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Компетенции обучающегося, формируемые в результате освоения дисциплины «Организация обслуживания»
Дисциплина ориентирована на формирование у студентов следующих компетенций:

1) общекультурных (ОК):

ОК 01. Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности применительно к различным контекстам;

ОК 02. Использовать современные средства поиска, анализа и интерпретации информации и информационные технологии для выполнения задач профессиональной деятельности;

ОК 03. Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие, предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере, использовать знания по правовой и финансовой грамотности в различных жизненных ситуациях;

ОК 04. Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и команде;

ОК 05. Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке Российской Федерации с учетом особенностей социального и культурного контекста;

ОК 06. Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное поведение на основе традиционных российских духовно-нравственных ценностей, в том числе с учетом гармонизации межнациональных и межрелигиозных отношений, применять стандарты антикоррупционного поведения;

ОК 07. Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, применять знания об изменении климата, принципы бережливого производства, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях;

ОК 08. Использовать средства физической культуры для сохранения и укрепления здоровья в процессе профессиональной деятельности и поддержания необходимого уровня физической подготовленности;

ОК 09. Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языках.

2) профессиональных компетенций  (ПК):
ПК 1.1. Планировать текущую деятельность сотрудников служб предприятий туризма и гостеприимства.

ПК 1.2. Организовывать текущую деятельность сотрудников служб предприятий туризма и гостеприимства.
Практическое занятие по теме 1.
ТЕОРИЯ ОРГАНИЗАЦИИ ОБСЛУЖИВАНИЯ 

1.Теоретическая часть

Сервисные организации существуют для того, чтобы предоставлять услуги своим покупателям. Это является основой их миссии, стратегии и политики. Система действий предусматривает разработку пакета услуг систему доставки совместно с маркетинговыми, финансовыми и человеческими ресурсами. Другой функцией системы является поддержание работы самой системы, а также развертывание ресурсов для того, чтобы производить услуги и осуществлять затраты на обучение персонала.

В отличие от физического продукта, услуга имеет свои особенности и формы проявления. Общеизвестны «четыре не», характеризующие услуги: неосязаемость, неотделимость, непостоянство, несохраняемость.
2. Вопросы к практическому занятию
1. Для чего существуют сервисные организации

2. Что предусматривает система действий

3. Приведите классификацию сферы услуг в соответствии с функциональной направленностью.

4. Проанализируйте классификацию сервисных процессов с процессной (операционной) точки зрения.

5. Что входит в Общероссийские классификаторы услуг населению? 
3. Задания для практического занятия

Задание 1. Составьте перечень услуг, которые повлияют конкурентоспособность турпредприятия, охарактеризуйте их
Задание 2. Проведите оценку психологии процесса обслуживания при оформлении и выдаче турпутевки потребителю (турпредприятие на выбор студента).
Задание 3. Разработайте «памятки» профессионального поведение сотрудника турпредприятия с потребителями услуг.
Задание 4. Чем, на ваш взгляд, различаются типичные и нетипичные услуги индустрии туризма? Определите, какие из перечисленных ниже услуг относятся к группе типичных, а какие — к группе нетипичных услуг:

• гостиницы;

• транспортные предприятия;

• экскурсионные бюро;

• учебные заведения туристского профиля;

• информационные и рекламные службы;

• научно-исследовательские и проектные организации туристского профиля;

• туроператорские и турагентские фирмы;

• предприятия питания (рестораны, кафе, бары и др.);

• производственные туристские предприятия (производство туристских сувениров, гостиничной мебели, туристского снаряжения);

• предприятия торговли (магазины по реализации туристского снаряжения и сувениров);

• предприятия сферы досуга и развлечений (тематические парки, киноконцертные залы, клубы по интересам, залы игровых автоматов и др.);

• учреждения самодеятельного туризма (туристские, альпинистские, велосипедные клубы);

• органы управления туризмом (государственные учреждения, общественные туристские организации);

• учебные учреждения, готовящие специалистов для сферы туризма;

• индустрия сопутствующих услуг, предприятия, предоставляющие туристам сопутствующие услуги (прокат автомобилей, парикмахерские, салоны красоты, фитнес-салоны, прачечные, химчистки) .
Задание 5. Назовите отличие организаций непосредственного обслуживания от организаций косвенного обслуживания. Определите, какие из перечисленных ниже услуг относятся к первой группе, а какие — ко второй:

• поставщики туристских услуг (туроператоры, турагентства);

• информационные туристские организации;

• транспортные компании-перевозчики;

• предприятия по производству продуктов, мебели, одежды и т. д.;

• спортивно-оздоровительные предприятия;

• организации по оказанию дополнительных услуг туристам (гиды, автопрокатные фирмы, музейно-экскурсионный бизнес и другие предприятия);

• рекламные организации;

• страховые компании, предприятия размещения;

• городские транспортные предприятия;

• предприятия питания;

• банки и прочие финансовые организации;

• лечебные заведения;

• учебные заведения.

Задание 6. Разработайте программу проведения дней кипрской культуры в вашем городе с ориентацией на стимулирование интересов горожан к отдыху на острове Афродиты.
Практическая подготовка по теме 2.
СЕРВИСНАЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ КАК ФОРМА УДОВЛЕТВОРЕНИЯ ПОТРЕБНОСТЕЙ

1. Алгоритм выполнения задания

Деятельность есть универсальный способ удовлетворения человеческих потребностей путем активного преобразующего отношения к миру. Деятельность – исключительная привилегия человека, признак его родовой сущности.

Принципиальное отличие деятельности человека от приспособительной активности животных состоит в том, что ни одна форма деятельности, ни одна способность к деятельности не передается по наследству, все они результат процесса социализации.

В философии деятельность рассматривается как специфическая форма активного отношения человека к окружающему миру, подчиненная его целенаправленному изменению в интересах людей.

Человеческая деятельность выступает как осознанная деятельность, подчиненная достижению явной или скрытой цели. Следовательно, цель выступает пусковым механизмом человеческой деятельности. Вместе с этим, деятельность выступает движущей силой развития человека, основным условием существования человека и человечества.

В немецкой классической философии деятельность рассматривается как основание и принцип всей культуры, ее развития (И. Кант, И. Фихте).

Рационалистическую концепцию деятельности выстроил Г. Гегель. В его понимание деятельность имеет все проникающую сущность. При этом первенство он отдает духовной деятельности человека. По его мнению, человек сначала думает, а потом действует.

К. Маркс и Ф. Энгельс рассматривают деятельность человека как трудовую, выступающую важнейшим фактором существования и развития человека и общества. В труде человек «заставляет» один предмет природы воздействовать на другой предмет той же природы, сообразно их собственным свойствам и закономерностям существования. Отсюда известное понимание К. Маркса роли деятельности в развитии мышления человека: вещь — дело — слово — дело — вещь. В процессе деятельности человек не только изменяет окружающий мир, но и изменяется сам. Деятельность в их понимании выступает как единство чувственно-практических и теоретических форм деятельности, как целостность.

Следовательно, в философском понимании деятельность выступает:

- как источником развития;

- как целенаправленная деятельность;

- как средство изменения самого человека.

Деятельность человека может быть представлена как бесконечный процесс преобразовательного отношения человека к миру, состоящий из многих актов, каждый из которых имеет свою структуру. Такой подход позволяет судить о степени завершенности отдельного акта или определенной совокупности актов деятельности, равно как и о степени зрелости того или иного субъекта деятельности в решении практических задач. Если деятельность применяется без четкого ограничения в пространстве и времени, то акт деятельности фиксирует начало, середину и конец деятельности.

Структура акта деятельности в развернутом виде включает следующие элементы: субъект (отдельный индивид, группа людей или общество в целом), цель, средство, предмет, действие, результат.

Виды услуг чрезвычайно разнообразны, но выделяют четыре главные формы человеческой деятельности: материально-преобразовательная, познавательная, ценностно-ориентационная и коммуникативная.

Сервисные услуги могут быть оказаны в любой из этих сфер, причем в каждой из них они обладают некоторой спецификой.

Для того, чтобы выяснить может ли турист просить о внесении изменений в стандартный договор, предлагаемый туристской фирмой?

Необходимо:

Шаг 1. Познакомьтесь с правами туриста.

Шаг 2. Представьте себя туристом, оформляющим индивидуальный тур.

Шаг 3. А теперь представьте себя менеджером туристской фирмы, к которому пришел клиент, желающий совершить поездку по программе стандартного тура, но со своей семьей, а не с группой туристов.

Шаг 4. Рассмотрите проблему с точки зрения удовлетворения интересов обоих участников туристского рынка (клиента и туристской фирмы).

2. Задания 
Задание 1. Прав ли турист, требующий, чтобы его договор с тур агентством был подписан директором или менеджером, но по доверенности. Рядовой сотрудник туристской фирмы, от лица которой заключается договор, не имеет доверенности и утверждает: «У нас менеджеры подписывают все договоры».

Задание 2. Иногда коммерческие фирмы приобретают туристские путевки для своих сотрудников и оплачивают их со счета фирмы. Как называется такой договор? У кого возникают права и обязанности по такому договору?

Задание 3. Почему в тексте договора московской туристской фирмы «Кругозор», специализирующейся на организации автобусных туров по Европе, имеется пункт о загранпаспорте, согласно которому его срок действия дол жен заканчиваться не ранее шести месяцев со дня поездки?

Задание 4. Индивидуальный предприниматель планирует открыть туристскую фирму. Имеет ли он право принимать на работу других граждан.

Какие договоры гражданско-правового характера он может заключать с физическими лицами?

