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ВСТУП
В останні роки ми все частіше говоримо про те, що суспільство вступило в новий етап свого розвитку, для якого характерний новий спосіб виробництва - інформаційний. Це пов'язано, насамперед, із процесами інформатизації, впровадженням інформаційних технологій у різні сфери життя. Інформація стає основою генерування знань, основою комунікацій, виробництва й т.д. Практично ні в кого не викликає сумніву характеристика сучасного суспільства як суспільства інформаційного. 
Інформаційна діяльність пронизує всі сфери людської діяльності, однак відрізняється від них своїми цілями, завданнями, засобами і результатами. Створення аналітичних центрів різного рівня, підготовка оглядово-аналітичних документів, розробка інформаційно-аналітичних технологій обумовили необхідність звернення до сутності інформаційної діяльності та її напрямків
Інформаційна діяльність ініціюється інформаційними потребами, які виступають однією з базових потреб людини. По-перше, це власне потреба в інформації, необхідної для забезпечення діяльності, функціонування і розвитку соціальних систем, структур, інститутів, соціальної групи, організації, суспільства в цілому. Інформаційна потреба є основою більшості соціальних зв'язків і відносин. По-друге, інформаційні потреби пов'язані з організацією та здійсненням інформаційної діяльності, задоволенням інформаційних потреб, з техніко-технологічними та інформаційно-технологічними рішеннями, професійною інформаційної допомогою, з інформаційно-комунікаційними технологіями. Це потреби в засобах регулювання інформаційного середовища, що дозволяють йому бути осяжним, доступнним, структурованим і т.д. Задоволення інформаційних потреб виступає сутністю інформаційної діяльності, фактором її суверенізації в процесі суспільного розподілу праці і основою освіти особливого соціального інституту - інформаційної інфраструктури суспільства.
В Україні інформаційні системи, у тому числі, у формі електронних комунікацій, є новим засобом організації туристичної сфери, тому вітчизняними науковцями вони досліджені недостатньо. Разом з тим, неспростовним фактом є те, що в нинішніх умовах використання інформаційних технологій у сфері туристичних послуг є необхідною умовою успішного просування туристичного продукту на національний та міжнародний ринок послуг. Сфера туризму вимагає застосування систем, які за найкоротший проміжок часу можуть надати відомості про доступність транспортних засобів, забезпечити швидке резервування, вирішення ряду питань в момент надання туристичних послуг. Індустрія туризму ідеально пристосована для впровадження сучасних ІТ, тому за останні десятиліття зазнала значного впливу науково-технічного прогресу. Система ІТ у туризмі охоплює інформаційні системи менеджменту, глобальні системи бронювання, мультимедіа, інтегровані комунікаційні мережі. 
Інформатизація туристичного агентства, впровадження інформаційно-комунікаційних технологій в туристичну діяльність набувають особливої актуальності як для теорії, так і для практики.
Проблемам аналізу та поліпшення інформаційної діяльності в туризмі присвячено ряд робіт українських та російських вчених, серед яких треба видiлити праці Кулицького С. П. [24] Скопеня М.М. [35] Сидоренка І.О. [32], Лопатиної Н.[25], Крулькевича М. И. [23], Кизима А. В. [18], та інших.
Таким чином, практичне значення досліджуваної проблеми, її недостатнє опрацювання в науково-теоретичному плані й обумовило вибір теми даного дослідження.

Обєктом дослідження є інформатизація туристичного бізнесу
Предмет дослідження — зміст та ефективність інформаційної діяльності у туристичному агентстві «НашТур».
Метою випускної роботи бакалавра є визначення шляхів підвищення ефективності інформаційної діяльності у туристичному агентстві «НашТур».
Гіпотеза дослідження - заходи щодо підвищення інформаційної діяльності сприятимуть зростанню економічних і функціональних показників туристичного агентства
На основі об’єкта, предмета, мети та гіпотези було сформульовано наступні завдання:
- розглянути структуру й зміст інформаційної діяльності в організації;

- висвітлити показники якості діяльності туристичного агентства;

- проаналізувати поточний стан інформаційної діяльності турагентства;

-визначити напрямки вдосконалення інформаційної діяльності в туристичному агентстві.
Методологічною основою є принципи діалектики, об’єктивності, які дали змогу обґрунтувати причинно-наслідкові зв'язки, процеси диференціації та інтеграції, постійну суперечність між сутністю і явищем, змістом і формою; історичний підхід, структурно-функціональний підхід, за допомогою якого було виділено структурні елементи у системних об'єктах і визначено їх роль та функції у системі; інформаційний підхід, який застосовувався у процесі виявлення в об'єкті дослідження найхарактерніших для нього інформаційних аспектів. 

Нормативною базою виступили закони України «Про інформацію»[14], «Про туризм»[15], «Про підприємництво»[16].
Для досягнення мети і вирішення завдань, визначених у роботі, застосовано наступну систему методів дослідження: 

-емпіричні методи (спостереження, аналіз, моделювання);

-теоретичні методи дослідження (системний, теоретичне моделювання); 

-методи, що використовуються як на емпіричному, так і на теоретичному рівнях (аналіз і синтез, індукція і дедукція);

-інформаційний пошук, аналіз та узагальнення джерел наукової інформації
Випускна робота бакалавра складається зі вступу, двох розділів, висновків та списку використаних джерел. Основний текст містить 69 сторінок тексту, список використаних джерел налічує 45 найменувань та 3 додатка.
Розділ 1. ТЕОРЕТЧНІ ОСНОВИ ІНФОРМАЦІЙНОЇ ДІЯЛЬНОСТІ В ТУРИСТИЧНИХ АГЕНСТВАХ
1.1. Структура й зміст інформаційної діяльності в організації 
Історичний досвід свідчить, що суспільний розвиток неможливий поза інформацією й каналами її поширення. Розширення інформаційних каналів завжди приводить до прискорення темпів розвитку суспільства. Однак, ступінь засвоєння інформації залежить від багатьох факторів, які формують інформаційне поле (простір): соціокультурних, професійних, вікових і т.д.

«Загальновизнаним на сьогоднішній день є факт, що саме інформація - природна або штучна, правдива або підроблена, офіційна або повсякденна, економічна, виробнича, екологічна та ін. - виявляється головним джерелом руху суспільства, розвитку людини. Інформація лежить в основі прийняття рішень, формування світогляду, комунікативних відносин у суспільстві Інформація в широкому сенсі слова — це відображення реального світу, яке дуже різноманітне за своїми проявами» [26,с.45-47]
Спочатку терміном «інформація» позначалися відомості, які передаються усним, письмовим або будь-яким іншим способом. Іноді під ним на увазі також і сам процес передачі або отримання цих відомостей. Отже, «інформація — це зміст повідомлення про сукупність явищ і подій, що представляють інтерес для зацікавлених осіб та організацій, котрі підлягають реєстрації та обробці [24,c.211].
Інформація -задокументовані або публічно оголошені відомості про події та явища, що відбуваються в суспільстві, державі та довкілля [10].
Інформація є предметом вивчення багатьох природничих та гуманітарних наук. Одні з них зацікавлені проблемами кодування та збереження інформації, такі як інформатика, біологія, генетика; інші зацікавлені процесами передачі інформації – мовознавство, соціологія, журналістика, психологія. Розмежування наукових галузей відбулось як результат накопичення інформації у формі знань, фактів, об’єктивних істин. Істинність інформації, за Аристотелем, перевірялася на практиці: якщо факт має місце не в одиничному випадку, а проявляється постійно, з певною закономірністю, він вважається істиною. Об’єктивність інформації забезпечується шляхом використання у процесі вивчення об’єктів зовнішнього середовища релевантних завданням дослідження метричних систем та діагностичного інструментарію. За таких умов проблема збереження інформації нівелюється, а за необхідності можна повторно дослідити об’єкт.
З поняттям «інформація» тісно пов'язано термін, — «інформаційна діяльність», яка полягає в збиранні, переробці, зберіганні та пошуку закріпленої в повідомленнях і документах інформації, а також у її наданні фахівців з метою підвищення ефективності досліджень і розробок. Ця діяльність зазвичай виконується комплексними інформаційними системами, заснованими на принципі одноразової обробки кожного повідомлення профільними фахівцями, введення результатів такої обробки в комплекс, що складається з ЕОМ і друкарського пристрою, і багаторазового використання цих результатів для вирішення різних завдань інформаційного обслуговування [2,c.114-115].
Українська бібліотечна енциклопедія трактує: «Інформаційна діяльність– сукупність процесів постійного і систематичного збирання та аналітико-синтетичного опрацювання записаної (первинної) інформації, що виконуються певною особою, групою осіб чи організацією.Інформаційна діяльність  є однією з головних функцій бібліотек, органів НТІ і спрямована на задоволення інформаційних потреб громадян, юридичних осіб і держави». 
Основними її видами є: пошук, створення (фіксація), збирання, одержання, зберігання, використання (розповсюдження) інформації. Багатофункціональний характер інформаційної діяльності зумовлює використання різноманітних технологічних та інструментальних засобів, передбачає оперативне отримання первинної інформації і обмін даними між інформаційними структурами. Ефективність інформаційної діяльності визначається інтелектуальним змістом довідково-інформаційних фондів на будь-яких носіях і кваліфікаційним рівнем фахівців [41].
У науці поняття «інформаційна діяльність» використовується в найрізноманітніших значеннях. Тому актуальним залишається питання щодо визначення інформаційної діяльності, її сутності. Не вирішена проблема щодо визначення завдання, принципів, видів інформаційної діяльності, правового статусу суб’єктів інформаційної діяльності та ін. Одна група вчених вважає, що термін «інформаційна діяльність» використовується для характеристики соціальної ролі інформаційного права, друга група учених вважає, що це права, обов’язки суб’єктів інформаційного права в інформаційній сфері, які містяться в чинному інформаційному законодавстві. Таким чином, категорія «інформаційна діяльність» багатозначна. Але, так чи інакше, в більшості випадків із інформаційною діяльністю пов’язується спрямований вплив інформаційного права на певні сторони інформаційної сфери [1,c.127].
Закон України «Про інформацію» розглядає поняття інформаційна діяльність і визначає його як сукупність дій, спрямованих на задоволення інформаційних потреб громадян, юридичних осіб і держави. З метою задоволення цих потреб органи державної влади та органи місцевого і регіонального самоврядування створюють інформаційні служби, системи, мережі, бази і банки даних 

Тлумачний словник комп'ютерних інформаційних систем і сховищ даних подає наступне визначення інформаційної діяльності: «інформаційна діяльність - діяльність, що забезпечує збирання, обробку, збереження, пошук та розповсюдження інформації, а також формування організаційного ресурсу та організацію доступу до нього» [7,c.47].

Відомі російські теоретики інформаційного права В.А. Копилов та О.В.Соснін розглядають основні види інформаційної діяльності «як реалізацію інформаційних процесів, а об'єктами цих видів - не інформацію, а «інформаційні продукти і ресурси» та відносять до видів інформаційної діяльності здійснення фізичними та юридичними особами інформаційних процесів, які охоплюють, по-перше, виробництво, розповсюдження, пошук, одержання, споживання інформації, формування інформаційних ресурсів, підготовку інформаційних продуктів і надання інформаційних послуг». По-друге, до інформаційної діяльності відносять також створення і застосування інформаційних технологій, засобів і механізмів інформаційної безпеки, які формують допоміжну частину інформаційної сфери, що існує для забезпечення функціонування основної частини [37].
Разом з тим, інформаційна діяльність виступає одночасно і основою інфраструктури інформаційного виробництва, яка набуває в умовах інформатизації статус не тільки пріоритетного розвитку і підвищеної прибутковості, але і одночасно форми соціального інституту. Даючи таке трактування інформаційної інфраструктури суспільства, треба спиратися на розуміння соціального інституту як історично сформованої форми організації і регулювання суспільного життя, що забезпечує виконання соціальних функцій, що включають сукупність норм, ролей, приписів, зразків поведінки, спеціальних установ, а також систему контролю. Соціальна орієнтація інформаційної діяльності полягає в організації обігу інформації в суспільстві за допомогою побудови особливої системи соціальних відносин.

