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Аннотация. Современные цифровые сервисы и искусственный интеллект являются 
перспективными инструментами устойчивого развития сферы санаторно-курортных 
и  туристских услуг, сопровождающие туристов и  рекреантов практически на всех 
этапах – от планирования отдыха и до обмена впечатлениями после его завершения. 
В статье обосновано, что оказание санаторно-курортных и туристских услуг с помо-
щью применения искусственного интеллекта представляет собой цикличную деятель-
ность: предпродажное обеспечение услуги, непосредственное оказание услуги и послепро-
дажное обеспечение услуги. В настоящее время еще достаточно много неосвоенных ниш 
в сфере санаторно-курортных и туристских услуг, где может быть применен искус-
ственный интеллект: подготовка кадров, обладающих соответствующими компетен-
циями; обслуживание лиц с ограниченными возможностями; привлечение иностранных 
туристов и рекреантов и т.д.
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Abstract. Modern digital services and artificial intelligence are promising tools for the 
sustainable development of the sanatorium-resort and tourist services, accompanying tourists 
and recreators at almost all stages  – from holiday planning to the exchange of impressions 
after its completion. The article justifies, that the provision of sanatorium-resort and tourist 
services using artificial intelligence is a cyclical activity: pre-sale provision of the service, direct 
provision of the service and after-sales provision of the service. Currently, there are still quite 
a few undeveloped niches in the field of sanatorium-resort and tourist services, where artificial 
intelligence can be applied: training personnel with appropriate competencies; service to persons 
with disabilities; attracting foreign tourists and recreators, etc.
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В настоящее время сфера санаторно-курортных и туристских услуг претерпевает 
значительные изменения под влиянием вызовов, обусловленным совместным дей-
ствием возникших в  начале XXI века новых факторов экономической, технологиче-
ской, социальной, геополитической, биологической природы, одним из главных среди 
которых является искусственный интеллект. Современные цифровые сервисы явля-
ются перспективными инструментами устойчивого развития сферы санаторно-курорт-
ных и туристских услуг, сопровождающие туристов и рекреантов практически на всех 
этапах – от планирования отдыха и до обмена впечатлениями после его завершения.

Могут быть выделены пять основных мировых тенденции цифровой трансфор-
мации туристической деятельности [10]:

– применение цифровых платформ, которые предоставляют потребителям услуг 
доступ ко всем туристическим направлениям мира и создают дополнительные сти-
мулы по внедрению лучших мировых практик туристическими компаниями;

– внедрение цифровых технологических решений – персональных устройств 
(гаджетов), интернета вещей, чат-ботов, виртуальной реальности, которые уже 
меняют весь облик санаторно-курортной и туристской сферы;

– революция впечатлений: онлайн отзывы, экспертные оценки и контент, гене-
рируемый путешественниками, усиливают позиции потребителей и  стимулируют 
поставщиков к повышению качества предоставляемых услуг;

– развитие модели экономики совместного потребления (Sharing Economy) 
в  рамках которой расширяется доступность услуг туризма для малообеспеченных 
потребителей [20];

– электронная дистрибуция облегчает туристу взаимодействие с поставщиками 
услуг, так как бронирование отелей, покупка авиа, ж/д билетов и  прочие турпро-
дукты, и услуги доступны 24/7 практически из любой точки мира [6].

О том, что развитие цифровизации и  искусственного интеллекта, являются 
перспективами будущего, способными обеспечить национальную безопасность, 
повысить качество жизни и развить технологический уклад нашей страны, пропи-
сано в одном из главных экономических проектов – «Национальная технологиче-
ская инициатива» (НТИ) [2].

В России существуют уникальные природные предпосылки развития сана-
торно-курортной сферы, способной стать экспортно-ориентированной благодаря 
услугам рынков НТИ: хелснета, маринета, эконета, технонета, нейронета, фуднета, 
эдунета, сейфнета, хоумнета и др.

В предложенных рынках НТИ роль санаторно-курортной и туристской сферы 
не обозначена, хотя она не может развиваться в  отрыве от других видов деятель-
ности и  отраслей городской среды, поэтому особенно необходима государствен-
ная поддержка курортных и прилегающих к ним территорий посредством внедре-
ния инноваций рынков НТИ [3, С.12].