Задание 5. Какие из перечисленных документов могут составлять коммерческую тайну предприятия:

1) учредительные документы и устав;

2) документы, дающие право заниматься предпринимательской деятельностью; сведения по установленным формам отчетности о финансово-хозяйственной деятельности;

3) иные сведения, необходимые для проверки правильности исчисления и уплаты налогов и других обязательных платежей в государственную бюджетную систему Российской Федерации;

4) документы о платежеспособности;

5) сведения о численности, составе работающих, их заработной плате и условиях труда;

6) сведения о наличии свободных рабочих мест;

7) документы об уплате налогов и обязательных платежах;

8) сведения о загрязнении окружающей среды;

9) сведения о нарушении антимонопольного законодательства;

10) сведения о несоблюдении безопасных условий труда и размерах причиненного при этом ущерба;

11) сведения о реализации продукции, причиняющей вред здоровью населения;

12) сведения об участии должностных лиц предприятия в кооперативах, малых предприятиях, товариществах и других организациях, занимающихся предпринимательской деятельностью?
Практическая подготовка по теме 3.

ОРГАНИЗАЦИЯ ОБСЛУЖИВАНИЯ ТУРАГЕНТА НА ТУРИСТСКОМ РЫНКЕ
1. Алгоритм выполнения задания 
Турагентство - достаточно распространенный вид бизнеса в туризме. Конкуренция подталкивает туристские фирмы к поиску своей ниши в турбизнесе при помощи приспособления к реальному спросу с учетом различий между отдельными группами потребителей. Значительная часть фирм действует как розничные турагентства, работая с клиентами напрямую. 
Основные задачи турагентства: 
- полное и широкое освещение возможностей отдыха и путешествий по всем имеющимся турам, курортам, туристским центрам и др.;
- продвижение этой информации с помощью рекламы;
- организация продажи туристского продукта в соответствии с современными методами торговли, а также используя специфику и особенности туристского рынка.
Туристские агентства могут иметь разнообразные формы: 
- чисто туристские агентства по продаже туров, сформированных туроператорами, на условиях комиссионного вознаграждения;
- транспортно-туристские агентства по организации транстуров. Здесь возникают перспективы для создания совместных предприятий с транспортными организациями: авиационно-но-транзитными предприятиями, авиакомпаниями, железными дорогами. Вариантом взаимодействия с перевозчиками также являются агентсткие соглашения по реализации транспортных билетов;
- турагентства (бюро реализации) при туроператоре, реализующие в основном собственные продукты, но продающие и приобретенные туры.
С точки зрения специализации турагентства могут быть многопрофильными (наиболее распространены), т. е. осуществляющими комплексное обслуживание любых видов клиентов, включая отпускников, командированных и группы. Существуют также и специализированные турагентства, наиболее распространенными из которых являются коммерческие турагентства, специализирующиеся на организации деловых поездок для крупных компаний, включая конгрессное обслуживание, а также агентства, специализирующиеся на поездках на отдых. Именно последние, как правило, предлагают наиболее широкий выбор туров, круизов и пакетных поездок на курорты, в популярные места отдыха и развлечений.

Для выполнения задания необходимо: 

Шаг 1. Провести маркетинговое исследование потребностей в отдыхе потенциальных туристов. 

Шаг 2. Исходя из полученных результатов исследования, разработать идею (замысел) тура. 

Шаг 3. Составить проект программы обслуживания туристов, определив: маршрут путешествия; продолжительность пребывания в каждом пункте маршрута; перечень организаций, предоставляющих основные услуги (средства размещения туристов, предприятия питания, перевозчики), дополнительные услуги  (экскурсионные  организации,  экскурсоводы-предприниматели, спортсооружения, театры, музеи, и т.д.) – соисполнителей услуги; период предоставления услуг каждым предприятием и организацией – соисполнителем услуги; состав экскурсий и достопримечательных объектов; перечень прогулок, комплекса досуговых мероприятий; количество туристов, участвующих в путешествии; виды транспорта для перевозок туристов; необходимого количества транспортных средств; экскурсоводах, гидах-переводчиках,  сопровождающих, другом обслуживающем персонале и необходимой дополнительной их подготовки. 

Шаг 4. Составить список партнеров, т.е. организаций, которые будут оказывать услуги туристам по маршруту. 

Шаг 5. Составить договорной план переговоров с партнерами-поставщиками услуг. 

Шаг 6. Разработать технологическую документацию для разработанного тура. 

Шаг 7. Рассчитать примерную стоимость пакета

2. Задания
Задание 1. разработать программу обслуживания туристов, используя два подхода к составлению программ (списком услуг и по дням обслуживания). 

Требования к услугам на туре (заполнить таблицу)
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Идея (замысел) тура

Изучить потребителей. Сформулировать основную цель и определить тематику тура. Кратко описать услуги. Отобрать в соответствии с тематикой тура достопримечательности, музеи, интересные места, досугово-развлекательные мероприятия по маршруту путешествия.
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1 способ – список услуг:

Проект программы обслуживания туристов 
______________________________________________________ 
маршрут 
_____________________________________________________________________________________________


_____________________________________________________________ 
продолжительность, вид транспорта, гостиница, тип питания
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2 способ – распределение услуг по дням
Проект программы обслуживания туристов 
______________________________________________________ 
маршрут 
_____________________________________________________________________________________________


_____________________________________________________________ 
продолжительность, вид транспорта, гостиница, тип питания
1 день: 
2 день: 
3 день: 
В стоимость включено: 
Дополнительно оплачивается: 
Список партнеров по маршруту
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Договорной план с партнерами-поставщиками услуг
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Практическое занятие по теме 4.
РАЗВИТИЕ РЕКРЕАЦИИ НА РЫНКЕ ТУРИСТСКИХ УСЛУГ
1. Теоретическая часть

Необходимым условием развития рекреации является наличие рекреационного потенциала, который может оцениваться в разных масштабах: на уровне мира, страны, района и др.

Под рекреационным потенциалом понимается вся совокупность природных, культурно-исторических и социально-экономических предпосылок для организации рекреационной деятельности на определенной территории (Т. В. Николаенко). Иногда рекреационным потенциалом называют отношение между фактической и предельно возможной численностью туристов, определяемой исходя из наличия рекреационных ресурсов, что является, по мнению автора, не совсем верным утверждением.

Очень часто, под рекреационным потенциалом понимается наличие на территории определенных уникальных или, по крайней мере, интересных не только для местных жителей объектов. Хотя это не вполне обязательный признак, а только желательный вариант. Рекреационный потенциал территории очень изменчив и зависит от особенностей социокультурного образования, в пределах которого она расположена (Т. В. Николаенко). В понятие рекреационного потенциала входит понятие «условия и факторы развития рекреационной деятельности».

2. Вопросы к практическому занятию

1. Назовите необходимые условия при определении перспектив туриндустрии в том или ином регионе

2. Охарактеризуйте понятие «туристско-рекреационный потенциал»

3. Охарактеризуйте понятие «туристско-рекреационная сфера»

3. Задания для практического занятия

Задание 1. На основе Интернет-ресурсов осуществить поиск предлагаемых туристическими агентствами экологических туров по выбранному региону. Проанализировать предлагаемые туры в соответствии со следующими основными критериями оценивания:

- территориальная однородность (неоднородность) предлагаемых туров в пределах региона;

- основные целевые группы;

- перечень основных предлагаемых услуг;

- продолжительность туров;

- состав и численность формируемых групп;

ориентировочная стоимость туров.

Подготовить обзор предлагаемых туров в виде доклада-презентации

Задание 2. Охарактеризовать потребности в туристских услугах выбранной целевой группы в соответствии с основными критериями оценивания:

-
потребности целевой группы, включая рекреационные;

-
покупательская способность;

-
предпочитаемый стиль отдыха;

-
отношение к модным туристическим районам;

-
интенсивность потребления туристических услуг.

На основе потребностей целевой группы разработать примерный перечень предлагаемых для них туров (в том числе экологических).

Задание 3. Оценить информационные, познавательные и рекреационные потребности выбранной студентом целевой группы и определить основные требования к маршруту. Выбрать территорию для проектирования маршрута тропы. Провести обследование территории и составить перечень природных и исторических достопримечательностей, отметить их на плане, наметить соединяющий их маршрут (Прокладывать тропу следует с изгибами - по петляющей тропе идти интереснее и в то же время тропа не должна иметь траекторию, позволяющую туристу срезать путь по необорудованной территории). Исходя из особенностей выбранного маршрута дать название тропе. Разработать путеводитель по экологической тропе. Информация должна быть точной, интересной, краткой и доступной для выбранной целевой группы. Наметить способы продвижения разработанной тропы как туристского продукта на рынок
Практическая подготовка по теме 5.

РОЛЬ ОБСЛУЖИВАНИЯ В ФОРМИРОВАНИИ ИМИДЖА ТУРПРЕДПРИЯТИЯ
1. Алгоритм выполнения задания 

В условиях социально-экономической нестабильности и изменчивости рыночной диспозиции важное место занимает имидж предприятия, так как за счет положительного образа фирмы можно достичь желаемого успеха и дальнейшего продвижения предприятия на рынке товаров и услуг. В современном информационном обществе, где огромное значение имеют впечатления и ощущения, особенно важно сформировать, хоть и неосязаемый, но судьбоносный для жизни фирмы имидж. 