Інформаційна діяльність ініціюється інформаційними потребами, які виступають однією з базових потреб людини. По-перше, це власне потреба в інформації, необхідної для забезпечення діяльності, функціонування і розвитку соціальних систем, структур, інститутів, соціальної групи, організації, суспільства в цілому. Інформаційна потреба є основою більшості соціальних зв'язків і відносин. По-друге, інформаційні потреби пов'язані з організацією та здійсненням інформаційної діяльності, задоволенням інформаційних потреб, з техніко-технологічними та інформаційно-технологічними рішеннями, професійною інформаційної допомогою, з інформаційно-комунікаційними технологіями. Це потреби в засобах регулювання інформаційного середовища, що дозволяють йому бути осяжним, доступнним, структурованим і т.д. Задоволення інформаційних потреб виступає сутністю інформаційної діяльності, фактором її суверенізації в процесі суспільного розподілу праці і основою освіти особливого соціального інституту - інформаційної інфраструктури суспільства [25,c.5].
Ю.П. Бурило вказує на неоднорідність видів інформаційної діяльності та пропонує їх поділ на основні та допоміжні. За його думкою, критерієм їх розмежування є об'єкт діяльності. Якщо об'єктом основних видів інформаційної діяльності є інформація (інформаційні ресурси), то об'єктом допоміжних видів - елементи інформаційно-телекомунікаційної інфраструктури, такі як інформаційно-телекомунікаційні технології (засоби інформатизації та телекомунікацій), інші засоби зв'язку, засоби інформаційної безпеки .
До основних видів інформаційної діяльності законодавець відносить:
–одержання інформації - набуття, придбання, накопичення відповідно до чинного законодавства України документованої або публічно оголошуваної інформації громадянами, юридичними особами або державою;

–використання інформації - задоволення інформаційних потреб громадян, юридичних осіб і держави;

–поширення інформації - розповсюдження, обнародування, реалізація у встановленому законом порядку документованої або публічно оголошуваної інформації;

–зберігання інформації - забезпечення належного стану інформації та її матеріальних носіїв [4,c.224].
В.Медведєва, розглядає інформаційну діяльність як закінчений процес отримання, переробки і передачі знань, який починається з надходження до комунікатора (інформаційного органу) первинних відомостей і закінчується настройкою кожного елемента системи створення інформації на досягнення цілі і перетворенням об'єкта в нове цільове утворення з врахуванням вимог комуніканта (споживача) Ефективність інформаційної діяльності визначається інтелектуальним змістом довідково-інформаційних фондів на будь-яких носіях і кваліфікаційним рівнем фахівців, інформаційні послуги зберігання, розподіл і споживання інформації, яка має місце при виробництві інформаційних продуктів і послуг (бібліотеки, довідкові і інформаційні служби та ін.) [27, c.164-165].
До видів інформаційної діяльності В.Дубницький включає також діяльність виробників інформаційної техніки і матеріальних носіїв інформації, а також обслуговування інформаційних технологій. Ця діяльність визначається терміном «інформатика», який вбирає в себе формування, зберігання, передачу, використання інформаційних ресурсів на основі комп'ютерних технологій і їх соціальної корисності [13,c.55-56]. Водночас, інформаційні структури формуються як органічні складові багатьох установ, організацій, фірм. Інформаційна діяльність охоплює всі галузі науки, освіти, виробництва, а також економіку, політику, культуру, техніку, природознавство тощо. Вона є не тільки окремою функцією суспільства, а й складовим елементом людського життя.
Інформаційна діяльність пронизує всі сфери людської діяльності, однак відрізняється від них своїми цілями, завданнями, засобами і результатами. Створення аналітичних центрів різного рівня, підготовка оглядово-аналітичних документів, розробка інформаційно-аналітичних технологій обумовили необхідність звернення до сутності інформаційної діяльності та її напрямків [33,c.15-16].
Основними видами інформаційної діяльності є виробництво інформації, отримання, використання, поширення та зберігання інформації Одержання інформації - це набуття, накопичення відповідно до чинного законодавства України документованої або публічно оголошуваної інформації громадянами, юридичними особами або державою. Використання інформації - це задоволення інформаційних потреб громадян, юридичних осіб і держави. Поширення інформації - це оприлюднення, реалізація у встановленому законом порядку документованої або публічно оголошуваної інформації. Зберігання інформації - це забезпечення належного стану інформації та її матеріальних носіїв [9, c.206-207].
Мета інформаційної діяльності, витікаючи із специфічних властивостей і закономірностей об'єкта інформаційної діяльності – інформації, складається зі:
- створення вичерпних за повнотою інформаційних ресурсів довготривалої дії,
- мінімального дублювання процесів їх ведення і зберігання цих ресурсів,

- багаторазового, багатоаспектного і максимально широкого їх використання для інформаційного обслуговування протягом часу, обумовленого періодами старіння окремих видів інформації.

Основною метою та змістом інформаційної діяльності є перетворення інформації (переробка інформаційних ресурсів) для вирішення якихось завдань споживачів та забезпечення умов для доступу споживачів до необхідної їм інформації.

Місце інформаційної діяльності в суспільному виробництві визначається тим, що в її рамках задовольняються певні суспільні потреби - насамперед в інформаційних послугах і у забезпеченні суспільно нормальної в даних умовах організації обігу інформації у суспільстві.

Послуги по перетворенню інформації та забезпечення доступу споживачів до неї якраз і є основними результатами інформаційної діяльності - інформаційними послугами і продуктами. Для підготовки інформаційних послуг в рамках індустрії інформації здійснюється такий вид обробки, сортування і насамперед поділ та об'єднання інформації (в тому числі смислове), які виступають основним технологічним процесом індустрії інформації.

Інформаційна структура - сукупність інформаційних організацій (організаційна складова);

-інформаційні ресурси, які обробляються і виробляються інформаційними організаціями, включаючи інформаційні продукти і послуги (інформаційна складова);

-інформаційні технології (техніко-технологічна складова);

-системи розповсюдження інформаційних продуктів і послуг, включаючи традиційні та телекоммуникативные засоби (транспортні магістралі);

-нормативно-правове та методичне забезпечення і кадри (в тому числі системи підготовки та перепідготовки кадрів).

Процес інформаційної діяльності являє собою сукупність цілеспрямованих дій по збиранню, зберіганню, пошуку, перетворення і обміну інформацією. Результатом інформаційної діяльності є готовий інформаційний продукт (документ), який в подальшому може бути використаний, зокрема для прийняття управлінських рішень [3,c.94].
На сьогоднішній день успіх діяльності організацій та підприємств визначається високим інтелектуальним потенціалом персоналу, якісної інформаційно-технологічною інфраструктурою, великими обсягами споживаної інформації при високій швидкості її отримання та обробки. Зважаючи на надзвичайно важливій ролі інформації в глобальній ринковій економіці її зараховують до основних ресурсів підприємств і організацій. Тому ефективне управління інформацією є важливим завданням для будь-якого підприємства – саме це забезпечує прийняття ефективних управлінських рішень, спрямованих на досягнення стійкості і успіху на ринку. Підприємства і організації приділяють управлінню інформацією велику увагу, що знаходить відображення у відповідних стандартах, концептуальних рамках (фреймворках) та інших нормативних і рекомендаційних документах. 

Інформаційні потреби організації залежать від її стратегічних завдань і проблем, вони визначають області необхідної інформації та пріоритети. Інформаційні працівники повинні бути проінформовані про ці стратегічні завдання і проблеми. Вони повинні бути знайомі з заявами головного керівника, такими публікаціями, як щорічний звіт, повідомленнями великих нарад, програмами досліджень і розробок, якщо вони є, і т. п. Ця основа включає мінімальні знання, необхідні для успішних інформаційних працівників.

Однак, організація включає людей, які повинні збирати інформацію, аналізувати її і використовувати для подальшої дії. Ці люди, інформаційні споживачі, є різними і займають різні посади в організації - від головного, виконуючого керівника до керівників проекту, керівників маркетингу, вчених-дослідників, юристів і т. п. Оскільки, вони певною мірою поділяють стратегічні цілі та ідеали своєї організації, на їх погляд подальший вплив робить їх власне унікальне положення в організації та їх індивідуальні особистості [23,c.87].Інформація має різне значення і вимагає дій окремих людей. Інформація повинна знаходитися людьми, які повинні розуміти потреби користувачів інформації, та має передаватися для використання. Добре розроблена інформаційна технологія, потужне програмне забезпечення, великі бази даних та відповідні засоби для забезпечення конкурентоспроможності дуже корисні, роблять доступ до інформації більш легким, повним, швидким і дають найкраще уявлення
Управлінський процес у будь-якій сфері життя суспільства, по суті, зводиться до збору, обробки, передачі, зберігання, пошуку, використання інформації(знань) для вироблення необхідних управлінських рішень. Кожне прийняте рішення - це нова інформація керуючого органу, призначена для використання всередині самої організації, так і для зовнішніх споживачів. Для людини, поза сферою службової діяльності, найчастіше використовується усна інформація, не закріплена письмово на якому-небудь носії (на папері, на дискеті). Лише при необхідності людина користується письмовою інформацією: пише листи, отримує потрібні йому документи в різних установах, на підприємствах (паспорт, трудову книжку, диплом, рекомендаційний лист), а так само будь-який інший документ [25,c.56-55].
Інформаційна діяльність включає документаційне забезпечення управління - це галузь діяльності, забезпечує документування і організацію роботи з офіційними документами - є важливим аспектом роботи будь-якого підприємства: в організаціях створюються документи, що відображають результати і ведення виробничої діяльності, фінансовий стан, роботу з персоналом, матеріально-технічне забезпечення і т. п. Саме документи забезпечують реалізацію управлінських функцій, у них визначаються плани, фіксуються облікові і звітні показники та інша інформація. У зв'язку з цим, можна сказати, що від того, як налагоджена робота з документами, багато в чому залежать оперативність і якість прийнятих рішень, ефективність їх виконання і діяльність організації в цілому.

Організація діловодства істотно впливає на оперативність, економічність і надійність функціонування апарату управління організації або установи, організаційну культуру. Якщо процес діловодства поставлений раціонально, фахівці й керівники звільняються від виконання невластивих їм функцій, підвищується результативність їх праці, скорочуються витрати, пов'язані з функціонуванням апарату управління .
У сучасних умовах, у зв'язку з розвитком інформаційних технологій, на підприємствах є можливість впровадження систем електронного документообігу, які дозволяють зберігати документи, вести їх історію, забезпечувати їх рух по організації, дозволяють відстежувати виконання того, для чого документ готувався. В організації, де впроваджена система документообігу, не буває просто рішень, доручень або наказів. Бувають документи, що містять рішення, доручення і т. д. Документ є базовим інструментом управління: все управління в організації здійснюється через документи.

На сьогоднішній день автоматизація документообігу на підприємстві також необхідна. Причин цьому багато. По-перше, інформацію необхідно обробляти як можна швидше і якісніше, часом інформаційні потоки не менш важливі, ніж матеріальні. По-друге, втрата інформації або її потрапляння в чужі руки може обійтися дуже дорого. Можна виділити ряд проблем, загальних для тих, організацій, де робота з документами ведеться традиційним способом:

-документи губляться;

-накопичується безліч документів, призначення та джерело яких невідомі;

-документи і інформація, що міститься в них, потрапляє в чужі руки;

-витрачається маса робочого часу на пошук потрібного документа і формування тематичної добірки документів;

-створити кілька копій одного і того ж документа - на папері і копіювання документів витрачається чимало коштів;

-на підготовку і узгодження документів витрачається багато часу.