Цель исследования

Цель исследования – предложить рекомендации по развитию сферы санаторно-
курортных и туристских услуг с помощью внедрения искусственного интеллекта.

Материал и методы исследования

При исследовании использовались публикации экономистов в  области искус-
ственного интеллекта, цифровизации, санаторно-курортной сферы и туризма; мате-
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риалы аналитических исследований рынков национальной технологической ини-
циативы, ресурсы сети Интернет, нормативно-правовые документы. В результате 
написания статьи применялись методы формальной логики, сравнения и обобщения.

Результаты исследования и их обсуждение

Искусственный интеллект, который был представлен как область науки в сере-
дине 1950-х годов, в XXI веке уже стал незаменимым инструментом для организа-
ции цифровых технологий и управления бизнес-операциями. В современной лите-
ратуре можно встретить множество определений искусственного интеллекта, но 
в целом они идентичные:

– «искусственный интеллект – это комплекс технологических решений, позво-
ляющий имитировать когнитивные функции человека и получать при выполнении 
конкретных задач результаты, сопоставимые, как минимум, с результатами интел-
лектуальной деятельности человека» [1, С. 5,7,149];

– «искусственный интеллект представляет собой ансамбль разработанных 
и закодированных человеком рационально-логических, формализованных правил, 
которые организуют процессы, позволяющие имитировать интеллектуальные струк-
туры, производить и воспроизводить целерациональные действия, а также осущест-
влять последующее кодирование и принятие инструментальных решений вне зави-
симости от человека» [16, С. 40]. 

Следование тенденциям развития искусственного интеллекта позволило многим 
компаниям уже сейчас достичь существенного успеха на мировом рынке туристских 
услуг и занять на нем лидерские позиции. Например, за счет организации цифро-
вых сервисов бронирования отелей и авиабилетов, а также сервисов аренды автомо-
билей и других программных инноваций, американская компания Booking Holding 
за 10 лет увеличила свою капитализацию в 25 раз. Компания Uber Technologies, соз-
давшая приложение для поиска, вызова и оплаты такси или частных водителей, а 
также сервис по доставке продукции из ресторанов, охватила 69 % рынка пассажир-
ских перевозок автотранспортом и 25 % рынка доставки продуктов в США. Компа-
ния TripAdvisor, создавшая сайт бронирования отелей, сумела привлечь в туристи-
ческий бизнес около 550 млрд. долл. США, что составляет 10 % от общего объема 
мирового туристического рынка. Китайский поставщик туристических услуг Ctrip.
com International, Ltd, охватывающий 10 % туристического рынка КНР, использует 
собственные цифровые системы анализа управленческих решений и собственную 
онлайн платформу бронирования, которая сочетает анализ потребностей клиен-
тов с  технической экспертизой возможностей предприятия. Компания CrowdRiff, 
организовавшая маркетинговую платформу для визуального контента с элементами 
искусственного интеллекта, открыла туристическим компаниям доступ к безгранич-
ному числу пользовательских фотографий, которые туристы размещают в социаль-
ных сетях (для маркетинговых целей). На текущем этапе клиентская база проекта 
включает свыше 700 туристических компаний в более чем 30 странах мира. Цифро-
вая сеть компании Hosco объединяет специалистов, отели и школы гостиничного 
бизнеса по всему миру, благодаря чему работодатели получают доступ к значитель-
ной онлайн-базе потенциальных сотрудников, которые, в свою очередь, получают 
возможность работать в  лучших компаниях отельного бизнеса. Сеть объединяет 
около 350 тысяч специалистов, 260 школ и университетов, а также 5000 работода-
телей по всему миру. Международная компания American Express Global Business 
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Travel организует деловые поездки и встречи через мобильные и десктопные при-
ложения; в 2016 году выручка компании достигла 31 млрд. долл. США [10].

В связи с уходом многих зарубежных компаний с российского рынка отече-
ственные разработчики цифровых технологий получили значительные возмож-
ности и  стимулы по замещению импортных технологий. Среди трендов циф-
ровизации российского рынка туристических услуг: рост прямых продаж через 
отечественные цифровые сервисы; создание инструментов ценообразования на 
основе машинного обучения и Big Data; интеграция игроков рынка с госпроектами 
(например, с проектом «Госключ» от Минцифры – системой, которая позволяет 
физическим лицам вести электронный документооборот с юридическими лицами); 
формирование цифровых реестров туроператоров; законодательное закрепление 
статуса электронных путевок [22] и создание «Единой информационной системы 
электронных путевок», которая в реальном времени обеспечивает контроль и про-
зрачность рынка организованного туризма, являясь в том числе технологической 
основой для нормализации системы финансовых гарантий туроператоров  [12]; 
введение электронной визы [15].