Бурное развитие туристической индустрии повлекло за собой увеличение туристических предприятий, заинтересованных в правильном и действенном формировании собственного имиджа. Имидж туристического предприятия зачастую является его наиболее важным конкурентным преимуществом. Это связано с природой предоставления туристических услуг. Туристические услуги неосязаемы, неотделимы от источника, не сохраняемы, непостоянны в уровне качества, а эффективный имидж туристических услуг является гарантией их качества.
Имидж только частично принадлежит организации - в виде визуальной атрибутики фирменного стиля, другая его часть создается средствами PR и живет в массовом сознании потребителя. Если организация не позаботится о создании нужного имиджа, потребители могут обойтись собственным воображением и прийти к своему варианту имиджа, который не всегда будет благоприятным для организации.

Шаг 1. Этапы формирования имиджа:

1. Определение целевой аудитории, изучение ее возраста, рода занятий, уровня дохода и т.д.

2. Разработка концепции имиджа. Концепция имиджа - это главные принципы, мотивы и ценности, характерные для фирмы и ее товаров, а также значимые для потребителя.

3. Формирование, внедрение и закрепление имиджа в сознании потребителя.

Шаг 2. Основные средства формирования имиджа: 

Фирменный стиль - основа имиджа, главное средство его формирования.

Фирменный стиль - это совокупность художественно-текстовых и технических составляющих, которые обеспечивают зрительное и смысловое единство продукции и деятельности фирмы, исходящей от нее информации, внутреннего и внешнего оформления.

Понятие фирменный стиль содержит в себе две составляющие: внешний образ и характер поведения на рынке.

1. Внешний образ - создается единым стилевым оформлением товарного знака, логотипа, деловой документации, фирменного блока, фирменной цветовой гаммы, фирменной вывески, фирменной одежды, рекламных объявлений, буклетов, дизайна офиса и т.п.

2. Характер поведения на рынке - определяется взаимоотношениями фирмы и ее представителей с партнерами, заказчиками, поставщиками, банками, конкурентами. Характер поведения на рынке отличается особым стилем при проведении рекламных кампаний и мероприятий по стимулированию сбыта, а также работой с общественностью, наличием корпоративного духа и корпоративной культуры.

Визуальные средства - дизайнерские приемы формирования имиджа, включающие создание упаковки, оформление витрин, офисов, выставок, разработку макетов объявлений. Оригинал-макеты могут быть различными, но один элемент (деталь), постоянно присутствующий во всех позициях, делает целую серию макетов узнаваемыми. Важную роль играет также цвет. 

Вербальные (словесные) средства (с применением NLP) - специально подобранная стилистика, ориентированная на нужды потребителя, успешно применяется для трансляции рекламы по радио. Рекламные средства - использованные в каждом конкретном случае рекламные средства, способствующие формированию благоприятного отношения.

PR-мероприятия - продуманные, спланированные, постоянные усилия по установлению и укреплению взаимопонимания между предприятием и общественностью. Это выставки, презентации, пресс-конференции, спонсорские мероприятия. При проведении PR-мероприятий необходимо, чтобы специфика фирмы соответствовала специфике проводимого мероприятия. Немаловажно отношение целевых групп к проводимым PR-акциям, масштаб аудитории спонсируемой акции. 

Представительство в Интернет - создание сайта в едином стиле фирмы, на котором будет представлена вся необходимая информация как для потенциальных клиентов, так и для инвесторов или партнеров. Информация на сайте должна быть всегда актуальной. Также необходимо чтобы ваш сайт моги найти потенциальные клиенты не знающие о существовании вашей фирмы. Создание, поддержка и продвижение сайта дело ответственное, поэтому лучше доверить эту работу профессионалам в этой области

Товарный знак (торговая марка, эмблема) - это официально принятый термин, означающий зарегистрированное в установленном порядке оригинально оформленное художественное изображение (оригинальные названия, художественные композиции и рисунки в сочетании с буквами, цифрами, словами или без них и т.п.). Товарный знак служит для отличия товаров или услуг одного лица (юридического или физического) от однородных товаров или услуг другого.

Задание:

1.  Необходимо сформировать имидж конкретной турфирмы в городе Ставрополе (на выбор студента). Распишите образ турфирмы в представлении целевых аудиторий – ___________________________________
_______________________________________________________________

_______________________________________________________________
2.  Заполните таблицу относительно выбранной турфирмы в городе Ставрополе:
	Имидж организации  в 2 аспектах
	Описание

	1.  Корпоративный  


	

	2.  Имидж персонала  


	


3.  Опишите основные функции имиджа выбранной турфирмы в городе Ставрополе:
1.____________________________________________________________
2.________________________________________________________ 

3.________________________________________________________ 

4.________________________________________________________ 

4. Опишите целенаправленно формируемый  образ  какого-либо  лица,  предмета, явления, призванный оказать на кого-либо эмоциональное и психологическое воздействие с целью рекламы, популяризации  и  т.п. – ____
______________________________________________________________ 
__________________________________________________________________
5. Опишите, в чем на Ваш взгляд, заключаются ключевые факторы, влияющие на формирование корпоративный имиджа  выбранной турфирмы в городе Ставрополе – ________________________________________________
_______________________________________________________________

______________________________________________________________

Практическое занятие по теме 6.
СИСТЕМА ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГ 

1. Теоретическая часть

Система предоставления услуги определяет, когда, где и каким образом услуга предоставляется клиенту. 

Размещение предприятия сервиса, пожалуй, более важно в сфере услуг, чем в производстве. Оно связано с покупательским спросом: а станет ли вообще клиент посещать офис сервисной фирмы? "Servuction" модель дает следующий ответ: местоположение предприятия по оказанию услуг в основном определяется местоположением потребителей, а не каким-либо другими факторами. Там, где обслуживание требует участия клиента (в сфере социально-культурного сервиса, туризма, развлечений), разумная близость к потребителям просто необходима. В первую очередь это касается размещения фронт-офисов предприятий и фирм. Бэк-офис вполне может быть вынесен вне зон пребывания потребителей, то есть на окраину города или поселка или промышленный район.

Традиционно сервисные компании всегда взаимодействовали со своими клиентами непосредственно. Однако для достижения многих стоящих перед ними целей: от снижения стоимости услуг и повышения качества обслуживания клиентов до повышения удобства услуг для клиентов, при предоставлении многих услуг, которые не требуют физического присутствия потребителей, - сегодня идет активный поиск путей сокращения прямых контактов клиента с сервисной организацией. По мере того как используются все новые электронные технологии и модернизированные физические потоки, позволяющие преобразовать услуги с высокой степенью взаимодействия с клиентом в услуги с низким уровнем контакта, видимый компонент системы сервисных операций сегодня сокращается во многих отраслях. В этом смысле система самообслуживания обычно удобнее для клиентов, чем система, основанная на непосредственном контакте с обслуживающим персоналом сервисной организации. Конечно же, система самообслуживания применяется не только на сервисных предприятиях, отдаленных от персонала. Так, кафе самообслуживания и посещение музея без экскурсовода служат примерами того, как клиент берет на себя выполнение тех задач, которые в противном случае легли бы на обслуживающий персонал компании. При этом изменяется и роль клиента. Клиент становится участником процесса создания услуги, действующего в сотрудничестве с сервисной компанией.

Клиенты, которые обслуживаются с низкой степенью взаимодействия, обычно никогда не видят того места, где выполняется работа; кроме того, чаще всего они общаются с представителем компании, который помогает им разрешить ту или иную проблему, по телефону. Не видя ни офиса, ни обстановки в нем, ни даже сотрудника фирмы, с которым они контактируют, клиенты вынуждены формировать свое мнение о качестве обслуживания на основе того, насколько быстро им удалось дозвониться в компанию, насколько приятен и вежлив голос собеседника и насколько быстро сотрудник фирмы решает возникшую проблему.

Если услуга предоставляется через общие электронные каналы, то вводится некая имитация традиционного обслуживания человека человеком. Некоторые фирмы олицетворяют автоматы самообслуживания или автоматические телефонные звонки на центральный компьютер офиса или домашний компьютер клиента, путем присваивания аппаратуре имени, проигрывая музыку или анимируя графическое изображение, добавляя различные звуковые эффекты и другие интерактивные средства, позволяющие в определенной степени воспроизвести традиционные ощущения человека в процессе обслуживания. Для этого, например, некоторые web-сайты оформляются так, чтобы их вид максимально напоминал людям витрину магазина.

Опосредуемые новыми техническими средствами, контакты, хотя, и видоизменились, однако сохранили свою непосредственность и участие в них специалистов, обладающих специальными знаниями по профилю предоставляемых услуг.

В сервисных предприятиях, в которых клиенты вступают во взаимодействие друг с другом, - например, в гостиницах, ресторанах, авиакомпаниях или автозаправочных станциях, - их поведением необходимо осторожно управлять с тем, чтобы их действия не противоречили стратегии компании, включая такие важнейшие элементы, как удобство и безопасность других клиентов.

2. Вопросы к практическому занятию
1. Поясните понятия «бэк-офис» и «фронт-офис».

2. Что представляет собой система маркетинга услуг?

3. Какие процессы оценивают клиенты, получающие услуги?

3.Задания к практическому занятию

Задание 1. Претензии туристов фирмам приходится выслушивать не так уж редко. Иногда все это может довести до суда. И здесь многое зависит от доказательств, представленных турфирмой, которые подтверждают, что она не только выполнила все свои обязательства, но и предоставила клиенту полную информацию о поездке перед ее началом. Причем такую информацию лучше оформлять в виде памятки. Помогите по плану оформить памятку туристическому агентству.
Задание 2. Заполните таблицу - Классификация услуг Ф. Ловелока
	№
	Основные классы услуг
	Сферы услуг

	1
	Осязаемые действия, направленные на тело человека.
	