Впровадження системи електронного документообігу дозволяє вирішити всі ці проблеми, а також:

забезпечить злагоджену роботу всіх підрозділів;

спростить роботу з документами, щоб підвищить її ефективність;

підвищить продуктивність праці співробітників за рахунок скорочення часу створення, обробки та пошуку документів;

підвищить оперативність доступу до інформації;

дозволить розмежувати права доступу співробітників до інформації [13,c.57].
Отже, інформаційна діяльність взагалі є невід'ємною частиною всіх сфер суспільного життя. Вона має певні цілі та завдання, для реалізації яких існують конкретні засоби, що сприяють отриманню необхідних результатів.

Водночас, інформаційні структури формуються як органічні складові багатьох установ, організацій, фірм. Інформаційна діяльність охоплює всі галузі науки, освіти, виробництва, а також економіку, політику, культуру, техніку, природознавство тощо. Вона є не тільки окремою функцією суспільства, а й складовим елементом людського життя
Основною метою та змістом інформаційної діяльності в організації є перетворення інформації (переробка інформаційних ресурсів) для вирішення якихось завдань споживачів та забезпечення умов для доступу споживачів до необхідної їм інформації. До структури інформаційної діяльності відносяться інформаційні ресурси, та технології. 
Інформаційні технології сьогодні відіграють виключно важливу роль у забезпеченні інформаційної взаємодії між людьми, а також у системах підготовки і розповсюдження масової інформації. На додаток, вже традиційними засобами зв'язку (таким, як телефон, телеграф, радіо і телебачення) в соціальній сфері все більш широко використовуються системи електронних телекомунікацій. Характерними прикладами тут можуть служити електронна пошта, факсимільна передача інформації та інші види телематичного зв'язку. Ці засоби швидко асимілюються культурою нашого суспільства, так як вони не тільки створюють людям великі зручності, але знімають багато виробничих, соціальних і побутових проблеми, що викликаються процесами глобалізації та інтеграції світової спільноти, розширенням внутрішніх і міжнародних економічних, культурних зв'язків, міграцією населення і його все більш динамічним переміщенням по планеті [21,c.187 ].
Інформаційна технологія (ІТ) – це системно організована сукупність методів і засобів реалізації операцій збору, реєстрації, передачі, накопичення, пошуку, обробки і захисту інформації на базі застосування розвиненого програмного забезпечення, телекомунікацій, апаратних (технічних) засобів. Сучасні інформаційні технології, засновані на використанні комп'ютерів, об'єднаних у локальні, регіональні або глобальні комп'ютерні мережі для створення, збору, обміну та зберігання комерційної інформації [42,c.147]
Створення нових інформаційних технологій має велике значення для розвитку суспільства. Вони активно перетворюють інші технології матеріального і нематеріального виробництва, в кінцевому підсумку формуючи новий стиль роботи, спосіб життя в цілому. 

Інформаційні технології призначені для підвищення ефективності праці, зменшення помилок при виконанні однакових робіт, підвищення комфортності працівників за рахунок автоматизації процесів отримання та обробки інформації, підвищення ступеня задоволення клієнтів рівнем обслуговування, а також спрощення праці працівників фірми. 

Таким чином, можна сказати, що інформаційна технологія застосовується в інформаційній системі для перетворення інформаційного ресурсу. 

1.2. Показники якості діяльності туристичного агентства
Існує велика різноманітність визначень поняття «якість», а також його сприйняття. Наприклад, суб'єктивне поняття та сприйняття якості може представляти собою ступінь задоволення потреби. Думка про якість змінюється з часом, вона залежить від рівня інформації про об'єкт, від технічних засобів виявлення характеристик об'єкта і т. д. Поняття «якість» вперше було вивчено Аристотелем у III ст. до н. е. Він визначав якість як розходження між предметами або диференціацію за ознакою «гарний— поганий»

Енциклопедичні тлумачення розкривають філософське розуміння якості, як, наприклад, визначення, запропоноване в словнику С. Ожегова: «якість – це наявність істотних ознак, властивостей, особливостей, що відрізняють один предмет або явище від інших» [30, c.241].
Отже, «якість – філософська категорія, що виражає сукупність істотних ознак і особливостей, які відрізняють один предмет або явище від інших і надають йому визначеності». Якість предмета або явища зазвичай не зво- диться до окремих його властивостей. Вона пов’язана з предметом як цілим, охоплює його повністю й невіддільна від нього. Тому поняття якості пов’язане з буттям предмета У даний момент поняття якості як категорії нормовано і визначається стандартами.

Стандарт - нормативний документ, розроблений на основі угоди більшості зацікавлених сторін і прийнятий визнаним органом або затверджений підприємством, в якому встановлюються для загального і багаторазового використання правила, загальні принципи, характеристики, вимоги і методи, що стосуються певних об'єктів стандартизації, і який спрямований на досягнення оптимального ступеня упорядкування в певній галузі.

У відповідності з визначенням Міжнародної організації по стандартизації (ІСО) якість - це сукупність властивостей і характеристик продукту, які надають йому здатність задовольняти обумовлені або передбачувані потреби [34]. Існує також визначення якості «інформаційної продукції» — це матеріалізований результат інформаційної діяльності, призначений для задоволення інформаційних потреб громадян, державних органів, підприємств, установ та організацій» 
Досвід практичної роботи дозволив виділити наступні показники якості інформаційних послуг в організації:
-середовище, що забезпечує процес задоволення інформаційної потреби;

-сервіс надання інформаційної послуг
-корисність інформаційної послуги з позиції ефективності та оптимізації процесу вирішення професійних завдань (цінність інформаційної послуги з позицій прагматичної значущості);
-спонукальні властивості інформаційної послуги (мотивація на професійну діяльність);

-персоналізація інформаційної послуги (технологія надання інформаційної послуги адаптивна технології задоволення інформаційної потреби конкретного клієнта);
-доступність інформаційної послуги для споживача, забезпечена нерозривністю процесів виробництва інформаційної послуги і задоволення інформаційних потреб;
-ступінь адаптивності інформаційної послуги до інформаційних потреб клієнта;
-спрямованість інформаційної послуги на процес професійного становлення особистості за рахунок формування спонукального мотиву до професійної діяльності

Сьогодні категорія «якість» міцно ввійшла у діяльність туристичних агентств.Туризм – інформаційно-насичена діяльність. Існує небагато інших галузей, в яких збір, обробка, застосування і передача інформації були б настільки ж важливі для щоденного функціонування, як в туристичній індустрії.Рішення про поїздку приймається, як правило, на основі інформації. Тур в момент купівлі - теж інформація. Для успішної діяльності туристичної фірми необхідно використовувати постійний потік правдивої і своєчасної інформації для прийняття важливих управлінських рішень з метою досягнення очікуваного кінцевого результату - отримання прибутку. У зв'язку з тим, що інформацією учасники туристського ринку обмінюються протягом дня, виникає необхідність у вмінні збирати, опрацьовувати її.
Інформація в організації є і предметом праці і продуктом праці, тому від її якості істотно залежать ефективність і якість функціонування системи. Якість інформації можна визначити як сукупність властивостей, що обумовлюють можливість її використання для задоволення визначених у відповідності з її призначенням потреб. Можливість і ефективність використання інформації в турагентстві обумовлюється такими її споживчими показниками якості, як репрезентативність, змістовність, достатність, доступність, своєчасність, стійкість, точність, достовірність, актуальність, захищеність і цінність [17,c.27].
У сфері туризму інформація займає особливе місце. Вона є не тільки одним з інструментів бізнесу, пов'язаного з наданням різних видів послуг, але і об'єктом купівлі-продажу. Необхідну інформацію турист отримує також під час подорожі або відпочинку. Її носіями виступають туристські бюро, гіди, екскурсоводи, провідники і т. д. У сфері туризму інформація використовується на двох рівнях: управління діяльністю фірми та робота з клієнтами.

Якість туристичної діяльності підприємств підтверджується перевіркою на відповідність до чинних стандартів, правил, вимог для встановлення належного класу обслуговування. На якість обслуговування впливають такі чинники, як комплексність послуг і товарів, їх спрямованість на конкретного споживача, своєчасність їх надання.

До найбільш суттєвих критеріїв якості належать:

- відповідність стандарту всіх туристичних послуг, що надаються;

- відповідність їх технічним показникам найкращих товарів - аналогів;

- рівень точності всіх виробничих процесів, що здійснюють такі послуги;

- відповідність якості туристичних послуг потребам покупця;

- відповідність якості платоспроможному попиту.

- оперативність роботи по підбору і організації турів по запитах клієнтів; 
- швидкість обслуговування в комплексі визначає ступінь задоволення кожного клієнта;
- терміни отримання довідкової інформації; 

- ввічливість обслуговування, яке виражається в привітності співробітників туристичної фірми, їх увазі до запитів кожного клієнта, терпінні при обговоренні маршруту;-відповідність пропонованого туру реальному змісту;- наявність узгодження всіх складових частин комплексного обслуговування
[36,c.112].
У даний час успішна робота будь-якої туристичної фірми залежить від показників якості діяльності. Необхідний систематичний і ефективний зв'язок з потенційним клієнтом. Відповідно, проблеми налагодження  гарних контактів з клієнтами, реклама туристичних послуг, створення і закріплення у суспільстві позитивного ставлення до туризму є одними з найголовніших заходів туристичної індустрії. Робота з туристичними агентствами є одним з основних напрямків поточної і стратегічної діяльності будь-якого туроператора. Саме від турагента залежить ефективність роботи оператора на туристичному ринку.
Туристичне агентство– це юридична або фізична особа, яка займається рекламуванням, доведенням до споживача і продажем розроблених туроператором турпакетів. Основними функціями туристичних агентств, таким чином, є: рекламування турів, що пропонуються туроператорами, на регіональному ринку за свій рахунок і під свою фінансову відповідальність –агент, таким чином, самостійно приймає рішення про те, які з запропонованих оператором турів будуть позитивно сприйняті і затребувані на регіональному ринку, а потім рекламує їх усіма доступними йому способами за власні кошти; інформування потенційного клієнта про тури; продаж туру– попереднє бронювання туру в оператора, отримання від останнього підтвердження бронювання та прийом оплати за майбутній тур у клієнта; надання додаткових послуг, що забезпечують максимальну зручність для туриста, наприклад, організація додаткових діб, переїздів, екскурсій;
Реклама – найбільш ефективний засіб інформування покупців про нові товари та послуги. Добре організована реклама – важливі  умови ефективної ринкової стратегії туристської фірми, її обов'язкова складова. Реклама туризму орієнтується, насамперед, на збільшення участі тих груп населення, які раніше не брали активної участі в туризмі. Вона спрямована на розширення знань споживача про місця на підприємствах індустрії туризму і можливе їх використання [29].
Серед носіїв туристичної реклами можна назвати:
-друковані видання – газети, журнали та ін;
-радіо і телебачення;
-зовнішню рекламу 
-декоративно-інформаційні конструкції, розташовані на жвавих вулицях і проспектах населених пунктів – рекламні щити, розтяжки, реклама на транспорті і всередині нього;
-мережу Інтернет.
Лідируючі позиції в якості носія рекламної информації на сьогодні все частіше займає мережа Інтернет, забезпечує туроператору оперативий зв'язок не тільки з агентами, але і з потенційними туристами. Робота в мережі Інтернет перестала бути символом «просунутості» оператора, перетворилася в необхідність. Реклама в мережі Інтернет відрізняється наступними перевагами:
- низька вартість;
- вибірковість за рахунок того, що адресатами Інтернет-реклами стають тільки зацікавлені в її отриманні особи;
- інформативність, так як за допомогою мережі Інтернет можна друкувати та розсилати будь-які обсяги інформації;
- регулярність, завдяки можливості автоматизації потрібної повтору рекламного впливу;
- оперативність, виражена у доведенні інформації до адресата за лічені секунди
Найбільш поширеними видами Інтернет-реклами на сьогоднішній день є: популяризація сайтів операторів; включення туристичних розділів сайти і портали загального призначення; регулярні електронні розсилання зацікавленим користувачам; робота електронних туристичних бірж;банерна реклама в національних секторах мережі Інтернет. Сайт туроператора або турагенства являє собою їх представництво в глобальній мережі. Практично всі туроператори мають власні сайти і рекламують їх не менше, ніж власні тури. Залежно від політики оператора і його фінансових можливостей сайт може містити:
- дані про туроператора (найменування, логотип, адресу, телефони, дані про контактних осіб, номери ліцензій і сертифікатів);
- асортимент пропонованих турів і напрямків;
- інформацію про країни і курорти, в напрямку яких пропонуються тури;

