированию гос-

тей о возможностях и услугах гостиницы в 

современном информационном мире целе-

сообразно переложить на IT-технологии. 

Также информационные технологии помо-

гут оперативно получать или передавать 

актуальную информацию по запросу поль-

зователя, обеспечивать возможность ее 

быстрой корректировки, способствовать 

обеспечению более комфортных условий 

для гостей в случае отказа от услуги без 

необходимости установления личного кон-

такта с работниками гостиницы и многое 

другое. 

Для получения обратной связи от 

гостей об уровне квалификации админи-

стратора гостиницы и качестве предостав-

ляемых услуг можно использовать анкеты 

или опросники. Например, опросник о 

процедуре регистрации как о первом впе-

чатлении гостя при взаимодействии с пер-

соналом гостиницы. 

Заметим, что для составления подоб-

ного рода опросников целесообразно про-

вести исследования по выявлению опти-

мальных условий для получения каче-

ственной обратной связи: через какой про-

межуток времени (не ранее, не позднее) 

возможно получить наиболее достоверную 



 

Научный результат. Технологии бизнеса и сервиса.  Т.9, № 1, 2023 
Research Result. Business and Service Technologies, 9(1), 2023 

72 

 

оценку о работе администратора гостини-

цы с учетом различных факторов гостя – 

возрастная группа, гендерный признак, эт-

ническая принадлежность и прочее. 

На основе требований профессио-

нального стандарта и вакансий нами был 

разработан опросник. Среди требований к 

нему предъявлялись: наличие не более 3-4 

вопросов, максимально однотипная и про-

стая процедура ответов. Вопросы содержат 

оценку компетенций администратора гос-

тиницы, которые он проявил при реги-

страции гостей, оценку длительности ре-

гистрации, а также персональную оценку 

работы администратора в целом. 

Не вызывает сомнения тот факт, что 

опросник следует организовать с помощью 

IT-технологий. Было принято решение ис-

пользовать кроссплатформенную систему 

мгновенного обмена сообщениями Tele-

gram. QR-код опросника, например, можно 

установить на стойке регистрации, и пред-

ложить гостю пройти опрос по окончании 

регистрации.  

Безусловно, нельзя забывать, что лю-

бое изучение мнений гостей следует осу-

ществлять с учетом границ дозволенного. 

Полностью поддерживаем Е. Г. Грудисто-

ву, что «только нужная клиенту и фирме 

информация в нужное обеим сторонам 

время и место» должна подлежать изуче-

нию (Грудистова, 2020: 52). 

В целом, в качестве основного чата 

гостиницы целесообразно предлагать об-

щий чат – группу, где все гости гостиницы 

могут вести беседу между собой, а ответы 

на частные вопросы непосредственно к ра-

ботникам гостиницы перевести в личные 

сообщения каждого гостя. Так, в общем 

чате гостей гостиницы могут быть органи-

зованы: 

- переписка гостей между собой; 

- предоставление анонса новых 

услуг, при этом более подробную инфор-

мацию давать в личных чатах; 

- различные викторины и конкурсы 

для всех гостей; 

- модерирование цензуры. 

В личном чате общение с гостем гос-

тиницы будет поддерживать бот. Послед-

ний способен давать информацию, а также 

ответы на наиболее часто задаваемые во-

просы, например, о графике работы со-

трудников гостиницы, предлагаемых услу-

гах гостиницы; поможет вызвать обслужи-

вающий персонал для оказания услуги и 

проч. Именно в личном чате целесообраз-

но организовать проведение индивидуаль-

ных опросов о качестве предоставляемых 

услуг. Все ответы фиксируются и заносят-

ся в базу данных. Затем полученные дан-

ные могут быть обработаны и классифи-

цированы по различным основаниям. Для 

организации наиболее корректной работы 

с гостем гостиницы при старте работы с 

ботом следует запросить у гостя номер, в 

который он заселился. Сообщая свой но-

мер комнаты, гость выражает готовность к 

получению информации в личном чате. 

Итак, главная задача входного  

опроса – это оперативный сбор информа-

ции о первом контакте с администратором. 

Если первое впечатление оказалось «об-

манчивым» по каким-то внешним небла-

гоприятным факторам, независящим от 

гостиницы, и гость впоследствии поменял 

свое отношение, это может быть зафикси-

ровано с помощью выходного опроса. Со-

поставление отзывов, которые гости 

оставляют в начале своего пребывания в 

гостинице и по окончанию, поможет со-

ставить цельную картину и, при необхо-

димости, скорректировать негативные 

факторы, а также наметить дальнейшие 

пути к повышению качества обслуживания 

и предоставления услуг. 