	2
	Осязаемые действия, направленные на  товары и другие физические объекты.
	

	3
	Неосязаемые действия, направленные на сознание человека.
	

	4
	Неосязаемые действия с неосязаемыми активами.
	


Задание 3. Общероссийский классификатор услуг населения (ОКУН) включает более 80 услуг. Используя код ОКУН  061200 (061201-061219) определите, к какому виду туристической деятельности он относится. 

Задание 4.Туристская фирма проводит конкурс с определением и награждением победителя, условия которого опубликованы в журнале. Неожиданно финансовое состояние туристской фирмы ухудшается. Может ли она отказаться от проведения этого конкурса?

Задание 5. Оцените уровень конкурентоспособности туристских организаций на основе их статуса с использованием усовершенствованной конкурентной карты рынка:

 - определите группу конкурирующих туристических организаций;

 - установите стандартные положения этих организаций на рынке по показателям рыночной доли и динамике рыночной доли;

 - расположите туристические организации по установленным показателям на  конкурентной карте рынка города Ставрополя и дайте анализ относительной конкурентоспособности рассматриваемых организаций.

Практическое занятие по теме 8.
БЕЗОПАСНОСТЬ В СФЕРЕ УСЛУГ
1. Теоретическая часть

Отправляясь в путешествие, турист сталкивается с проблемами которые при любом случаи могут нанести вред здоровью, негативно повлиять на впечатление туриста от страны , сделать путешествие невозможным.

На туриста постоянно действуют различные факторы общества и природы. Он не знает обычаев страны, типичных бытовых опасностей, не имеет иммунитета к местным болезням итд.
Травмы турист может получить в результате опасных физико-географических процессов: камнепады, сели, оползни, лавины; атмосферных явлений: смерчи, тайфуны, грозы; цунами и землетрясений. Травмы можно получить при неудачном туристическом снаряжении и инвентаре. Большая опасность получения травм при нарушении техники безопасности туристами. Опасность получения травм можно снизить если:
1) пользоваться защитными приборами и ограждениями;

2) использовать средства индивидуальной защиты; 
3) предупредительной информацией туристов 

Окружающая среда влияет на туриста: повышение или понижение температуры, влажности, движением воздушных масс, осадками в зоне отдыха, изменением давления. Особенно опасны факторы окружающей среды если турист оказался в другом часовом поясе или в других климатических условиях. Поскольку организм неприспособлен к резким изменениям таких условий. Опасными излучениями являются: повышенный уровень ультрафиолетового и радиологического излучения. Предупреждение опасности ультрафиолетовой радиации на туристских маршрутах обеспечивается: информированием туристов о воздействии ультрафиолетового излучения на здоровье человека; использованием средств индивидуальной защиты (защитных масок; кремов; одежды, закрывающей тело, руки, ноги туристов; солнцезащитных очков). Необходимо учитывать действие данного фактора риска при планировании графика движения по маршруту (по открытым, незатененным участкам маршрута в горных, водных, лыжных и других походах).

Туристские маршруты допускается прокладывать и эксплуатировать только в местностях с благоприятными характеристиками радиологического состояния.

Химические факторы: токсические, раздражающие, сенсибилизирующие. Для предотвращения действия данных факторов риска в обслуживании туристов необходимо: проводить регулярный контроль содержания вредных химических веществ в воздухе, воде, почве, продуктах питания и других биологических средах; осуществлять строительство и размещение объектов для обслуживания туристов в благоприятной, с точки действия химических факторов риска, среде; применять препараты для дезинфекции в строгом соответствии с инструкцией по использованию, исключая возможность контактов туристов с этими средствами.

Допустимый уровень вредных веществ в воздухе зон обслуживания туристов, помещений, транспортных средств должны быть не выше, чем установлено общими санитарно-гигиеническими требованиями к воздуху рабочей зоны, а также другими санитарными нормами и правилами. Безопасность обеспечивается соблюдением требований к оснащению помещений, транспортных средств вентиляцией с очисткой воздуха. Для избежание риска необходимо: 
1) регулярно контролировать содержание вредных веществ в воздухе, воде, продуктах питания. 
2) использовать индивидуальные средства защиты 
3) соблюдать инструкции при использовании бытовых приборов, лекарств и дезодорантов и аэрозолей. 

К биологическим факторам относят: патогенный микроорганизмы и продукты их жизнедеятельности, ядовитые растения и животные, грызуны, насекомые которые переносят инфекционные болезни, хищники.

К прочим факторам риска относятся опасности, связанные с отсутствием необходимой информации об услуге и ее номинальных (запроектированных) характеристиках. Необходимо предусматривать: предоставление туристам достаточной информации о реализуемых туристских услугах в соответствии с требованиями, установленными действующей нормативной документацией (требованиями к содержанию Информационного листка к туристской путевке, Технологической карты путешествия, Технологической карты экскурсии; а также сведениями об основных характеристиках этих услуг; условиях обслуживания); проведение для туристов необходимых инструктажей по безопасности, учитывающих специфику вида туристского маршрута.

2.Вопросы к практическому занятию
1. Назовите основные факторы позволяющие предупредить опасность в туризме.

2. Охарактеризуйте факторы окружающей среды, влияющие на безопасность туриста.

3. Охарактеризуйте химические факторы: токсические, раздражающие, сенсибилизирующие, влияющие на безопасность туриста.

4. Назовите биологические факторы влияющие на безопасность в туризме.

5. Где должны располагаться туристские комплексы?
6. По каким направлениям рассматриваются вопросы обеспечения  безопасности в туризме и на каких оно уровнях осуществляется? 

1. Что такое страхование? В чем заключается роль страхования? Какие специфические признаки присущи страхованию? 

2. В каких функциях проявляется экономическая сущность страхования?
3. Каким образом классифицируется страхование и в чём заключается его содержание?

4. Что понимается под видом страхования? Назовите существующие виды и формы страхования в туризме.
5. Что представляет собой договор страхования? Какие его виды  различают?
6. Что понимают под страхованием ответственности? По каким на​правлениям осуществляется страхование ответственности в туризме?
3. Задания для практического занятия:
Задание1. Написать небольшое эссе на тему «К чему влечет нарушения техники безопасности при поездке, экскурсии или походе». Задание оценивается по 10-ти балльной шкале. 8-10 баллов- отлично, 6-8 - хорошо, ниже 6-ти баллов- удовлетворительно. 

Задание 2. Частая причина травматизма в походе – у участников разный уровень физической подготовки. Безусловно, такая ситуация может оказаться серьезной проблемой в любой группе. Ведь появление слабого участника будет вызывать психоэмоциональный дискомфорт последнего, и недовольство более сильного большинства тем, что группа тормозит свое продвижение к намеченной цели.

Напишите несколько способов и мер как можно избежать данной ситуации.
Задание 3. Найдите, пожалуйста, соответствие повреждения – приёмы первой медицинской помощи (ПМП). Каждому виду повреждения соответствует приём ПМП, нужно восстановить эти соответствия: 

повреждения:

•
ушиб

•
растяжение

•
артериальное кровотечение

•
венозное кровотечение

•
переломы

•
сотрясение головного мозга

•
инсульт

приёмы первой медицинской помощи (ПМП)

•
жгут

•
давящая повязка

•
покой

•
иммобилизация

•
холод

•
приподнятое положение поврежденной части тела

•
максимальное сгибание конечности

•
поддержание сознания и дыхания

•
возвышенное положение

•
искусственное дыхание

•
реанимация
Задание 4. Во время летних каникул студентка Лена решила отдохнуть в Южной Корее. Для этого она оформила туристскую визу сроком на три месяца. Вскоре после приезда в Корею она познакомилась с менеджером крупной компании, который предложил ей полгода поработать в ресторане официанткой. Девушка согласилась, тем более что менеджер пообещал решить все проблемы, связанные с продлением визы. Время шло, Лена работала, менеджер регулярно привозил ей заработную плату, а на вопрос девушки, когда он возьмет у нее паспорт и продлит визу, работодатель отвечал, что еще успеет. Пробыв в Корее пять месяцев, Лена решила вернуться в Россию, о чем сообщила менеджеру. После этого связь с ним оборвалась. Таким образом, девушка пробыла в Корее два месяца нелегально. Документов, подтверждающих ее работу в ресторане, нет. Что делать Лене? Каким образом она сможет вернуться домой? Несет ли ответственность туристская фирма за невозвращение туристки в период действия визы?

Задание 5. Перед отъездом из Пекина в Харбин двое туристов к назначенному времени не вернулись. Группа ожидала в холле гостиницы, а руководитель - в их номере с вещами. В это время представитель китайской стороны рассадил всех туристов в такси, которые должны были довезти их до ресторана, чтобы перед поездкой поужинать. Когда руководитель группы дождался опоздавших туристов и приехал с ними в ресторан, выяснилось, что четверо туристов (одно такси) до ресторана не добрались. Вскоре туристов обнаружили на привокзальной площади, где их высадил таксист, не поняв, куда их надо было отвезти. Как можно предотвратить подобную ситуацию впредь?
Задание 6. Описать меры обеспечения (предупреждения) безопасности в туризме.
	Меры обеспечения безопасности в туризме
	Характеристика мер

	
	

	
	

	
	


Практическое занятие по теме 9.
ГОСТИНИЧНЫЙ СЕРВИС – КОМПОНЕНТ ТУРИЗМА И ИНДУСТРИИ ГОСТЕПРИИМСТВА

1. Теоретическая часть
Оказание услуг в сфере гостеприимства в отличие от продажи товаров имеет несколько специфических черт. Прежде всего это неотделимость от источника и объекта услуги.