- цінові пропозиції оператора з описом або з посиланням (сайт іншого туроператора або на сайті самої готелі) на описи готелів, екс-курсий;

- форму заявки туру, дає можливість замовити або забронювати тур безпосередньо у мережі Інтернет.
Інтернет-розсилка –це формування і одночасна розсилка тексту рекламного повідомлення. При цьому адресатами розсилки можуть бути, 

насамперед, агенти оператора і організації (потенційні корпоративні клієнти) і просто зацікавлені в послугах оператора особи.Зазвичай оператор вдається до електронній розсилці наступних матеріалів:

цінові пропозиції і різна туристична інформація; 

спеціальні пропозиції щодо будь-яких змін умов продажу турів в кращу сторону (наприклад, зниження цін в конкретному готелі, на конкретний заїзд, здешевлення перельоту або додаткових послуг, збільшення розміру комісійної винагороди);

інформація про гарячі путівки;

інформація про наявність місць на конкретний заїзд або в конкретному засобі розміщення;

Інформування споживачів є важливим елементом якісного надання послуг. Будь-яка інформація, що надається туристичним агентством повинна містити достовірні відомості про умови договору на туристське обслуговування. Вона повинна бути розбірливою, зрозумілою та містити відомості про загальні умови договору, місце надання послуг, характеристики готелю, звичаї країни перебування туриста та інше [32].
Для обробки туристичної інформації використовуються спеціалізовані інформаційні технології. У даний час сформувалися наступні напрями розвитку інформаційних технологій у туристичних фірмах:

-локальна автоматизація роботи в туристському офісі

-впровадження  прикладних програм автоматизації формування, просування і реалізації туристського продукту;

-використання систем управління базами даних

-використання локальних, комп’ютерних мереж

-впровадження телекомунікаційних систем резервування місць в готелях і бронювання квитків

-впровадження мультимедійних маркетингових систем

-використання глобальної мережі Інтернет [43].
Розвиток інформаційних технологій пов'язаний з такими чинниками:необмежений обсяг інформації, що дозволяє представити докладну інформацію туристичної фірми про її проекти, фото та інші наочні матеріали;широта охоплення аудиторії; цілодобовий доступ; 
- можливість оперативного поновлення, що особливо важливо з огляду на динамічність змін у вимогах попиту та економічні можливості пропозиції його задовольнити; інтерактивний режим;повна статистика звернень після встановлення лічильника відвідувань сайту можна визначити кількість звернень до джерела інформації, визначити показники відповідності пропозиції запитам потенційного попиту, обсяги реального попиту тощо[39,c.54].

У даний час навіть невеликі турагентства в стані використовувати комп'ютери для автоматизації управління підприємством. Для них потрібні системи, які в найкоротші терміни надають відомості про доступність транспортних засобів та можливості номерного фонду готелів, забезпечують швидке резервування і внесення корективів, а також автоматизацію допоміжних програм при наданні туристичних послуг, а саме формування таких документів, як квитки, рахунки, путівники, забезпечення довідковою інформацією і т.д.
Індустрія туризму дозволяє використовувати все різноманіття комп'ютерних технологій, починаючи від спеціалізованих програмних продуктів управління окремої туристської фірмою, до застосування глобальних комп'ютерних мереж. На сьогоднішній день в туризмі використовується достатньо багато новітніх комп'ютерних технологій, наприклад, глобальні комп'ютерні системи резервування (GDS), інтегровані комунікаційні мережі, системи мультимедіа, Smart Cards, інформаційні системи менеджменту та інші.
Автоматизація управління діяльністю туристичної фірми тісно пов'язана із системою збору та аналізу зовнішньої поточної інформації. Ці процеси мають комплексний характер і охоплюють усі сторони функціонування туристичної фірми і взаємин з клієнтами. Система збору зовнішньої поточної інформації, під якою розуміється набір джерел і методичних прийомів, за допомогою яких управлінці отримують інформацію з комерційного середовища, забезпечує керівників даними про останні події на ринку надання туристичних послуг. Збір інформації відбувається з книг, газет, спеціалізованих видань, розмов з клієнтами, постачальниками послуг, тур агентами [32]
Специфіка якості туристських послуг визначається ефективною організацією діяльності співробітників фірми як носіїв якості, зокрема залученістю кожного співробітника в роботу по забезпеченню відповідності послуги вимогам клієнта. Відповідність послуги потребам туриста залежить від постачальників, отже для надання послуги, яка відповідає вимогам клієнта, менеджер фірми з продажу повинен знати характеристики тур продукту [28,c.31].
Якість обслуговування споживачів безпосередньо впливає на результати діяльності підприємств. Серед вимог щодо забезпечення якості туристичних послуг можна виокремити: взаємодію зі споживачем, контроль та оцінювання якості туристичних послуг [32, c.78-80].
Створення інформаційного комфорту починається з того, наскільки повну інформацію клієнт може отримати. Тут дуже важливі фотографії з видами внутрішнього дизайну приміщень, інформація про ціни, комплексі надаються основних і додаткових послуг, наявність сертифіката на безпеку послуг та ін Важливо, щоб така інформація була цілком доступна гостю, більше того, вона повинна бути подана в такій формі, яка б задовольняла його запитам. Століття високих комп'ютерних технологій диктує нові способи подачі інформації. На зміну класичним каталогів, рекламних проспектів, листівок приходять спеціалізовані сайти в Інтернеті, увійшовши в які, турист може отримати стільки релевантної (порівняльної) інформації, скільки йому потрібно для ухвалення рішення про вибір того чи іншого підприємства. Сучасні технології дозволяють віртуально пройтися по залах ресторану, заглянути на кухню, розглянути страви, що готуються там, чи помандрувати по номерах готелю з заходом у фітнес-центр, конференц-зали, перукарні і т. д.[17, c.85].
Система якості повинна передбачати матеріально-технічне забезпечення сервісної організації (виконавця послуги) всіма необхідними ресурсами (матеріалами, комплектуючими виробами, устаткуванням, інструментами). У туристському випадку - це ресурси туризму: розміщення, харчування, екскурсії, дозвілля, рекреаційні ресурси, транспорт і ін.

Отже, успішна робота будь-якої туристичної фірми залежить від показників якості діяльності. Якість туристичної діяльності підприємств підтверджується перевіркою на відповідність до чинних стандартів, правил, вимог для встановлення належного класу обслуговування.

Можливість і ефективність використання інформації в турагентстві обумовлюється такими її споживчими показниками якості, як репрезентативність, змістовність, достатність, доступність, своєчасність, стійкість, точність, достовірність, актуальність, захищеність і цінність
Важливим відповідальним завданням для туристичних підприємств є створення репутації високої якості обслуговування гостей, яке забезпечується колективними зусиллями працівників всіх служб підприємства, постійним і ефективним контролем з боку адміністрації, проведенням роботи з удосконалювання форм і методів обслуговування, вивченню й впровадженню передового досвіду, нової техніки й технології, розширенню асортиментів і вдосконалюванню якості надаваних послуг. 
Надані туристичні послуги повинні відповідати очікуванням і фізичним можливостям споживачів, яким адресується послуга, а також вимогам, які передбачають додаткові зручності для споживачів, привабливість і престижність послуг. До рекомендованих вимог туристичних послуг і умов обслуговування відносяться: відповідність призначенню; точність і своєчасність виконання; комплексність; етичність обслуговуючого персоналу; комфортність; естетичність; ергономічність.
Розділ 2. ПРАКТИЧНІ АСПЕКТИ ВДОСКОНАЛЕННЯ

ІНФОРМАЦІЙНОЇ ДІЯЛЬНОСТІ ТУРАГЕНТСТВА
2.1. Аналіз поточного стану інформаційної діяльності турагентства
На сьогодні туризм визнаний як одна з приоритетних напрямів економіки у світі, зокрема в Україні. Саме тому «Діловодство в туризмі» є сферою знань, необхідною в майбутній професійній діяльності напряму підготовки «Документознавство. Інформаційна діяльність».Діловодство, документування та архівознавство: взаємопов’язанні поняття. Діловодство або справочинство – діяльність з розробки та оформлення документів. Документування – частина діловодства, пов’язана зі створенням документів. Архівознавна справа – діяльність з організації зберігання документів.
Для аналізу поточного стану інформаційної діяльності було обрано туристичне агентство «Наш Тур», яке знаходиться за адресою: м.Сєвєродонецьк, проспект Хіміків,25/1 email: nashtour.sev@gmail.com , тел. (050) 053-35-51 (093)394-8903, тел. (050) 425-70-75, Viber (+38 050 053 35 51, +38 050 425 70 75), сайт: http://nashtour.world.
Туристичне агентство - це юридична або фізична особа, що займається рекламуванням, доведенням до споживача і продажем розроблених туроператором туристичних пакетів. Основною функцією турагенства являється надання туристичних послуг, інформування клієнта, надання консультацій щодо мети подорожі та організації подорожі [29].
Особливої уваги потребують питання стандартизації туристичних послуг, основною метою якої, відповідно законодавству України, є забезпечення безпеки для життя та здоров’я людини, майна та охорони довкілля, створення умов для раціонального використання всіх видів ресурсів, відповідності об’єктів стандартизації своєму призначенню.
Важливими нормативними документами, які встановлюють норми, правила та вимоги до туристичного продукту, є стандарти. У 2003 році. в Україні розроблено перші національні стандарти в сфері готельного господарства і туризму: ДСТУ 4268:2003 «Послуги туристичні. Засоби розміщування. Загальні вимоги»[6] та ДСТУ 4269:2003 «Послуги туристичні. Класифікація готелів»[7].
Туристичне агенство «Наш Тур» зареєстроване 07.07. 2017 року. За формою власності - є приватним, фізична особа підприємець Медянівська Юлія Олександрівна.

Як субєкт підприємництва, що займається саме туристичними послугами, туристична фірма в своїй діяльності спирається на положення Закону України «Про туризм» та Закону «Про підприємництво»( від 23 лютого 2006 року N 3502-IV), Закон «Про внесення змін в Закон «Про туризм» № 1282-IV від 18.11.2003 р.,Програму забезпечення захисту і безпеки туристів / Затверджено постановою Колегії державного комітету України з туризму від 08.10.1996 р. № 96/5.,Постанову Кабінету Міністрів України «Про строки дії ліцензії на проведення певних видів господарської діяльності, розміри і порядок зарахування плати за її видачу» від 29.11. 2000 р. № 1755(Додаток А).
Туристичне агентство «Наш Тур» здійснює свою діяльність на основі банківської гарантії, а також може гарантувати виконання зобов’язань на підставі цієї гарантії.(Додаток Б)

Має витяг який засвідчує факт внесення до Єдиного державного реєстру - автоматизованої системи збирання, накопичення, захисту, обліку та надання інформації про юридичних осіб та фізичних осіб-підприємців - запису про їх державну реєстрацію за №1002784272(Додаток В)
«Наш Тур» спеціалізується на таких видах туризму: 

- внутрішній (подорожі громадян у межах своєї країни); 

- виїзний за кордон— тобто виїзд громадян за межі своєї країни, відвідання інших країн.
Метою турфірми є задоволення потреб населення, залучення клієнтів, підвищення прибутку та іміджу підприємства.
Туристичне агентство знаходиться в центрі міста, за площею відповідає нормам (22 кв.м.). Офіс агентства - це кабінет директора, та кабінет менеджера, який служить для обслуговування клієнтів.