Для начала работы с ботом в общем 

чате необходимо набрать команду «/старт» 

или «/start». Если это первое обращение к 

боту, гостю будет предложено написать 

боту в личные сообщения (рис. 3).  

После клика по указанному адресу, 

гостю предлагается пройти опрос и выра-

зить свое отношение к процессу заселения 

в гостиницу (рис. 4). 
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Рис. 3. Приглашение написать боту в личные сообщения 

Fig. 3. Invitation to write to the bot in private messages 

 

 
 

Рис. 4. Приглашение к опросу 

Fig. 4. Invitation to the survey 

 

Если гость готов выразить свое мне-

ние, ему нужно выбрать кнопку «Оценка 

заселения». После этого гостю последова-

тельно будут предложены три вопроса 

(рис. 5). Примечание: на рисунке лишь для 

примера изображено фото животного.  

 

 
 

Рис. 5. Вопросы анкеты 

Fig. 5. Questions of worksheet 

Если гость захочет еще раз выразить 

свое мнение и пройти опрос повторно, он 

может это сделать, набрав команду 

«/feetback» не ранее чем через 10 минут 

после предыдущих ответов (рис. 6). 

 

 
 

Рис. 6. Оповещение о возможности повторного прохождения опроса 

Fig. 6. Notification about the possibility of re-passing the survey 
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Гость имеет возможность отказаться 

от прохождения опроса или отложить его 

прохождение на более позднее время. Для 

этого ему достаточно выбрать кнопку  

«Отмена» (рис. 7). 

Описание возможностей бота гость 

может увидеть, набрав команду «/помощь» 

или «/help» (рис.8). 

 

 
 

Рис. 7. Отмена прохождения опроса в данный момент времени 

Fig. 7. Cancellation of the survey at a given time 

 

 
 

Рис. 8. Описание возможностей бота 

Fig. 8. Description of the bot's capabilities 

 

Считаем немаловажным дать боту 

возможность вести диалог, то есть под-

ключить искусственный интеллект, а так-

же модерировать чат на наличие в нем не-

цензурных выражений (рис. 9). 

 

 
 

Рис. 9. Модерирование диалога с гостем 

Fig. 9. Moderating the dialogue with the guest 

 

Для удобства работы с данными 

необходимо предусмотреть возможность 

оперативного добавления новых админи-

страторов гостиницы, а также их удаления, 

когда сотрудник заканчивает свою трудо-

вую деятельность в гостинице. Чтобы про-

смотреть всех администраторов, которые 

работают в гостинице, достаточно набрать  

команду «/list_men».  

Добавлять новых администраторов 

гостиницы имеют возможность только ад-

министраторы общего чата по команде 

«/edit_men» (рис. 10).  

Если же необходимо удалить адми-

нистратора, следует выбрать кнопку «уда-

лить» (рис. 10). 
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Рис. 10. Добавление администраторов гостиницы 

Fig. 10. Adding hotel administrators 

Вся получаемая информация фикси-

руется в базе данных с возможностью ее 

последующего анализа по любому основа-

нию классификации. 

Конечно, подобного рода опросники 

могут использоваться и для оценки работы 

других сотрудников гостиницы, а также 

для оценки качества предоставляемых 

услуг: уборка в номерах, питание и другие. 

Боту можно заложить функцию по 

оповещению гостей о графиках работы 

персонала гостиницы, о графиках работы 

соседних с гостиницей магазинов, центров, 

кафе и проч. 

Заметим, что получение подобным 

способом обратной связи от гостей гости-

ницы несомненно будет представлять ин-

терес не только для самой гостиницы, но и 

для образовательных организаций, кото-

рые направляют на предприятия своих 

студентов для прохождения практики, а 

также для оценки сформированных компе-

тенций у выпускников образовательных 

организаций, устроившихся туда работать. 

И не важно, что в качестве примера мы 

рассмотрели должность специалиста на 

уровне среднего профессионального обра-

зования. Все это будет справедливо и для 

специалистов с высшим образованием. 

Полученная в результате опроса об-

ратная связь позволяет образовательной 

организации лучше понять, какие компе-

тенции осваиваются студентами в доста-

точной мере, а на какие необходимо обра-

тить дополнительное внимание. Возможно, 

для повышения качества подготовки спе-

циалистов потребуется скорректировать 

содержание отдельных тем дисциплин об-

разовательных программ или изменить ме-

тодику подачи учебного материала.  