Услуга оказывается одному человеку другим человеком или фирмой, которая опять-таки представлена своим служащим. Поэтому в услуге гораздо больше, чем в товаре, содержания, связанного с коммуникацией, отношением и психологией. Американский психолог Вилл Шутц выделил три базовые социальные потребности у человека: потребность в причастности, потребность в безопасности и контроле, потребность в тесных эмоциональных отношениях. Многое из того, что человек делает, он совершает движимый этими потребностями. На основании этого можно утверждать, что первая базовая потребность клиента, которую необходимо учитывать в постановке сервиса, потребность в благожелательном отношении.

Чтобы понять поведение человека при выборе того, кто предоставляет ему услуги, надо различать две вещи: саму услугу (и по возможности постараться понять, какую именно потребность клиент хочет удовлетворить) и то, как она предоставляется. Последнее, по сути дела, представляет те отношения, которые клиент встречает и в которые он вступает с людьми (фирмой), предоставляющими ему услугу, так что в одном акте обслуживания содержатся два важнейших компонента  услуга и отношение к клиенту.

Есть один совершенно уникальный товар, который необходим каждому человеку, и этот товар нигде так концентрированно не может быть продан, как в сфере услуг, а значит, в гостиничном бизнесе. Название этого товара - уважение.

Работа персонала гостиничного предприятия связана с рядом психологических проблем, обусловленных национальным менталитетом. Гостиничный работник -- категория особая. Важным фактором успехов в работе выступает личный рабочий стиль, зависящий прежде всего от характера человека, его наклонностей и привычек. Для того чтобы совершенствовать свой стиль работы, нужно уяснить сильные и слабые стороны своего метода работы, сохранять и укреплять сильные стороны и трудиться над преодолением личных недостатков.

2.Вопросы к практическому занятию
1. Охарактеризуйте специфику гостиничного труда. 
2. Какие требования предъявляются к обслуживающему персоналу гостиниц.
3. Охарактеризуйте стиль обслуживания клиентов в гостинице. 
4. Опишите современные тенденции на рынке гостиничных услуг.
5. Охарактеризуйте профессиональную этику работников гостиниц
3.Задание для практического занятия
1. Определить потребности и предложить варианты удовлетворения этих потребностей в гостиничном обслуживании следующих туристов: группа школьников, бизнес-турист и владелец животного

Проанализируйте  жалобы  клиентов  гостиницы,  используя контрольный листок. Контрольный листок – бумажный бланк, на котором  заранее  напечатаны параметры, соответственно которым можно заносить экспериментальные данные с помощью пометок или простых символов. В данном случае экспериментальными данными будут служить жалобы гостей гостиницы на некачественное обслуживание при заселении в гостиницу.
Алгоритм выполнения:

а) охарактеризуйте процесс обслуживания в гостинице или на предприятии общественного питания;

б) установите возможные жалобы потребителей и их количество по временным интервалам;

в) разработайте предложения по улучшению деятельности организации.

Задание 2: Используя путеводители, периодические издания по туризму, Интернет, изучите место мини-отелей на рынке гостиничной индустрии г. Ставрополя. Заполните таблицу.
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Задание 3: Охарактеризуйте различные типы сервиса в гостиничных комплексах. Заполните таблицу.
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Задание 3: Заполните анкету для гостей гостиницы «Зори Кавказа»: 

Для повышения качества обслуживания администрация гостиницы просит заполнить анкету. Будем Вам очень признательны!

1.На каком транспорте Вы предпочитаете добираться в гостиницу:

•
Самолетом

•
Поездом

•
Автобусом

•
Автомобилем

2.Что, по Вашему мнению, является обязательным в номере:

•
Мини-бар

•
Кондиционер

•
Холодильник

•
Гостевые принадлежности

•
Охранная сигнализация

•
Ваше предложение

3.Цель Вашего визита:

•
Отдых

•
Деловая поездка

•
Иная причина

4.Как Вы предпочитаете бронировать номер?

•
Через агента

•
Самостоятельно

•
Не бронировать

5.Вы выбрали нашу гостиницу:

•
По рекламе

•
По рекомендации

•
Через агентство

•
Самостоятельно

6.Вы останавливались у нас раньше?

•
Да

•
Нет

7.Есть ли у Вас желание остановиться у нас еще раз?

•
Да

•
Нет, почему?

Задание 4. Для улучшения сервиса просим заполнить Вас таблицу: 

	Вопросы


	Служба приема и размещения 


	Обслуживание при заезде


	Обслуживание при выезде


	Организация и качество выполнение просьб


	Организация и качество обслуживания в отеле в целом


	Ваш номер


	Комфорт

Уход за номером


	Предоставление гостевых принадлежностей


	Оборудование в номере



	Неудовлетворительно
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Удовлетворительно
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Хорошо
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Отлично
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Задание 5. В Болгарии группу российских туристов за несколько дней до окончания тура выселили из гостиницы. Не помогли ни звонки в Петербург в туристскую фирму, ни суточная забастовка в холле гостиницы, ни обращения в полицию. Хозяин отеля добился своего. Тех, кто держал оборону в номере, охрана отеля штурмовала через балконы. В результате группа оказалась в общежитии на окраине города, некоторых даже поселили по две семьи в одной комнате. В гостинице же с комфортом расположилась группа немецких туристов, которая сначала отказалась от брони, потом изменила свое решение и тем самым спровоцировала этот скандал. Хозяин гостиницы отправил в Петербург факс, в котором сообщил о выселении русских туристов якобы за непотребное поведение.

Что еще должны были предпринять туристы в этой ситуации? Могут ли они надеяться на компенсацию после возвращения домой?

Задание 6.  Что делает русский турист в Париже, обнаружив, что ванна, которую он заполнил водой, оказалась с дефектом? Пробка есть и плотно забита, а кольца нет. Турист пытается вытащить пробку всеми доступными средства ми, в том числе даже с помощью перочинного ножа. Между тем пробка поднимается автоматически после нажатия специальной кнопки. Кто виноват в невежестве туриста: направляющая фирма, не проинструктировавшая его, как пользоваться сантехникой, персонал гостиницы? А может быть он сам?

Задание 7. Неожиданно, накануне выезда группы на маршрут, принимающая китайская турфирма сообщила, что не может обеспечить оговоренные в договоре условия проживания: в гостинице, где должны были жить туристы, произошел прорыв канализационных труб. Туристам была предложена не четырех-, а трехзвездочная гостиница.

Какая реакция может последовать со стороны туристов? Что должна попытаться сделать турфирма? Обязана ли она платить неустойку?
Задание 8.  Определите категорию гостиниц в следующих примерах:

Вариант 1. Гостиница имеет площадь двухместного номера 14 м2, отдельный от служебного вход, охраняемую автостоянку, круглосуточный подъем и спуск на лифте, двери с внутренним предохранителем. Освещение от потолочного светильника, прикроватного светильника, настольной лампы, телефонный аппарат в апартаментах в каждой комнате. Оснащение мебелью: односпальная кровать — 90 х 200 см, двуспальная — 160 х 190 см. Телефонная связь прямая с городской сетью в 100% номеров. Санузел в 100% номеров.
Вариант 2. Гостиница имеет 100% мест в одно- и двухместных номерах, двери и замки с внутренним предохранителем и замком повышенной секретности. Предоставляет следующие услуги: швейцар, обязательная круглосуточная подноска багажа, ежедневная уборка номера горничной с контролем за его состоянием, ежедневная смена постельного белья и полотенец, чистка обуви персоналом гостиницы, услуги бизнес-центра. Площадь санузла — 4,0 м2, площадь однокомнатного двухместного номера — 20 м2 (после реконструкции).
Вариант 3. Персонал гостиницы свободно владеет одним из иностранных языков. Номера гостиницы оснащены двуспальными кроватями размером 160 х 200 см, коврами или ковровыми покрытиями, креслом для отдыха на каждого гостя, рекламными материалами, халатом банным, тапочками банными. В гостинице имеются плавательный бассейн и сауна, помещение для переговоров, компьютеры, телефакс.

Практическая подготовка по теме 11.
РОЛЬ ПЕРСОНАЛА В ОБСЛУЖИВАНИИ
1. Алгоритм выполнения задания 
С развитием международной торговли и глобальных связей во всех областях деятельности человека растут усилия ученых и менеджеров различных организаций по совершенствованию управления персоналом. 

Персонал в индустрии туризма является важнейшей составной частью конечного продукта, одним из основных ресурсов конкурентных преимуществ организации, и следовательно, качество обслуживания в туристских организациях зависит от мастерства и сознательности служащих. Удовлетворение клиента в сфере обслуживания достигается вежливостью персонала и его отзывчивостью. Таким образом, эффективное управление людьми превращается в одну из важнейших функций туристской организации - в функцию управления персоналом. Это позволило автору выделить задачу совершенствования управления персоналом в одну из ключевых в концепции развития индустрии туризма на микроэкономическом уровне.
Туристский продукт состоит из двух частей: материальной и нематериальной (Рис. 2).

Важной особенностью туристского продукта, отличающей его прежде всего от промышленных товаров, является широкое участие людей в производственном процессе. Таким образом человеческий фактор оказывает сильное влияние на его неоднородность и качество.
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Для поддержания качества обслуживания многие туристские организации разрабатывают стандарты обслуживания - комплекс обязательных для исполнения правил обслуживания туристов, которые призваны гарантировать установленный уровень качества для всех производимых операций.