В качестве примеров успешного импортозамещения цифровых сервисов в сфере 
туризма можно привести появление глобальной системы для путешествий по России 
«Давай» с  отдельным сервисом бронирования отелей (разработчик  – компания 
«Турмашина», известная как создатель сервиса бронирования средств размещения 
и  экскурсий для ОАО «РЖД»); существенное увеличение количества бронирова-
ний на сайте https://hotel.tutu.ru/ и сайте сети отелей «AZIMUT Hotels»; рост числа 
запросов на платформе «BookRussia». В 2020 г. начала функционировать платформа 
«Road.Travel» от сколковского резидента «Таймсинери», которая предлагает более 
200 автомобильных маршрутов для самостоятельных путешественников. Поисковые 
системы «ЯТурист» и «RUSSPASS» начали участвовать в расчетах между клиентами 
и поставщиками услуг и фактически превратились в маркетплейсы. Ожидается, что 
в  ближайшем будущем основными маркетплейсами в  сфере туризма могут стать 
«Яндекс», экосистема Сбербанка, ВТБ и «Тинькофф» [21]. Доля «оцифрованных», 
то есть доступных для онлайн-бронирования, отелей в России с 2019 года выросла 
на 75 %. В 2022 году доля бронирований отелей в режиме онлайн достигла 47 % [21].

Цифровизация позволяет туристу и рекреанту упростить организацию отдыха 
не только до посещения места назначения, но и  по прибытию. Благодаря искус-
ственному интеллекту оказание санаторно-курортных и туристских услуг представ-
ляет собой циклическую деятельность (рис. 1).

Рассмотрим этапы оказания санаторно-курортных и туристских услуг с помо-
щью применения искусственного интеллекта (рис. 1) более подробно.

Предпродажное обеспечение услуги. 
Сфера санаторно-курортных и  туристских услуг относится к  интернет-зави-

симым рынкам: для туристов и рекреантов цифровизация состоит в самостоятель-
ном планировании тура, в онлайн бронировании средств размещения и трансферов; 
для организаций отдыха – в электронной коммерции и использовании информаци-
онно-коммуникационных технологий для изучения потребительских предпочтений 
и максимально быстрого реагирования на эти результаты разработкой новых кон-
курентоспособных турпродуктов. Например, введение с 2018 г. электронных путё-
вок, анализ которых позволит скорректировать данные по отдельным направле-
ниям турпотоков и содержанию турпакетов [5, С. 153]. 
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Рис. 1. Схема оказания санаторно-курортных и туристских услуг с помощью применения 
искусственного интеллекта (составлено авторами)

Изменился подход к  оформлению сайтов, становится все более популярным 
создание и размещение на сайте виртуальных туров. Представляется целесообразным 
создать единую цифровую платформу, которая свяжет средства размещения, предо-
ставляющие оздоровительные услуги, центры реабилитации, агентства по туризму, 
туристские фирмы, а также предприятия, организующие отдых своим сотрудни-
кам [9, C. 87]. 

Оказание услуги.
В настоящее время происходит применение искусственного интеллекта и искус-

ственных нейронных сетей в  системе менеджмента санаторно-курортной органи-
зации, внедрение электронного управления очередью внутри санаториев [9, С.87]. 

Учёные Крымского федерального университета разработали электронный 
сервис для санаториев, включающий в  себя админ-панель, сервер и  приложение. 
С их помощью администрация здравницы мониторит работу кабинетов и  соби-
рает статистику, а гости имеют личный кабинет с расписанием процедур, доступом 
к актуальному меню, афише мероприятий и возможностью забронировать номер. 
Разрабатывается система виртуальной панорамы, позволяющая пациенту ориенти-
роваться в санатории и быстро добраться до того или иного кабинета [17].