Подобного рода взаимодействие об-

разовательных организаций и предприятий 

индустрии туризма (мы рассмотрели на 

примере гостиницы) не предполагает ни-

какой дополнительной нагрузки на со-

трудников этих предприятий, каждый за-

нят своим профессиональным делом.  

Организационную работу по разра-

ботке и внедрению таких опросников 

практически полностью могут выполнить 

студенты образовательных организаций. 

Так, например, в институте гуманитарных 

и социальных наук СПбУТУиЭ обучаются 

студенты по направлениям подготовки 

43.03.02 Туризм, 43.03.01 Сервис, 43.03.03 

Гостиничное дело, 42.03.01 Реклама и свя-

зи с общественностью, 42.03.05 Медиа-

коммуникации, 37.03.01 Психология. Сре-

ди профессиональных компетенций для 

разработки опросников можно выделить: 

направление 43.03.02 Туризм: 

- способность обрабатывать и интер-

претировать с использованием базовых 

знаний математики и информатики дан-

ные, необходимые для осуществления 

проектной деятельности в туризме; 

- способность к продвижению и реа-

лизации туристского продукта с использо-

ванием информационных и коммуника-

тивных технологий; 

- способность к общению с потреби-

телями туристского продукта, обеспече-
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нию процесса обслуживания с учетом тре-

бований потребителей и (или) туристов; 

направление 43.03.01 Сервис: 

- готовность к разработке процесса 

предоставления услуг, в том числе в соот-

ветствии с требованиями потребителя, на 

основе новейших информационных и 

коммуникационных технологий; 

- способность выделять и учитывать 

основные психологические особенности 

потребителя в процессе сервисной дея-

тельности; 
- готовность к осуществлению кон-

троля качества процесса сервиса, парамет-
ров технологических процессов, использу-
емых ресурсов; 

направление 42.03.01 Реклама и связи 
с общественностью: 

- готовность к использованию совре-
менных информационных технологий для 
решения задач профессиональной деятель-
ности; 

- готовность к выполнению функций 
по организации и управлению процессами 
создания и редактирования контента с уче-
том специфики онлайн-каналов массовых 
коммуникаций, типов массовых коммуни-
каций и потребностей медиа-рынка; 

- готовность к использованию основ-
ных маркетинговых инструментов при 
планировании производства и (или) реали-
зации коммуникационной стратегии в си-
стеме массовых коммуникаций, в том чис-
ле с применением современных техниче-
ских средств и технологий цифровых ком-
муникаций; 

направление 42.03.05 Медиакоммуни-
кации: 

- способность использовать инфор-
мационные технологии для организации 
взаимодействия между участниками твор-
ческих коллективов и иных структур, уче-
та их деятельности и формирования со-
проводительной документации; 

- способность создавать, обрабаты-
вать, компоновать и осуществлять распро-
странение (размещение) информации по-
средством использования соответствую-
щих технических средств в различных 
средах и на различных носителях и плат-
формах; 

направление 37.03.01 Психология: 

- способность к отбору и примене-

нию психодиагностических методик, адек-

ватных целям, ситуации и контингенту ре-

спондентов с последующей математико-

статистической обработкой данных и их 

интерпретацией; 

- способность к выявлению специфи-

ки психического функционирования чело-

века с учетом особенностей возрастных 

этапов, кризисов развития и факторов рис-

ка, его принадлежности к гендерной, этни-

ческой, профессиональной и другим соци-

альным группам; 

- способность к реализации базовых 

процедур анализа проблем человека, соци-

ализации индивида, профессиональной и 

образовательной деятельности, функцио-

нирования людей с ограниченными воз-

можностями. 

Студенты могут самостоятельно про-

вести исследования потребностей пред-

приятий индустрии туризма и туристов, 

составить различного рода опросники, раз-

работать дизайн опросников, наполнить 

чат-бот требуемой информацией, провести 

анализ и систематизацию полученных от 

туристов данных в контексте конкретного 

предприятия индустрии туризма. 

Заключение (Conclusion). Примене-

ние искусственного интеллекта позволяет 

получить оперативную и качественную 

обратную связь о профессиональном 

уровне сотрудников предприятий. Полу-

ченная информация позволит сформиро-

вать системный подход к управлению по-

вышением качества подготовки професси-

ональных кадров для предприятий инду-

стрии туризма. В работе представлен лишь 

эпизод возможного взаимодействия обра-

зовательных организаций и предприятий 

индустрии туризма с применением IT-

технологий глобальной модели подготовки 

конкурентоспособного специалиста. 
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