 Стандарт определяет критерии, по которым оцениваются уровень обслуживания клиентов и деятельность персонала организации. К таким критериям, например в гостиницах, относятся: время ответа на звонок о получении информации или бронировании (15,20,30 секунд); время оформления в службе размещения (очереди быть не должно); время, затрачиваемое на оказание конкретной услуги (например, стирка и чистка вещей гостя должны занимать не более суток); внешний вид и наличие униформы; знание иностранных языков персоналом и др. Однако стандартизация не решает всех вопросов качественного обслуживания клиента, так как качество туристских услуг - это свойство, которое предназначено для формирования у потребителя чувства удовлетворенности, восприятия им полученного обслуживания как соответствующего его требованиям (ожиданиям). Клиентов у туристской организации бесконечное множество, у каждого свои ожидания и свое обусловленное индивидуальными особенностями психики 139 и интеллекта восприятие получаемого обслуживания и реакция на него, а потому это восприятие не может быть описано в виде какого-то определенного алгоритма на все случаи жизни. Качество обслуживания в туристских организациях зависит от умения персонала: 

- распознать и оценить требования каждого клиента к заказываемому обслуживанию; 

- оценить восприятие каждым клиентом предоставляемого ему обслуживания; 

- оперативно корректировать по необходимости процесс обслуживания, добиваясь удовлетворенности каждого клиента предоставляемым обслуживанием.

 Таким образом, в настоящее время для квалифицированной работы в индустрии туризма, помимо технологической подготовки, знаний в области тзфистского бизнеса, также необходима соответствующая психологическая подготовка, владение вопросами межличностного общения.

2. Задания для практического занятия
Задание 1. В настоящее время наряду с традиционными известны следующие альтернативные рабочие графики: 

1) скользящий график дает возможность варьировать время нала и окончания работы при сохранении общего количества рабочих часов в неделю; 

2) сжатая рабочая неделя дает возможность работать большее количество часов в течение меньшего количества дней; 

3) разделение работы между служащими дает возможность двум работникам, занятым неполный рабочий день, делить одну работу, при этом рабочие часы и зарплата также делятся между ними; 

4) работа на дому дает возможность некоторым работникам трудиться дома и осуществлять связь с фирмой посредством Интернета. 

Ответьте, как влияют на мотивацию работников названные выше формы проектирования  работы. 
Определите преимущества (для туристской организации, для отдельного работника), недостатки, условия их использования.  

Представьте, что ваша организация поддерживает  применение  данных графиков  работы. Ответьте, мог бы какой-либо из перечисленных рабочих графиков использоваться в ней, если да, то как.

Задание 2. Составить должностные инструкции для специалистов и менеджеров туристского предприятия

Задание 3. Составить картотеку по каждой нижеуказанным темам:

-
собрать информацию по рекреационным ресурсам Ставропольского края;

-
собрать информацию по транспортным организациям Ставропольского края;

-
сбор материала по культурно-зрелищным учреждениям Ставропольского края;

-
сбор информации по средствам размещения и питания Ставропольского края; 

-
сбор информации о походах и экскурсиях Ставропольского края;

-
собрать материал о специалистах по спортивно-туристским и экскурсионным мероприятиям Ставропольского края.

Задание 4. Вас пригласили участвовать в конкурсе на замещение вакантной должности директора туристической фирмы. Выберите из предложенных трех вариантов концепцию турагентства, которую Вы предпочитаете, и обоснуйте почему.

Вариант 1. Турфирма работает на рынке турпоездок на отдых по схеме электронной коммерции в режиме онлайн, однако в последнее время объем продаж не увеличивается. В последующие пять лет электронная коммерция будет поддерживаться созданием сети традиционных турагентств, что явится решением данной проблемы.

Вариант 2. Турфирма работает на рынке турпоездок на отдых по традиционной схеме турагентства, имеет кроме офиса в Ставрополе два филиала в городах Пятигорске и Мин-Водах. Объем продаж турфирмы падает. Турфирма планирует создать виртуальные турагентства в Интернете (онлайновые турфирмы) и оптимистично прогнозирует свою работу в последующие пять лет.

Вариант 3. Турфирма, располагающая кроме офиса в Ставрополе двумя филиалами в городах Пятигорске и Мин-Водах, работает по схеме многопрофильного турагентства и ориентирована на широкие слои населения. В последующие пять лет турфирма не предполагает изменений и оптимистично прогнозирует свою работу в занимаемой нише.
Практическое занятие по теме 12.
РОЛЬ И МЕСТО ТРАНСПОРТНЫХ УСЛУГ НА ТУРИСТСКОМ РЫНКЕ
1. Теоретическая часть

Транспорт - одна из важнейших составных частей материальной базы экономики любой страны. С давних времен транспорт являлся двигателем прогресса. Человек использовал любые подручные средства для перевозки людей и грузов. С изобретением колеса, а несколько позже и различных типов двигателей человек стал соответственно развивать и средства передвижения: повозки, кареты, пароходы, паровозы, самолеты и т. д. Это позволяло совершать поездки на большие расстояния и с различными целями

В настоящее время транспорт является одним из самых важных компонентов экономики государства, как развивающегося, так и с высокоразвитой экономической и социальной базой. Транспорт обеспечивает нормальное функционирование экономики, повышение эффективности общественного производства, создает условия для рационального размещения производственных сил по территории страны с учетом наиболее целесообразного приближения предприятий различных отраслей экономики к источникам сырья и районам потребления продукции, специализации и кооперации производства, позволяет развивать такие отрасли, как торговля, сельское хозяйство и другие.                      
Транспорт является ведущим фактором развития туризма. Велика роль транспорта в решении социальных проблем, обеспечении деловых, культурных и туристских поездок населения, развитии культурного обмена внутри страны и за рубежом
Транспорт обеспечивает развитие международных экономических отношений, способствуя осуществлению взаимовыгодного обмена между различными странами

Исторически на формирование транспортных систем различных государств оказывало влияние их географическое расположение, природный потенциал, а нередко и климатические, и ландшафтные характеристики. Это привело к формированию тех транспортно-технических баз, которые наиболее рационально используются в условиях конкретного региона и государства
К примеру, структуру железнодорожного транспорта выгоднее развивать в регионах с преимущественными равнинами, а речную - при наличии системы рек и озер, как в Австрии, Германии, России, Финляндии и Канаде
Моря и океаны как наиболее удобные и доступные пути для перемещения людей еще с древнейших времен способствовали близким и дальним путешествиям, а реки, каналы и озера –туризму
Впервые английский пастор Томас Кук, от которого отсчитывается история современного туристского движения, организовал именно железнодорожное путешествие из Ливерпуля в Лондон. Затем в 1843 г. он организовал лодочные экскурсии по Темзе. Практически в это же время на американском континенте на легендарном колесном пароходе «Миссисипи» компания «Америкен Экспресс» открыла регулярные экскурсии по Миссисипи. Аналогичные круизы стали совершаться по Нилу, Рейну, Дунаю
Развитию транспорта как составной части инфраструктуры постоянно уделяют большое внимание правительства практически всех стран мира
2.Вопросы к практическому занятию

1. Охарактеризуйте значение транспортного обслуживания в развитии туристской индустрии

2. Охарактеризуйте историю развития транспортного обслуживания туристов

3. Какова роль транспорта в развитии международных экономических отношений?

4. Какова роль транспортного обслуживания в решении социальных проблем?

5. Какова роль транспорта в развитии культурного обмена внутри страны и за рубежом

2. Задание к практическому занятию
Задание 1. Впишите в таблицу вид транспорта, наиболее предпочитаемый каждой из категорий потребителей.

	Потребитель
	Вид транспорта

	Туристы пожилого возраста
	

	Молодожены
	

	Семейные пары с детьми 1 -5 лет
	

	Семейные пары с детьми 10-12 лет
	

	Семейные пары без детей
	

	Одинокие мужчины
	

	Одинокие женщины
	

	Молодежь, предпочитающая активный отдых
	

	Школьники старших классов
	

	Деловые туристы
	

	Паломники
	

	Фанаты спортивных команд
	

	Спортсмены-любители
	

	Туристы среднего возраста без детей
	


Задание 2. Правила говорят, что руководители путешествий должны быть политически грамотными, физически подготовленными людьми, обладающими необходимыми организаторскими способностями. Руководитель несет ответственность за подготовку группы к путешествию и безаварийное прохождение маршрута. Руководителем путешествия может быть лицо, достигшее 18-летнего возраста (кроме путешествий по маршрутам V-VI категорий сложности, где минимальный возраст руководителя составляет 20 лет). 
Продолжите список и ответьте на вопрос: 

Какие же требования предъявляются к руководителю туристского путешествия?

Задание 3. Туристское предприятие разрабатывает новый экскурсионный тур по следующему маршруту: Россия - Беларусь - Польша - Г ермания - Нидерланды - Бельгия - Франция - Германия - Польша - Беларусь - Россия. Предложите возможные варианты последовательности посещения конкретных городов вышеуказанных стран и наиболее приемлемые варианты транспортировки туристов в рамках данного тура посредством железной дороги.