Искусственный интеллект позволяет без участия специалиста в режиме реаль-
ного времени выявлять в собранных дистанционно медицинских данных показатели, 
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демонстрирующие отклонение от нормы и свидетельствующие об ухудшении состо-
яния пациента или неэффективности проводимого лечения, – и экстренно предо-
ставлять сведения медицинскому персоналу для неотложного реагирования. Сово-
купность всех данных по всем пациентам послужит материалом для лонгитюдных 
и научных исследований, скринингов, оценки эффективности оказываемых меди-
цинских услуг в целом [11, С. 65].

Благодаря искусственному интеллекту появились автоматические перевод-
чики, что способствует привлечению иностранных туристов и рекреантов. В номе-
рах отелей устанавливаются «голосовые дворецкие», а в некоторых средствах раз-
мещения гостей обслуживают роботы-консьержи на ресепшн и роботы-официанты 
в ресторанах [8].

Послепродажное обеспечение услуги.
Актуальным трендом является персонализированный подход к каждому чело-

веку, а для этого компании, работающие в  сфере санаторно-курортных и  турист-
ских услуг, совершенствуют свои клиентские базы. Сначала они собирают данные 
о реальных и потенциальных клиентах через различные источники (медицинские 
базы данных, социальные сети граждан, отслеживают их поисково-покупательское 
поведение и др.), а затем предлагают продукты, соответствующие потребительским 
ожиданиям для отдельно взятого человека [12, С. 512]. 

В перспективах развития искусственного интеллекта можно отметить, что он 
только начинает развиваться в сфере санаторно-курортных и туристских услуг. Еще 
достаточно много неосвоенных ниш. Например, следует больше уделять вниманию 
доступности данных услуг для лиц с ограниченными возможностями [13].

На современном этапе устойчивое функционирование санаторно-курортного 
и  туристского комплекса и  уровень качества предоставляемых услуг невозможны 
без высококвалифицированного и компетентного персонала. В связи с этим акту-
альным является трансформация компетенций персонала в  условиях цифровиза-
ции [19, С. 149].

В соответствии с абзацем 3 пункта 1 статьи 257 Налогового кодекса Российской 
Федерации в качестве бонуса для организаций санаторно-курортной и туристской 
сферы, внедряющих основные фонды, включенные в  единый реестр российской 
радиоэлектронной продукции, относящегося к  сфере искусственного интеллекта, 
либо включенного в  перечень российского высокотехнологичного оборудования, 
утверждаемый Правительством Российской Федерации, является разрешение учи-
тывать указанные расходы с применением коэффициента 1,5 при исчислении налога 
на прибыль организаций [14].

Благодаря применению искусственного интеллекта санаторно-курортная 
и туристская сфера становится важным потребителем товаров и услуг рынков НТИ: 
хелснета, маринета, эконета, технонета, нейронета, фуднета, эдунета, сейфнета, 
хоумнета и др., что сделает ее экспортно ориентированной [3, С.12].

Выводы

Преимущества искусственного интеллекта в  сфере санаторно-курортных 
и туристских услуг неоспоримы. Благодаря стремлению к автоматизации, которое 
позволяет компаниям удовлетворять непосредственные и  персонализированные 
потребности пользователей в режиме реального времени, способствует улучшению 
качества клиентского опыта [8].



№ 1

Ф
М

2023

125
М
ФНАУЧНЫЙ ЖУРНАЛ "ФИНАНСОВЫЙ МЕНЕДЖМЕНТ " 

В настоящее время формируется цифровая экосистема, ключевыми элемен-
тами которой являются цифровые платформы, посредством которых их пользова-
тели осуществляют экономическую деятельность [18].

Именно объединение участников санаторно-курортной и  туристской сферы 
в  единую цифровую экосистему в  перспективе будет способствовать увеличению 
выгоды для всех заинтересованных сторон: клиенты обеспечены более доступными 
и качественными услугами, а поставщики услуг, действующие в условиях возраста-
ющей конкуренции, получат дополнительные стимулы развития, и лучшие из них 
займут лидирующие позиции на рынке услуг. Повышению уровня конкуренции 
будет способствовать создание именно открытых экосистем, в  условиях которых 
клиенты смогут переходить с  одной цифровой платформы на другую, предприя-
тия-поставщики – продавать товары (услуги) разным экосистемам, а новые игроки 
рынка получат возможности воспользоваться инфраструктурой уже сформирован-
ной цифровой экосистемы для формирования своего собственного продукта [4].
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