Для обслуговування клієнтів у туристичній фірмі розташовані такі меблі: два комп'ютерні столи, дві тумбочки для паперів та журналів,
одна книжкова шафа для розташування в ньому каталогів та прайс-листів, шафа та сейф, стільці, кутова канапа  та кресла.
Для комфортного самопочуття офіс оснащен кондиціонером.
У туристичній фірмі «Наш Тур» широкого поширення набули інформаційні технології. Застосування інформаційних технологій орієнтовано в першу чергу на автоматизацію професійної праці конкретних фахівців. Вирішується це завдання за рахунок використання сучасних технічних засобів обробки, зберігання та передачі інформації. Вони вибираються виходячи з обсягу та складності виконаних завдань, рівня розвитку інформаційних технологій у даній сфері людської діяльності.
Можна запропонувати наступний підхід до класифікації технічних засобів, що використовуються у сучасному офісі «Наш Тур»:комп'ютери; мережеве обладнання; пристрої введення-виведення інформації; пристрої зберігання інформації; два телефони, відеопроектор, без якого, в даний час, жодна фірма не може працювати, рекламна та інформаційна продукція (карта світу, журнали, каталоги).
Для забезпечення функціонування технічних засобів і рішення з їх допомогою задач користувача необхідно відповідне програмне забезпечення. У даній фірмі використовують такі комп'ютерні програми як: Microsoft World, Microsoft Excel, Microsoft Out look, Out look Express, Microsoft Power Point, Internet, GDS Amadeus, програмний комплекс «Айти-тур». Туристичне агентство оснащено повністю всім необхідним, що дозволяє працювати оперативно і більш ефективно. Технічне оснащення відповідає всім сучасним стандартам.

Туристичне агентство працює тільки з перевіреними та надійними туроператорами. Окрім того, пропонує перевірені готелі, постійно розширює їх базу шляхом знайомства з ними у рекламних турах. Всі туристичні послуги, що надає туристична компанія «Наш Тур» є ексклюзивними, запатентованими, і найвищого рівня.

Туристичне агенство «Наш Тур» не робить акцент на в'їзний туризм і не працює на прийомі іноземних громадян, а робить акцент на виїзний туризм. В даний час це найбільш прибуткова галузь туризму. Найбільш популярними напрямками в цій галузі туризму, що приносять максимальний дохід фірмі, є такі країни як: Туреччина, Єгипет, Іспанія, Кіпр.
Управління туристичною діяльністю підприємства–це цілеспрямований вплив на його персонал і клієнтів для організації та координації їх дій в процесі надання туристичних послуг. Організаційна структура туристичного підприємства – це впорядкована сукупність взаємопов’язаних елементів, які перебувають між собою в сталих відносинах, що забезпечує їх функціонування і розвиток їх як єдиного цілого. Елементи структури – це окремі працівники, служби та інші ланки, задіяні в діяльності фірми, а відносини між ними підтримуються завдяки зв’язкам, що прийнято поділяти на вертикальні та горизонтальні [23]
У туристичному агентстві «Наш Тур» стандартно працює два співробітника: директор організації, та менеджер, що спеціалізується по зарубіжжю.

Персонал компанії - кваліфіковані менеджери, що одержали спеціальну туристичну освіту, володіють іноземними мовами і мають досвід роботи. 
Туристичне підприємство «Наш Тур» має лінійну структуру управління.

Переваги даного типу структури управління: чіткість і простота взаємодії; надійний контроль та дисципліна; оперативність прийняття та виконання управлінських рішень. Недоліки: обмеження ініціативи працівників нижчих рівнів; можливість необґрунтованого збільшення управлінського апарату.

Директор туристичного агентства :- визначає, формулює, планує, здійснює і координує всі види діяльності підприємства; збирає, вивчає і аналізує вимоги клієнтів до туристичних послуг; здійснює пошук найбільш вигідних за вартістю, термінами та якістю послуг, послуг туроператорів, що надають послуги з розміщення та екскурсійного обслуговування туристів.

Менеджер забезпечує клієнта необхідній усній та письмовій інформацією і консультує клієнта: про правила в'їзду в країну і перебування в ній; порядок і терміни оформлення віз; валютний та митний контроль; пам'ятки історії та культури, транспортний, візовий, екскурсійне обслуговування; розміщення і харчування туристів; маршрут подорожі та програму перебування; дату і час початку та закінчення подорожі; порядок зустрічі, проводів і супроводу туристів;заходи, що гарантують безпеку під час подорожі. формує списки туристів і складає графіки заїздів в готелі, отримує інформацію про місце та час прибуття туристів, організовує своєчасний від'їзд і приїзд туристичної групи.
Аналізуючи методику управління в туристичній фірмі «Наш Тур» можна сказати, що ефективність діяльності туристичної фірми безпосередньо залежить від особистісних якостей керівника, правильно обраної концепції управління, а також від грамотно вибудуваної конкурентної боротьби.
Документообіг туристичного агентства «Наш Тур», туроператора і туриста  можно уявити схематично (рис. 1.1.) :
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Рис. 1.1. Схема документообігу «Наш Тур»
Вхідна документація від туроператора містить інформацію про пропозиції постачальників і їх рекомендації про можливості подальшого співробітництва. Прикладами такої документації можуть бути прайс-листи, прейскуранти, пропозиції про співробітництво, інформаційні листи, рекламна інформація.

Вихідна інформація для турагентства містить можливості подальшого співробітництва, пропоновані туроператором.

Внутрішній документообіг туристичної фірми включає в себе виписку необхідних туристу документів (путівка, договір, ваучер та ін), відстеження життєвого циклу заявки клієнта. Для цього використовують системи пошуку та бронювання турів або спеціально розроблені програмні комплекси.
Інформаційні портали надають широкий спектр інформації про туристичні фірми, агентства, можливість вибору та замовлення туру, створюють належні умови для того, щоб ознайомитися з новинами туризму, описом курортів, країн, отримати значний обсяг корисної інформації про особливості подорожі та інше.
Туристична реклама - активний засіб здійснення маркетингової політики туристичної фірми по просуванню туристичного продукту, посиленню зв'язку між виробником і споживачем туристичного продукту. Реклама - це засіб поширення інформації і переконання людей, які створюють уяву про продукт, викликають довіру до нього та бажання купити цей продукт. Реклама тісно пов'язана з іміджем туристичного підприємства. Якщо фірма має власний імідж серед споживачів, тобто своє обличчя, то реклама працює набагато ефективніше [19,c.187].
У рекламній діяльності каналами поширення називають ті реальні засоби, які використовуються для популяризації та просування на ринок продукції та послуг. До них відносять: - засоби масової інформації; - спеціалізовану друковану продукцію; - зовнішню рекламу; - фантазійну рекламу; - товарну рекламу; - інші засоби просування реклами

Туристична фірма «Наш Тур» використовує кілька видів реклами: 

-зовнішня реклама, вивіски, що знаходяться біля входу в туристичне агентство; 

-друкована, оголошення в газетах, буклети, брошури
-комп'ютерна реклама, реклама на сайтах, інформація на довідникових сайтах Сєвєродонецька, інформація на туристичних сайтах України 

Щодня до офісу туристичної фірми звертається безліч клієнтів з проханням підібрати їм тур. Причому запити клієнтів настільки різноманітні, що навряд чи можна мати під рукою готові варіанти відповідей. Тут на допомогу менеджеру агентства приходить «Пошукова система», яка дозволяє за будь-якої комбінації параметрів в запиті в лічені хвилини одержати варіанти турів, необхідні клієнту. 

Менеджер може продемонструвати клієнту барвисті ілюстрації готелю з докладним описом і відгуками туристів. Заглянувши в «Подробиці туру», менеджер може більш детально розповісти про програму туру, перерахувати, що входить у вартість, а що оплачується додатково, дати детальну інформацію про авіаперельот. Таким чином, фірма отримує доступ до впорядкованим пропозиціям всього туристичного ринку,та багато разів скорочує час на пошук туру, та надання інформації клієнту.
Зупинившись на найбільш привабливому для клієнта турі, менеджер приступає до оформлення заявки. Зробити це можна, натиснувши на кнопку «Бронь». Перед нами з'являється практично цілком заповнена заявка, де менеджеру залишається тільки внести дані про туристів та оплати. Зберігши їх, менеджер відправляє заявку туроператору. Всі введені дані автоматично переносяться в інші документи: договір з клієнтом, замовлення (додаток до договору), пам'ятку, путівку, прибутковий ордер. Менеджеру залишається тільки їх роздрукувати на принтері.
Таким чином, у менеджера агентства повністю автоматизується процес заповнення документів: дані про туристів вводяться лише один раз, відпадає необхідність вводити дані по туру в кожен документ. Все це значно скорочує тимчасові витрати і виключає можливість помилок при багаторазовому заповненні.

Чималу частину свого робочого часу агентство витрачає  на переговори з туроператором: з'ясовують долю своїх заявок, уточнюють деталі поїздки, повідомляють про додаткові побажання клієнта і будь-які зміни, що справляються про підтвердження. Живе спілкування - це чудово, але, на жаль, не завжди можна додзвонитися туроператору в потрібний момент і інформація по телефону бездоказова у разі виникнення будь-яких проблем.

Туристичне агентство «Наш Тур» користується сайтом «Айти-тур».Система пошуку та бронювання турів «Айті-тур» (IT-tour) — це найбільш простий і зручний інструмент в руках менеджера турагентства, що дозволяє в лічені хвилини провести пошук і бронювання самого вигідного для туриста пропозиції.
На сайті IT-tour туроператор і турагент знаходяться в одному інформаційному просторі, і кожен з них має доступ до призначених для нього відомостей. Завдяки цьому стало можливим організувати спілкування безпосередньо в самій заявці.

Після заповнення менеджером агентства заявки і натискання кнопки «Відправити туроператору» заявка стає «видимою» туроператору. З цього моменту менеджери обох сторін можуть змінювати статус заявки, робити відмітки про підтвердження вказувати дату і факт оплати туру, приймаючу сторону і, найголовніше, обмінюватися між собою повідомленнями, оперативно вирішуючи будь-які питання. Всі зроблені зміни і повідомлення фіксуються.Таким чином, «стираються» відстані між турагентами і туроператорами, як би далеко вони не знаходилися один від одного. Вся історія заявки зберігається і доступна кожній із сторін в будь-який момент часу. Відпадає необхідність витрачати час і гроші на телефонні переговори.

Чи варто говорити, наскільки важливо вчасно взяти з клієнта плату і вчасно сплатити туроператору за тур. Адже від цього залежать результати діяльності та фінансовий добробут фірми.

Для того, щоб туристична фірма могла контролювати свої взаєморозрахунки з туристом і туроператором, безпосередньо в самій заявці створений блок оплати туру, куди заносяться дані про вартість туру, сума передоплати та наступних доплат туриста, оплати туроператору, автоматично обчислюється комісія і розмір боргу.

Таким чином, в будь-який момент фірма може бачити стан взаєморозрахунків з туристом і туроператором по кожній заявці і вчасно здійснювати оплати або вимагати їх.

Не останню роль в роботі туристичної фірми відіграють звіти. Адже саме вони дозволяють побачити всі досягнення, прорахунки або помилки і, по можливості, спробувати уникнути їх у майбутньому.У своєму «Офісі On-line» фірма може переглянути звіти по країнах, туроператорам, за кількістю заявок і отриманого прибутку за будь-який минулий період. За допомогою звітів керівник туристичної фірми може більш успішно будувати свою подальшу рекламну і кадрову політику, планувати роботу і покращувати її результати.