Задание 4. Перечислите основные документы правового характера, регулирующие перевозки пассажиров в международном и внутреннем сообщениях на различных видах транспорта ( воздушном, железнодорожном, автомобильном, водном).
Практическое занятие по теме 13.
ОРГАНИЗАЦИЯ ОБСЛУЖИВАНИЯ  ВОЗДУШНЫМ ТРАНСПОРТОМ

1. Теоретическая часть

Согласно статистике темпы роста популярности авиатранспорта выше, чем автотранспорта, что обусловливается все большим расширением географии путешествий и существующей устойчивой тенденцией к сокращению сроков путешествия в пользу их частоты (рост краткосрочных туров на дальние расстояния). Все это вызывает пристальное внимание туристского бизнеса к авиационным перевозкам. Самолеты - самый популярный вид транспорта в мире. Это же можно сказать и об авиаперевозках в туризме. И этому есть ряд причин: 

- во-первых, авиация - самый быстрый и удобный вид транспорта при переездах на дальние расстояния;

- во-вторых, сервис на авиарейсах в настоящее время имеет привлекательный для туристов вид;

- в-третьих, авиационные компании напрямую и через международные сети бронирования и резервирования выплачивают туристским агентствам комиссионные за каждое забронированное в самолете место, мотивируя их тем самым выбирать авиаперевозки.

Воздушный транспорт является одной из наиболее быстро и динамично развивающихся отраслей мирового хозяйства и с каждым годом занимает все более прочные позиции в общемировой транспортной системе.Сейчас в мире насчитывается более 1300 авиакомпаний. В среднем в год на авиарейсах перевозится около 1,5 млрд человек. Международные воздушные сообщения обеспечивают сейчас свыше 470 перевозчиков, около 250 из них совершают международные регулярные авиарейсы. В обслуживании международных воздушных сообщений участвуют свыше 1 тыс. аэропортов мира, около 650 из них обслуживают международные регулярные авиаперевозки.

2. Вопросы для практического занятия
1. Охарактеризуйте формы взаимодействия туристских фирм и авиакомпаний
2. Охарактеризуйте процесс бронирования бронирование мест и выкуп авиабилетов через системы бронирования

3. Назовите крупнейшие авиакомпаниями мира бронирование мест и выкуп авиабилетов через агентства авиакомпании

4. Назовите процесс заключения договора с авиакомпанией на квоту мест на регулярных авиалиниях

5. Охарактеризуйте организацию чартерных авиарейсов под туристские перевозки.

3. Задания для практического занятия
Задание 1. Московская туристская фирма «Вектор-М» продает авиа билеты и занимается авиаперевозками. Имеет свой само лет, поэтому туры достаточно дешевы. Но при этом фирма абсолютно безответственно относится ко времени вылета и прилета. Вылет в Италию задержали на 3,5 часа, а прилет из Италии в Москву на 8 часов. Чартер в Таи ланд сначала был отложен на 2 часа, затем на 1 час, потом перенесен на следующий день. В итоге, через сутки после того, как самолет должен был вылететь, официально сообщили об отмене рейса.

На какую компенсацию могут рассчитывать туристы в каждом из этих случаев?

Задание 2. К указанному в памятке времени, за два часа до вылета самолета по внутреннему маршруту, один из туристов в аэропорт не явился. Его товарищи беспокоятся и говорят руководителю, что турист должен приехать, они сегодня с ним виделись и обсуждали поездку. Время сбора он знает. Какие действия предпринимает руководитель туристской группы?

Задание 3. В связи с угрозой террористического акта был задержан авиарейс, в результате краткого расследования выясняется, что это был ложный  вызов. Небольшая туристская группа вынуждена отложить поездку поскольку у них предусматривался стыковочный рейс. Пассажиры возмущены и оформляют групповую претензию, в которой требуют возмещения морального и материального ущерба. Чем они должны руководствоваться? 
Каков финал данной истории?  
Задание 4. Группа вылетела на двухнедельный отдых из Москвы в Одессу. Во время полета на борту было объявлено о вынужденной посадке по метеоусловиям в Кишиневе. По информации дежурного администратора ожидаемая задержка продлится не менее 12 часов.

Какие действия предпринимает руководитель туристской группы?

Задание 5. При регистрации группы на горнолыжный маршрут в аэропорту выясняется, что несколько туристов взяли с собой лыжи, причем вес их багажа без лыж составляет 20 кг, т. е. равен норме бесплатной перевозки. Дежурная по регистрации говорит о необходимости дополнительной платы за провоз лыж. Туристы платить не хотят, считая, что лыжи как зонтик, книги, продукты питания на время пути, лекарства или инвалидная коляска раз решены к бесплатной перевозке.
Задание 6. На имя пассажирки М. оформлен авиабилет по тарифу «APEX». Во время таможенного контроля ей не разрешают выезд из России. Госпожа  М. возмущена ситуацией – ее никто не предупреждал о возможных проблемах. Она оформляет претензию турфирме и требует возмещения морального и материального ущерба. Как разрешится данная ситуация? Возможен ли возврат денег за авиаперелет пассажирке?
Практическое занятие по теме 14.
ОРГАНИЗАЦИЯ ОБСЛУЖИВАНИЯ АВТОБУСНЫХ ПУТЕШЕСТВИЙ

1. Теоретическая часть

Международный автобусный туризм является сравнительно молодым видом туризма. Начало его развития можно отнести к 70-м гг. XX в. До этого в разных странах автобусы использовались в основном для трансферов, экскурсий и местных поездок.

выделяет три вида автобусного туризма: 

1) поездки на рейсовых автобусах;

2) поездки на челночных автобусах;

3) специальные (чартерные) рейсы.

В отдельную группу выделяются внутренний туризм и поездки в течение дня с различными целями (экскурсии в течение дня, челночное обслуживание аэропортов и т. д.).

Будучи экономическим видом туризма, доступным широким слоям населения, автобусный туризм постоянно развивается. До сих пор наблюдается тенденция к росту его объемов. Приоритет отдается автобусным турам выходного дня - довольно популярны 2-3-дневные поездки по городам Европы в экскурсионно-познавательных целях. На втором месте по популярности - маршрутные туры продолжительностью 1-2 недели по городам Европы также с экскурсионно-познавательными целями. По мнению специалистов, при всей важности ценового аспекта конкуренция на рынке автобусных туров наблюдается в области разнообразия маршрутов и качества обслуживания.

Открытие движения на регулярных международных маршрутах регламентируется двусторонними правительственными соглашениями, а транзит через третьи страны требует разрешения

2. Вопросы к практическому занятию
1. Охарактеризуйте туристские формальности при организации автобусных туров

2. Назовите общие для всех требования безопасности при организации автобусных туров.

3. Назовите основные требования при планировании маршрутов в страны Европы

3. Задания к практическому занятию

Задание 1. Разработать в презентационном виде автобусный тур по России. Продолжительность: 10дней.  Категория туристов: пожилые люди старше 50-ти лет.  
Задание 2. Составьте проект договора с автобусным парком, предоставляющим автобусы для обслуживания туристов на туре «Культурное наследие Кавказа. Автобусом по Кавказу».

Задание 3. Во время обзорной экскурсии по городу Ставрополю автобус не пропустили к Площади Ленина, так как там проходили мероприятия.  Экскурсанты высказали экскурсоводу свои претензии. 
Как поведет себя экскурсовод?         
Задание 4. Во время тематической экскурсии «Литературный Благовещенск: жизнь и деятельность дальневосточных писателей» водитель автобуса отказывается заезжать в переулок, где стоит дом, в котором родился и  жил один из поэтов. Действия экскурсовода в данной ситуации.

Задание 5. Во время обзорной экскурсии по городу водитель автобуса ехал со скоростью 70 - 80 км/ч, что крайне неблагоприятно для ведения экскурсии. Что должен сделать экскурсовод?
Практическое занятие по теме 15.
ОРГАНИЗАЦИЯ ОБСЛУЖИВАНИЯ ЖЕЛЕЗНОДОРОЖНЫМ ТРАНСПОРТОМ
1.Теоретическая часть

Железная дорога является удобным средством сообщения для транспортировки любых категорий туристов, начиная от туристов индивидуалов, больших и малых туристских групп на рейсовых регулярных линиях и чартерных поездах и заканчивая организацией специальных туристско-экскурсионных поездов местного и дальнего сообщения. В настоящее время многие компании, владеющие железнодорожными линиями
прикладывают большие усилия для сохранения и увеличения туристского пассажиропотока. Основными направлениями в этом плане можно назвать:

- прокладку высокоскоростных магистралей (для ускорения транспортировки);

- обслуживание в вагонах по формуле «Евро-Найт» (улучшение комфортности до гостиничного уровня);

- организацию специальных туристских поездов, в том числе и «ретро паровозы» (специальные тематические поездки на железнодорожном транспорте).

Железнодорожное сообщение регулируется целым пакетом национальных и международных соглашений, конвенций и договоров.

2. Вопросы к практическому занятию

1. Назовите главный орган, регулирующий железнодорожные перевозки в РФ и его основные функции

2. Охарактеризуйте формы обслуживания железнодорожным транспортом

3. Охарактеризуйте систему пассажирских перевозок поезда

4. Охарактеризуйте систему бронирования железнодорожного транспорта

5. Назовите туристские формальности при передвижении железнодорожным транспортом
3. Задания к практическому занятию

Задание 1. Турист не прошел предварительную регистрацию в турфирме перед маршрутом. Однако он узнал от других членов группы о времени и дате отправления, номер вагона. Он приходит на вокзал: 

А) за 30 минут до отправления поезда 

Б) за 2 минуты до отправления поезда 

Какие действия предпримет руководитель группы, при условии, что оформлен групповой билет?
Задание 2. Пассажир маршрута Хабаровск - Владивосток желает сдать билет на поезд в связи с болезнью. Какие права имеет пассажир при возврате неиспользованного проездного документа?  
Какие документы ему необходимо предоставить?
Задание 3. В связи с задержкой прибытия поезда на станцию пассажир опоздал на другой поезд. Какие меры могут быть предприняты пассажиром в соответствии с нормативно-правовыми актами? 