Туристичне агентство «Наш Тур» має спеціалізований сайт, який містить інформацію про туристичні послуги, картинки, прайс-лист, оформлення й відправлення замовлень, оформлення документів у режимі он-лайн для розрахунків традиційним шляхом з використанням стандартних засобів.

Зайшовши на сайт «Наш Тур» відвідувач бачить саму свіжу інформацію, вміщену для зручності у відповідні розділи: «Пропозиції», «Заявка горячого туру», «Щомісячні тури», «Корисні поради», «Новини».

Переходячи по цих посиланнях, користувач може швидко потрапити в необхідний йому розділ. Модуль «Пошук туру»  використовується для пошуку інформації на сайті і як результат видає список посилань на сторінки, де були знайдені потрібні дані.

Сайт туристичної фірми - це його візитна картка, здатна забезпечити турфірмі високі продажі і постійний приплив нових клієнтів.

Отже, туристична фірма «Наш Тур» працює на законних підставах, надає туристичні послуги, інформує клієнта, надає консультації щодо мети подорожі та організації подорожі, має справу з документами різного типу і призначення, користується великим попитом і популярністю серед клієнтів.

«Наш Тур » прагне збільшити позитивні відгуки від постійних клієнтів, що користуються їхніми послугами з року в рік, підвищити  якість, обслуговування і підтримання гарної репутації на ринку туристичних послуг. Турагенству вкрай важливо бути в курсі всіх змін, що стосуються його діяльності і вміти оперативно відреагувати на них, швидко знайти необхідну інформацію, чітко та грамотно оформити комплекти документації по роботі з клієнтами і партнерами.Впровадження системи електронного документообігу дозволяє турагенству підвищити ефективність своєї роботи за рахунок раціональної організації роботи з документами.

Інформаційно-пошукова система сайт «Айті тур» надає максимальну інформацію про ринок, створює єдину цілісну картину, допомогає агентству швидко і впевнено орієнтуватися на туристичному ринку, туроператорам не розпорошувати свої сили на пошук зацікавлених агентств. 
Сайт туристичної фірми - це його візитна картка, здатна забезпечити турфірмі високі продажі і постійний приплив нових клієнтів. Турист, зайшовши на сайт , одержує можливість самостійно і швидко обрати бажаний тур за будь-якою комбінацією параметрів і придбати його (розділ «Купити онлайн»)
Таким чином, аналіз процесу інформаційно-пошукової системи довів, що туристичному агентстві треба посилити використання інтернет-ресурсів та соціальних мереж, оскільки саме там акумулюється та систематизується найсвіжіша інформація від туроператорів. На сьогоднішній день у фірми є сайт, він надає інформації про компанії і тури на достатньому рівні, але потребує постійного поновлення актуальною інформацією.
2.2. Напрямки вдосконалення інформаційної діяльності в туристичному агентстві. 
Результат аналізу дослідження визначив,що інформаційна діяльність туристичного агентства «Наш Тур» потребує наступних вдосконалень:  технічних,технологічних,маркетингових,організаційних,ергономічних, та культурних.

Докладніше розглянемо кожне з них.

Технічне забезпечення є комплексом технічних засобів, що забезпечують функціонування інформаційної системи. У нього входять персональні комп'ютери, периферійне обладнання (принтери, сканери, плотери тощо), засоби комунікації та зв'язку (модеми, мережеві плати тощо), а також засоби оргтехніки (ксерокси, факси і т. д.). Доцільно було би покращити засоби оргтехніки, так як вони органічно вбудовуються в систему збору, передачі і обробки інформації і є невід'ємним атрибутом сучасного офісу. Крім того, функції принтера, ксерокса, факсу виконує один пристрій. Вибір необхідного складу технічних засобів повинен визначатися передусім функціональними завданнями інформаційної системи та відповідної предметної областю.

До технологічні вдосконалення належить:
-використання інформаційних і комунікаційних технологій у туристичному бізнесі;

-використання нових технологій при надаванні туристичних послуг;

-підвищення якості послуг;
Ефективне автоматизоване інформаційне і технологічне управління - це ключова ланка в підвищенні економічної ефективності і поліпшенні якості послуг. Тому для швидкого і безпомилкового контролю, повноцінного аналізу існуючої ситуації, швидкості і повноти обслуговування клієнта неминучим і незамінним стає впровадження автоматизованих систем управління (АСУ). У роботі туристичних підприємств використовується різноманітне програмне забезпечення, що дозволяє автоматизувати роботу персоналу та керівництва турфірми.
Рекомендовано застосування спеціальних типових інформаційних технологій управління в туристичному агентстві «Наш Тур»: «МАЙСТЕР-ТУР», «САМО-Тур».
Програмний комплекс «Майстер-Тур» охоплює всі основні аспекти діяльності туристичної фірми - від створення прайс-листа і каталогів до реалізації турпродукту, від розрахунку реальної собівартості до ведення взаєморозрахунків з постачальниками, від оперативного обліку до управлінського.

ПК «Майстер-Тур» перетворює роботу співробітника туристичної фірми будь-якого рангу в творчість. При роботі з ним завжди під рукою вся необхідна інформація про клієнта, про кожного партнера та взаєморозрахунки з ним [29]
«САМО-ТурАгент»- програма, призначена для автоматизації турагентств. Дозволяє вести базу даних по заявкам клієнтів, взаєморозрахункам з туристами та туроператорами, оформляти друковані документи. Програма дозволяє підтримувати налаштування та поповнення систем звітів, вести облік телефонних дзвінків. Взаємодіє з програмними комплексами, що підтримують формат TravelXML. Дозволяє використовувати пропозиції різних систем пошуку та бронювання [20,c.245].
Одним з останніх досягнень у впровадженні інформаційних технологій в сферу туризму стало намагання створити в мережі Інтернет єдиний інформаційний простір, доступний як туристичним підприємствам, так і іншим організаціям, що беруть участь в забезпеченні туристичного процесу, а також і самим туристам. У зв'язку з цим створюються туристичні інформаційні системи, які відкривають безмежні можливості для взаємодії та ведення бізнесу в режимі реального часу.
В Україні створено автоматизований інформаційно-рекламний центр «Українська туристична інформаційна система», що має вихід в Інтернет. Це - суттєвий крок у напрямку створення українського інформаційного туристичного простору та його інтеграції у світовий інформаційний туристичний простір.
Програмне забезпечення таких систем дозволяє туроператорам розміщувати свої пропозиції в єдиному інформаційному полі туристичної системи та оперативно управляти ними: виставляти нові пропозиції, змінювати ціну, призупиняти продажі. Турагентства мають можливість доступу до достовірної та актуальної інформації по турах, максимально швидко запропонувати клієнтам декілька варіантів турів на його запит, знайти найкращу для клієнта цінову пропозицію, швидко забронювати тур та отримати підтвердження, оформити туристу необхідні документи та налагодити з туроператорами зручний зв'язок з мінімальними витратами часу та грошей. Туристи теж можуть скористатися інформаційними ресурсами даних систем: отримати описову та картографічну інформацію по курортам та пам'яткам багатьох країн, переглянути фото та відео ролики, отримати зображення та опис потрібного готелю тощо
На сьогоднішній день «Наш Тур» має можливість досить дешево і ефективно здійснювати гнучку політику в галузі комунікацій. Цю можливість надає Internet.

Internet знімає безліч обмежень, що накладаються традиційними каналами комунікації, в першу чергу - обмеження свободи доступу. фірмової Маючи Web-сторінку, підприємство як би набуває власний засіб комунікації, що забезпечує постійний прямий зв'язок (і зворотній, що дуже важливо) із споживачем.

Індивідуалізація спілкування, забезпечення ефекту особистої присутності (як мінімум - природний діалог, як максимум - віртуальна реальність), передача інформації будь-якого типу від текстової до мультимедійної в реальному масштабі часу - ось можливості, які надає Internet для реалізації комунікативної політики. Internet дозволяє фірмі оперативно коригувати свою комунікативну політику: повідомляти найсвіжіші новини про товари, ціни, методи стимулювання збуту. При цьому часовий проміжок між прийняттям рішення і доведенням інформації до споживача скорочується до мінімуму. 
Гнучкість, оперативність, різноманіття важелів впливу, якісно новий спосіб дистанційного спілкування з споживачем (максимальна індивідуалізація) - ось ті переваги, які несе з собою Internet в порівнянні з іншими каналами комунікації [44].
Туристичний бізнес неможливо уявити без використання інформаційних технологій, і зокрема Інтернету, який має багато переваг та можливостей для розвитку бізнесу, а саме: – можливість оперативного розміщення та пошуку в Інтернеті інформації про «гарячі» тури, місця в готелях, квитки та можливість їх бронювання; – колосальна, цілодобова, ефективна і порівняно дешева реклама; – велика економія коштів завдяки використанню електронної пошти у співпраці з іноземними партнерами, туроператорами, готелями, транспортними компаніями тощо; – можливість своєчасно отримувати інформацію про нові тури, знижки, політичний та економічний стан у різних країнах, новини законодавства щодо туризму в цих країнах тощо. Можна визначити основні напрями розвитку та впровадження інноваційних інформаційних технологійу у турагентстві:
 - бездротові технології: мобільні пристрої, бездротовий протокол передачі даних WAP, GPRS- технологія, IP-телефонія, мультисервісні мережі зв’язку (Next Generation Network);
 -інтернет-сервіси: туристичні портали, сайти туристичних агентств, віртуальний туризм;
 -інтернет-маркетинг: банерна, контекстна, пошукова реклама; просунення в соціальних мережах

-системи електронної комерції: он-лайн страхування, електронні платіжні системи тощо; 
-системи резервування і бронювання, що представлені внутрішньоофісними комп'ютерними системами та системами глобальної мережі Інтернет; 
- автоматизація діяльності туристичного підприємства: внутрішнього документообігу; взаємостосунків з туроператорами; бухгалтерії у внутрішньоофісних програмах; аналізу даних (отримання статистики необхідні для ухвалення правильних стратегічних рішень); взаємостосунків з клієнтом.
 -системи он-лайн консалтингу щодо освітніх, фінансових та юридичних питань [8]
Туристичні портали (наприклад, Отпуск.com) відкривають ряд сервісів, призначених як для менеджерів турагентств, так і для окремих туристів: контекстна реклама, пошук і бронювання екскурсійних турів, наскрізне бронювання у операторів із списку результатів пошуку турів. На ринку програмного забезпечення спостерігається велика конкуренція, з’являються нові розробники, що прагнуть зробити продукти легкими, доступними та гнучкими. Зосереджуючись на задоволенні потреб середніх туристичних операторів та агентських компаній, розробники виводять на ринок продукти різного рівня, які можна нарощувати по мірі росту компанії. Однак, діапазон програмного забезпечення, доступний багатьом компаніям, обмежений недостатньою підготовкою та слабою ініціативністю менеджерів. Інформаційні технології дозволяють значно підвищити якість взаємодії туристичної компанії з клієнтом, впливають на функції управління і налагодження взаємостосунків між ними. Сучасні технології дозволяють реалізувати підтримку взаємодії з клієнтом на іншому рівні функціональності, за допомогою інтегрованих CRM-систем. У даний час на вітчизняному ринку програмного забезпечення існує ряд крупних CRM-систем як українських, так і російських розробників: Мегатек, Парус, Само-софт та Оверія.). Вітчизняна розробка Оверія-Туризм лише недавно з’явилася на ринку та впроваджена вже в 104 турагенствах України та Росії. Сучасні CRM-системи повинні мати можливість підключення до систем он-лайн бронювання турів (наприклад, Андромеда), де пошук турів може бути проведений відразу за декількома туроператорами. Результати пошуку можна оперативно порівняти і вибрати актуальні пропозиції відповідно до вимог клієнта. [35,c.265].Можно запропонувати туристичному агентстві «Наш Тур»встановити потужніший сервер (файл-сервер, хост-комп'ютер, головна машина мережі) який забезпечує одночасну роботу декількох абонентів, обслуговуючи їх; зберігає передану інформацію; забезпечує зв'язок з іншими мережами. В якості сервера зазвичай використовують комп'ютер високої продуктивності, з великим обсягом пам'яті на жорсткому диску.Роботу сервера забезпечує спеціальна програма – мережева операційна система (ОС), яка обслуговує мережеві запити, підтримує всі діючі в мережі протоколи зв'язку і забезпечує погоджену роботу комп'ютерів в мережі та керує роботою мережі. Мережева ОС дозволяє розмежувати права доступу окремих користувачів до ресурсів мережі. Наприклад, одним може бути заборонений доступ до оновлення інформації про вартість туру, іншим – до читання будь-якої інформації. Захист мережі – неодмінна умова її працездатності, так як недосвідчений користувач або зловмисник може пошкодити інформацію на сервері[18, c. 125-127].
Використання мультімедійних технологій на сьогоднішній день являється найактуальнішим напрямом у туристичій діяльності..
Мультимедіа – одночасне використання різних форм подання інформації та її обробки в єдиному об'єкті-контейнері. Термін мультимедіа також, найчастіше, використовується для позначення носіїв інформації, що дозволяють зберігати великі обсяги даних і забезпечувати достатньо швидкий доступ до них (першими носія-ми такого типу були CD – compact disk). У такому випадку термін мультимедіа означає, що комп'ютер може використовувати такі носії та надавати інформацію користувачеві через всі можливі види даних, та-кі як аудіо, відео, анімація, зображення та інші в доповнення до традиц-ционным способів надання інформації, таким як текст
Мультимедійна технологія надає можливість роботи зі звуковими, графічними та відеофайлами, що відкриває нові напрямки використання комп'ютерної техніки в галузі соціально-культурного сервісу і туризму, більш наочне надання туристичного продукту користувачеві, аж до розробки віртуальних екскурсій і подорожей. Найсучаснішими напрямками використання мультимедійних технологій у туризмі є мультимедійні презентації та екскурсії. Мультимедійна презентація являє собою поєднання комп'ютерної анімації, графіки, відео, музики і звукового ряду, які ор-ганизованы в єдину середу.
Мультимедійні презентації, перш за все, призначені для вирішення маркетингових завдань: інформування про товари і послуги, ви-пускають компанією, в динамічній візуальній формі, максимально сфокусованої на конкретну цільову аудиторію; мультимедіа підтримка широкомасштабних рекламних кампаній з просування про-дукта або бренду. Переваги мультимедійних презентацій:

інтерактивність;

мобільність (можливість демонстрації рекламного ролика в будь-який час, в будь-якому місці);

інформативність;

економічність 
ефективність [6]
Методичні(маркетингові) рекомендації
Комунікаційна політика, або просування товарів і послуг - це найважливіша складова частина комплексу маркетингових заходів, що представляє будь-яку форму дій, використовуваних підприємством для інформування, переконання і нагадування споживачам про свої товари, послуги, образах, ідеях, громадської діяльності, що включає в себе поєднання реклами, стимулювання збуту, персональної (особистої) продажу, прямого маркетингу та зв'язків з громадськістю.
Одним з найбільш важливих інструментів серед соціальних комунікацій є реклама туристичного продукту і послуг. Головним завданням туристської реклами є залучення клієнтів, збільшення продажів та регулювання збуту. Для вдосконалення рекламної діяльності в турфірмі «Наш Тур» необхідно проведення директ-маркетингу. 
Найефективніша реклама повинна демонструвати споживачеві продукт в той момент, коли інтерес і увага до нього досить високі. Основою директ-маркетингу для компанії служить Інтернет маркетинг.

Основні засоби директ - маркетингу:- пряма поштова розсилка-телефон - друкована реклама,- Інтернет - сайт, банерна реклама Е-mail,

Прямі поштові розсилки (рекламні розсилки) націлені на високий результат, так можно інформувати і впливати на адресата, використовуючи не тільки інформаційні листи, але вкладаючи буклети, каталоги, CD та іншу рекламну продукцію. Основними каналами поширення реклами стали засоби масової інформації, зокрема система «Public relations» (PR). 
PR-діяльність відіграє важливу роль у здійсненні туристичної діяльності, яка забезпечує популяризацію тур організації на ринку. Адже «Імідж» турфірми створюється і зміцнюється за допомогою PR реклами, яка є інструментом внутрішнього впливу на споживчу аудиторію

Будь-яка туристична фірма, здатна успішно реалізувати зв’язки з громадськістю та формувати її думку,а це впливає не тільки на ефективність усього відтворювального процесу, але і на розвиток суспільної свідомості, культуру і процвітання суспільства в цілому. Тому в цьому процесі, велику роль відіграє застосування «Public relations» (PR) в організації туризму. PR реклама повинно бути обов’язковою складовою, яка гарантує успіх туристичному підприємству. «Public relations» (PR) у сфері туризму - це плановані, тривалі зусилля, спрямовані на створення і підтримки стосунків і взаєморозуміння між туристичними фірмами та їхньою громадськістю: під «громадськістю компанії» розуміються працівники, партнери і споживачі (українські та іноземні туристи) [5,c.507-508]. 
Реклама – один з найважливіших інструментів соціальних комунікацій в туристичному бізнесі, особливий вид комунікаційного зв’язку між туристстичним агентством (фірмою) і клієнтом (споживачем туристських послуг). Сутність реклами в сфері туризму полягає у формуванні у клієнта турфірми адекватного уявлення про кількість і якість туристських послуг, на- даних даною фірмою. Крім конкретної мети - укладення договору про надання туристичних послуг, реклама будь-якого турагентсва спрямована і на підвищення «іміджу» туристської фірми, тобто створення стійкої позитивної думки клієнта про образ, авторитет фірми, наданих нею туристичних послуг «Імідж» турфірми створюється і зміцнюється в «Public relations» (PR). «Public relations» (PR) - встановлення і підтримування комунікацій у середовищі (насамперед зовнішньому) організації з метою забезпечити сприятливу поведінку середовища стосовно організації. Реалізувати вимоги PR можна шляхом вибору оптимального каналу реклами та дотримання правил оформлення рекламних текстів.

Важливим аспектом в піар - діяльності туристичної компанії проведення семінарів. Вони можуть бути як регулярними, так і одноразовими. Семінари проводяться за основним напрямом діяльності компанії. На таких семінарах представники фірм розповідають потенційним клієнтам про різних курортах, про особливості візового оформлення. Після зустрічі відвідувачі отримують спеціалізовані каталоги з інформацією про фірму [22].
 Найбільш перспективним методом взаємодії туристичної фірми зі споживачем можна вважати використання cookie-файлів. Cookie – невеликі файли, що знаходяться на комп’ютері користувача і дозволяють веб-серверу турфірми ідентифікувати цього користувача. Коли користувач відвідує веб-сервер, сервер запитує унікальний ідентифікаційний номер браузера. Використання cookie-файлів дозволяє відслідковувати інформацію про поведінку користувача в Інтернеті, завдяки чому веб-сервер може виконувати різні функції по індивідуальній взаємодії з кожним користувачем. Cookie можуть використовуватися також у рекламі, щоб уникнути багаторазового показу користувачу однієї і тієї ж реклами, а також для відстеження кількості показів користувачу реклами одного виду. Власники веб-серверів можуть укладати між собою договори про спільне використання cookie-файлів, що дозволяє фірмам найбільш повно зрозуміти і задовольнити потреби кожного клієнта. Cookie-файли дають можливість власникам серверів персоналізувати зовнішній вигляд серверів і підвищити їхню функціональну здатність. 
Основна проблема використання cookie - дотримання приватності, тому що вони дозволяють збирати персональну інформацію про користувачів. У цьому плані cookie становлять велику небезпеку і можуть розглядатися як потенційний тупик у спробі краще зрозуміти потреби споживачів [38,c.147]. У сучасних умовах туристична фірма може використовувати Інтернет такими способами: створити веб-сторінку, на якій розмістити інформацію про фірму і її послуги; розмістити на сайтах рекламу; брати участь в групах з обміну новинами; спілкуватися за допомогою електронної пошти, ICQ, IP-телефонії; створити віртуальний тур.
Організаційно-управлінські вдосконалення включають:
 -нові методи і форму управління суб’єктами туристичної діяльності; впровадження нових інноваційних форм організації туристичної діяльності; удосконалення інформаційного забезпечення туристичної діяльності; 

-скористання високим рівнем компетентності керівництва і оперативність управлінських рішень для постійного моніторингу правового середовища і швидкого реагування на його зміну; планування туристичних маршрутів, турів, удосконалення програм обслуговування;

-технологічну та технічну підготовка матеріальної бази до обслуговування туристів;

-організацію процесів надання послуг і виконання програм обслуговування;

-систематичне планування та проведення аудиту якості;

-інноваційну діяльність;

-підготовку, підвищення кваліфікації кадрів;

-упровадження заходів із забезпечення якості праці персоналу;

- управлінське регулювання

- вдосконалення системи зворотнього зв'язку
- впровадження системи збору пропозицій
- створення сприятливої робочої атмосфери
- вдосконалення суто комунікаційних навиків працівників
У туристичному агентстві має бути розроблена інструкція щодо якості послуг. Інструкція з якості має включати: опис елементів системи управління якості та їх взаємозв'язків, а також будь-які зменшення сфери застосування цієї моделі; загальносистемні процедури або відповідні посилання на них.
Необхідною умовою забезпечення безперервності технологічного процесу з однаковим рівнем якості обслуговуванню є ефективність взаємодії всіх елементів структури, яка дозволяє негайно виправляти помилки та виключати можливість їх повторення.
При створенні системи контролю необхідно також дотримуватися принципу безперервності. Система контролю якості сервісу має забезпечувати контроль на всіх етапах технологічного циклу і за всіма параметрами (кожної хвилини). Крім того, функція контролю має забезпечувати напряму гнучкість і коригування всіх інших дій по забезпеченню якості послуг. Таким чином, можна виділити два основних критерії системи якості: вона повинна забезпечувати високий рівень якості, його відповідність стандартам і потребам туриста, а також служити інструментом для створення спеціальних технологій з раціонального управління підприємством.
Підприємство повинно встановити загальносистемні процедури для управління документами, необхідними для функціонування системи управління якості. Ці процедури повинні забезпечити впевненість у тому, що: документи перевірені на адекватність до їх застосування; документи аналізуються при необхідності уточнюються і перезатверджуються; відповідні випуски документів знаходяться в тих місцях, де здійснюється діяльність, що має істотне значення для ефективності функціонування системи управління якості; застарілі документи вилучені з усіх місць їх розсилки і застосування або зроблені інші методи управління, що запобігають їх ненавмисне використання; будь застарілі документи, залишені для юридичних цілей або з метою збереження знань, належним чином бути ідентифіковані.
Ергономічне забезпечення передбачає розробку рекомендацій та норм правильної організації робочого місця користувача системи, у тому числі правильне розташування комп'ютерів у приміщенні, дотримання необхідного рівня освітленості, встановлення нормування роботи користувача за комп'ютером і т
Сервісні(культурні)вдосконалення.
Однією з головних завдань сфери туризму є вдосконалення сервісу, тобто підвищення культури обслуговування туристів. Висока культура обслуговування допомагає персоналу вирішувати проблеми туриста, а значить сприяти розвитку і процвітанню всієї фірми. 

У туристичному агентстві «Наш Тур»повинні спостерігатися культурні аспекти обслуговування клієнтів
- відповідність призначенню – туристичні послуги повинні відповідати очікуванням і фізичним можливостям споживачів, яким адресована послуга;

- точність своєчасність виконання - послуги, що надаються за обсягом туристові, повинні відповідати вимогам, передбаченим у путівці, квитку.
- етичність обслуговуючого персоналу - обслуговуючий персонал повинен дотримувати норми поведінки і тд. Клієнту повинна надаватися позиція ввічливого поводження, доброзичливості та коммунікабельності персоналу;

- комфортність туристів -послуги повинні надаватися в комфортних умовах для споживача – у зручному приміщені,з  раціональним обладнанням, обробкою і оснащенням і т.д.

 - естетичність- художнє рішення будівлі,організація маршруту, оформлення інтер'єру приміщення обслуговування повинні відповідати вимогам гармонічності та архітектурному класу. Зовнішній вигляд і культура мовлення обслуговуючого персоналу повинні відповідати вимогам естетики.

Менеджер турфірми може бути єдиною особою, з яким буде контактувати клієнт, що придбає тур. Це накладає велику відповідальність на персонал першої лінії. Незалежно від симпатій або антипатій до поведінки клієнтів, їх зовнішньому вигляду менеджер з дня у день зобов'язаний приділяти увагу клієнту.Тому навчаючи персонал фірми ефективному спілкуванню з клієнтами, треба звертати увагу на такі якості, як тактовність, привітність, делікатність, комунікабельність, вміння уважно вислухати і оперативно відреагувати на виникщіі труднощі і проблеми туриста, щоб він відчував себе бажаним гостем [40,c.176-178]. Зовнішні прояви доброзичливості та участі повинні доповнюватися урахуванням психологічних особливостей окремих типів клієнтів, підбором індивідуальних методів роботи з ними. Такий комплексний підхід оптимізує процес офісного обслуговування і підвищує ефективність роботи менеджерів.
Менеджер фірми повинен працювати над швидкістю обслуговування клієнтів і прагнути звести до мінімуму кількість повторних відвідувань (для оформлення документів, повної оплати туру, отримання квитків )  вміти чітко і точно відповісти на питання клієнта,володіти інформацією необхідною для споживача і постійно її поновлювати, а також підвищувати свою кваліфікацію не рідше ніж один раз на рік.
Отже,  вищенаведені заходи позитивно вплинуть для успіху  діяльності туристичної фірми «Наш Тур».Обгрунтування технічних засобів, дає змогу забезпечувати функціонування інформаційної системи, запропоновані технологічні засоби, до яких  входять єфективне автоматизоване інформаційне і технологічне управління - це ключова ланка в підвищенні економічної ефективності і поліпшенні якості послуг, рекомендовані впровадження в організаційно-управлінську структуру дають змогу скористатися високим рівнем компетентності керівництва і оперативністю управлінських рішень, своєчасно організовувати процеси надання послуг і виконувати програми обслуговування,розробка маркетингової пропозиції є важливою скадовою діяльності тур фірми, авжеж реклама - це тактичний інструмент просування туристичного продукту,рекомендоване сервісне обслуговування – вищий показник культури обслуговування, який  допомагає персоналу вирішувати проблеми туриста, а значить сприяти розвитку і процвітанню всієї фірми. 
ВИСНОВКИ
Сучасний туризм є інформаційно-насиченою діяльністю, у якій збір, обробка, передача й використання інформації забезпечують щоденне злагоджене функціонування туристичної галузі є необхідною умовою діяльності будь-якого суб'єкта туристичного ринку.

Конкурентоспроможність туризму як галузі економіки залежить від швидкості передачі й обміну, актуальності, якості, своєчасності отримання, адекватності та повноти інформації.Мережеві інформаційні технології перспективний напрям розвитку інформаційних технологій у туризмі. Вони спроможні забезпечити обмін інформацією між користувачами інформаційно-обчислювальних систем і створити можливість використання розподілених інформаційних ресурсів туризму, зокрема шляхом отримання довідкової та документальної інформації з інформаційних фондів.
Інформаційна діяльність охоплює інформування клієнта, розповсюдження інформації в мережах, вивчення зворотного зв’язку, згортання інформації, підготовку узагальнюючих матеріалів. Ефективність інформаційної діяльності завжди передбачає ціле покладення,щоденний, постійний і наполегливий рух у напрямку досягнення визначеної мети.
Туристична фірма – організація, в якої інформаційна діяльність має першочергове значення: все побудовано на інформації.Інформація завжди підтримується технологіями, які в дії праці підвищують ефективність.

У процесі наукового дослідження застосування категоріального підходу, методів порівняння, аналізу та інших наукових прийомів дало змогу детально дослідити ключові для даного дослідження поняття: «інтернет», «інформація», «інформаційна діяльність», «інформаційні технології», виявити напрямки та концепції у розумінні цих понять, а також виокремити ті визначення, які є найбільш прийнятними в контексті вивчення дисциплін документознавчо-інформаційного профілю. 
Отримано інформацію про установу, туристичну фірму «Наш Тур», структуру, сутність функцій діловодства. 
Проаналізовано особливості документування діяльності, було розглянуто організацію документообігу, та побудову інформаційно – пошукової системи, визначено формування та зберігання справ.
У ході роботи було проаналізовано стан роботи інформаційної діяльності: робота у мережі, робота з клієнтами, робота зворотнього зв’язку, аналітико –синтетична обробка інформації, автоматизація.

З’ясовано, що «Наш Тур» - молода фірма, але вона пропонує багато різноманітних послуг: від проведення екскурсій по країні до розробки індивідуальних турів по будь-яким видам туризму. У туристичному агентстві працює два співробітника, тому будь-яка інформація, яка надійшла у фірму, що вимагає погодження з директором, одразу надходить до нього. 
Усі документи у турагентстві поділено на дві групи: документи з управлінської діяльності, складені директором і документи по основній діяльності. Веденням документів з основної діяльності займається менеджер, який співпрацює з туристами, туроператорами, здійснює бронювання та розрахунок за путівками.
Робота з документами є однією з важливих складових робот туристичної фірми, на яку витрачається основна частина робочого часу. Уважне й серйозне ставлення до документального супроводу необхідно в силу вагомих причин: 
- по-перше, туристична послуга (як і будь-яка інша послуга) відрізняється від товару мінливістю своєї якості, з цієї причини всі складові турпродукту повинні бути строго регламентовані, їх найменші зміни вимагають оперативного відображення у відповідних документах; 
- по-друге, туристська діяльність є великим потоком інформації, що проходить через туристичну фірму. При цьому практично будь-вхідна та вихідна інформація потребує обліку і носить часом принциповий характер для самої туристської фірми; 
- по-третє, наявність певного переліку документів встановленого зразка є необхідною умовою легального туристського бізнесу.
Туристичне агентство використовує застарілі принципи роботи. Істотною проблемою є обробка документів вручну. Такі процеси призводять до нераціонального витрачання часу, доволі часто викликаюь помилки при заповненні документів та обробці заявок для туристів. 

Доцільно було би для початку запровадити просту і недорогу систему автоматизованого обліку. Наприклад, систему оперативного введення інформації про заявки (замовлення) клієнтів, виписки всіх необхідних документів (лист бронювання, договір, ТУР-1 або санаторно-курортна путівка, рахунок, приходник:), оперативного отримання звітів про продажі. Далі, можна ускладнювати систему, додаючи оперативне бронювання місць, облік взаєморозрахунків з постачальниками, зв'язок з бухгалтерією.
Впровадження системи електронного документообігу дозволить турагенству підвищити ефективність своєї роботи за рахунок раціональної організації роботи з документами. 
Використання інформаційно-пошукової системи сайту «Айті тур» надасть максимальну інформацію про ринок, створить єдину цілісну картину, допоможе агентству швидко і впевнено орієнтуватися на туристичному ринку, підтягувати тури по заданим параметрам від усіх великих туроператорів. 
Усі документи на паперовій основі туристичного агентства групуються у справи. Туристичне агентство «Наш тур» використовує традиційний спосіб зберігання документів - замикають у шафу і сейф, у вертикальному положенні. На корінці справи ставиться індекс за номенклатурою, а на внутрішніх дверцятах шафи - номенклатура справ. Електронні документи (документи в цифровій формі) зберігаються в довгостроковій пам'яті обчислювальної системи офісу або на знімних носіях (дискетах, флеш-картах і ін.). Центральне місце серед сучасних інформаційних та комп'ютерних технологій в туризмі займають автоматизовані системи бронювання, інтегровані з мережею Інтернет.
Аналіз інформаційно-пошукової системи довів, що туристичному агентству необхідно посилити використання інтернет-ресурсів та соціальних мереж, оскільки саме там акумулюється та систематизується найсвіжіша інформація від туроператорів. На сьогоднішній день у фірми є сайт, він надає інформації про компанії і тури на достатньому рівні, але потребує постійного оновлення свіжої інформації. Повноцінний сайт дозволить просувати свої послуги через інтернет, що підвищить продажі компанії. Крім того, рекомендованот введення служби підтримки онлайн (наприклад, через скайп, ICQ, mail-агент), що дасть можливість клієнтам безпосередньо зв'язуватися з менеджером.
Для покращення роботи та задоволення туристів туристична фірма повинна проводити контроль якості обслуговування. Він може бути організований через анкетування туристів, вивчення їх скарг, зауважень і побажань, а також здійснюватись на етапі звітності.
В ході роботи були помічені недоліки в технологіях інформаційної діяльності.Туристична фірма добре використовує інтернет, але недостатньо -рекламу, листи, які би привернули увагу туристів. Рекомендовано - поштове розсилання рекламно-інформаційних матеріалів. Це можливість звернутися безпосередньо до потенційного клієнта. Прямі поштові розсилки (рекламні розсилки) націлені на високий результат, тому можно інформувати і впливати на адресат.
Визначено, що рік тому туристична фірма відправила 120 листів і стільки ж повідомлень,отримала 85 відповідій та 42 клієнта відправилися у тур.На сьогоднішній день туристична фірма повинна збільшити затрати на інформаційну діяльність ніж рік тому,щоб отримати ефективність в 4 рази більше.Тобто кількість відправлених повідомлень, кількість проінформованих клієнтів,зростання доходу туристичної діяльності все це завдяки інформаційної діяльності.
У роботі рекомендовано вдосконалення інформаційної культури, було замічено неефективне, неграмотне спілкування з клієнтами, треба звернути увагу на такі якості, як тактовність, привітність, делікатність, комунікабельність, вміння уважно вислухати і оперативно відреагувати на виникщі труднощі і проблеми туриста, щоб він відчував себе бажаним гостем. 
Запропоновано покращити організацію праці: час зі зміною одного менеджера на двух.Так ,виплати по заробітній платі будуть більшими,але дії –функціональними та ефективнішими, клієнт не буде довго чекати на оформлення туру.
Кінцевою метою туристичного агентства –є створення комфортного інформаційного середовища для клієнта. Для цього потрібно змінювати кількість шляхів доступу до інформації,а саме: забезпечити  систематичне та оперативне оприлюднення інформації (в офіційних друкованих виданнях; на офіційних веб-сайтах, в мережі Інтернет; на інформаційних стендах; будь-яким іншим способом); надання інформації за запитами на інформацію.
Усі запропоновані заходи нададуть підвищення ефективності інформаційної діяльності у туристичному агентстві «Наш Тур»
Інформатизація основних видів діяльності «Наш Тур»» дозволить ефективно використовувати робочий час, зменшить частку непродуктивних рутинних операцій, дозволить досягти кращої керованості, а отже, у керівництва з'явиться можливість планувати та контролювати діяльність, швидше реагувати на зміни зовнішнього середовища.

Позитивні зрушення підвищення ефективності інформаційної діяльності у туристичному агентстві вже є, проте деякі проблеми ще не вирішено. Отже, незважаючи на складнощі, що будуть супроводжувати перебіг інформатизації турагенства «Наш Тур», даний процес є незворотний, адже у перспективі дозволить підвищити ефективністі діяльності за всіма напрямками.
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Закон «Про внесення змін в Закон «Про туризм» № 1282-IV від 18.11.2003 р.
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Закон України «Про підприємства в Україні» від 27.03.1991 р.

 № 887-ХІ
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5.
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