Задание 4. Багаж пассажира N в пути следования подлежал перегрузке и не прибыл в указанный срок. Какие действия могут быть предприняты пассажиром N? 

Какие действия могут быть предприняты в случае утраты багажа?
Задание 5. Охарактеризуйте содержание правового регулирования перевозок туристов железнодорожным транспортом. Какими основными нормативным и документами регулируется деятельность железнодорожного транспорта?
Практическое занятие № 16
ОРГАНИЗАЦИЯ ОБСЛУЖИВАНИЯ ВОДНЫМ ТРАНСПОРТОМ

1. Теоретическая часть

Теплоходное путешествие (круиз) представляет собой туристскую поездку по реке или морю, как правило с заходом в порты, на борту специального пассажирского судна. В настоящее время десятки круизных компаний по всему миру эксплуатируют сотни пассажирских судов вместимостью от 70 до более 1000 пассажиров и предлагают увлекательные поездки практически в любой регион мира.

По сути дела, круиз представляет собой морской тур, в базовую стоимость которого включено комплексное обслуживание на борту судна, в частности: проезд на судне; проживание в каюте (в зависимости от выбранного класса); трехразовое питание; развлечения и, как правило, целый ряд специальных мероприятий на борту судна (праздники, фестивали, конкурсы, концерты и др.).

Круизы - один из самых быстрорастущих секторов рынка.

Сегодня в мире морские круизы переживают счастливый период подъема. Растет круизный флот, совершенствуются конструкции пассажирских судов, повышается их комфортабельность, разрабатываются новые морские и океанские маршруты.

Широкое развитие получили комбинированные и «пакетные» авиаморские круизы с включением в стоимость путешествия всего комплекса обслуживания. При этом круизная компания организовывает чартерные авиарейсы как часть общего путешествия, обеспечивая туристу свой уровень обслуживания уже из аэропорта.

2. Вопросы к практическому занятию

1. Назовите формы взаимодействия туроператоров с представителями и компаниями морского транспорта

2. Назовите виды круизов.

3. Назовите продолжительность круизов

4. Охарактеризуйте Российские морские круизы

3.Задания для практического занятия
Здание 1. На основе имеющихся статистических данных проанализируйте социальный состав круизных туристов и их мотивацию при выборе способа путешествия:
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Здание 2. Приведите примеры реализации познавательных целей в круизных путешествиях. 

Здание 3. Подготовьте справочный материал о состоянии водного транспорта в отдельном регионе РФ, определите основные тенденции развития и охарактеризуйте имеющиеся в настоящее время проблемы.
Здание 4. Турист отправляется в небольшой круиз, при себе у него есть багаж, большая часть которого ему потребуется в пути. Он решает вести его с собой в каюте. Однако сосед по каюте возмущается и просит принять меры,  т.к. багаж туриста занимает очень много места – в каюте создается беспорядок. Опишите возможный финал данной ситуации.
Практическая подготовка по теме 17.
РОЛЬ И МЕСТО УСЛУГ ПИТАНИЯ НА ТУРИСТСКОМ РЫНКЕ

1. Алгоритм выполнения задания
В зависимости от способа обслуживания различают предприятия: обслуживаемые официантами; самообслуживания; смешанного обслуживания. По режиму питания туристов данные предприятия предоставляют услуги в виде завтрака, полного пансиона, полупансиона, специального питания, питания для детей и др. В ряде гостиниц предусматриваются кухни, мини-бары, а услуга питания может быть реализована как в номере (по вызову, заказу), так и на предприятии питания. По ассортименту питания туристов данная услуга подразделяется на комплексное питание, питание по выбору, питание по предварительному заказу, в том числе по обслуживанию торжественных актов, приемов, юбилеев, банкетов и др.

Предприятия классифицируются также по числу посадочных мест и режиму работы (круглосуточный, с ограничением по времени).

В зависимости от степени технической оснащенности, качества и объема предоставляемых услуг, месторасположения, цены, архитектурно художественного оформления помещения, ассортимента продукции, степени автоматизации и других показателей предприятия туристской индустрии питания подразделяются на классы. 
Алгоритм анализа предприятия общественного питания:
Шаг 1. Назначение, месторасположение, режим работы, обслуживаемый контингент. В рамках этого пункта должны быть рассмотрены следующие вопросы: 

1.1 Объект, определение объекта, классификация объекта: по ассортименту – универсальные и специализированные; по классности (только рестораны и бары) – класс люкс, высший, первый; от времени функционирования – постоянно действующие и сезонные; от места функционирования –стационарные и передвижные; от обслуживаемого контингента –общедоступные и предприятия общественного питания при производственных предприятиях, учреждениях и учебных заведениях (рабочие, школьные, студенческие, детские и др.).
Отметить назначение объекта – оказание услуг общественного питания в рамках перечня оказываемых услуг.

1.2. Местоположение предприятия (в каком районе и здании расположено, есть ли поблизости конкуренты и др. аргументы, позволяющие оценить плюсы и минусы месторасположения предприятия.) Произвести анализ конкурентов по таким позициям как: ассортимент, цены, количество мест в зале, товарооборот, количество предоставляемых услуг, качество продукции, наличие надежных поставщиков сырья, время работы, месторасположения. 

1.3. Режим работы предприятия (с точки зрения удобства для потребителей). 

1.4. Организационно-правовая форма предприятия. Дать ее краткую характеристику, отметить достоинства и недостатки.
Шаг 2. Характеристика предоставляемых услуг согласно ГОСТ Р 50764–2009 и сегментов потребителей услуг.

2.1.Привести перечень услуг из ГОСТ Р 50764-2009 применительно к данному предприятию. 

2.2.Привести перечень прочих услуг для выбранного вида предприятий общественного питания.

2.3.Охарактеризовать сегмент, на удовлетворение нужд которого работает предприятие. 

Шаг 3. Характеристика и анализ организационной структуры предприятия. В рамках данного пункта должны быть освещены следующие вопросы: 

3.1.Организационная структура торгово-производственная (в зависимости от выполняемых функций), организационная структура управления предприятия, структура управления персоналом предприятия. 

3.2. Численность персонала и штатное расписание. 

3.3. Должностные обязанности 2-х работников. Составлены должностные инструкции для работника предприятия.
Шаг 4. Анализ ассортимента реализуемой продукции.

4.1 Общая характеристика ассортимента (на чем специализируется предприятие). 

4.2 Меню предприятия. 

4.3.Анализ меню на соответствие требованиям ГОСТ Р 50762-2007 «Услуги общественного питания. Классификация предприятий общественного питания», требованиям Постановления Правительства РФ от 15.08.1997 N 1036 «Об утверждении Правил оказания ус-луг общественного питания». 

4.4. Виды и методы обслуживания (самообслуживание, обслуживание официантами, комбинированное обслуживание).
2. Задания 
Задание 1. Пользуясь любым источником литературы или основываясь на собственном опыте посещения реальных предприятий общественного питания любой формы собственности и принадлежности, подобрать два примера предприятий питания, выделяющихся своей уникальностью или «изюминкой». Это может быть наружное или внутреннее оформление предприятия, униформа персонала или «сверхвнимательное» обслуживание, «удивительные» услуги, «неповторимое» меню и т.д. Оформить презентацию работы в виде сообщения с примерной темой «Уникальные предприятия общественного питания г. Ставрополя». На примере этих двух предприятий питания показать особенности их деятельности и отличительные черты
Дать характеристику действующего типа предприятия общественного питания в г. Ставрополя по выше представленному алгоритму. 

Практическая подготовка по теме 19.
УСЛУГИ И КАЧЕСТВО ОБСЛУЖИВАНИЯ
1. Алгоритм выполнения задания 
Качество продукции - это совокупность свойств, обусловливающая ее способность удовлетворять определенные желания потребителей.

Качество услуги - это совокупность характеристик услуги, определяющих ее способность удовлетворять установленные или предполагаемые потребности потребителя.

Качество туристского обслуживания - это комплекс услуг и мероприятий, обладающих свойствами удовлетворять потребности и желания туристов на отдыхе и в путешествиях. 
Шаг 1. Составьте проект программы обслуживания туристов на автобусном туре по маршруту Москва-Владимир-Суздаль.

Шаг 2. Определите:

· маршрут путешествия;

· перечень туристских предприятий – исполнителей услуг;

· период предоставления услуг каждым таким предприятием;

· перечень экскурсий и достопримечательных объектов, туристских походов и прогулок;

· комплекс досуговых мероприятий;

· продолжительность пребывания в каждом пункте маршрута;

· количество туристов, участвующих в путешествии;

· потребность в гидах, экскурсоводах;

· необходимое количество транспортных средств и вид транспорта для внутренних перевозок;

· формы и количество рекламных, информационных материалов, а также листовок к туристским путёвкам с описанием путешествия.

Шаг 3. На основании проекта программы обслуживания, соблюдая принципы оптимальности, рациональности и тематического соответствия, составьте:

а) предварительную программу обслуживания (набор услуг) для партнёра, направляющего к вам туристов;

б) программу обслуживания туристов по дням, которая составляется непосредственно перед заездом;

в) разные по уровню (классу) обслуживания программы.

Шаг 4. Составьте программу обслуживания туристов для любой турфирмы Москвы:

а) Познавательный тур по Москве – 5 дней.

б) Конгресс-тур по Москве – 5 дней (с дообеденными заседаниями).

в) Спортивный тур по Москве – 5 дней.

Задание должно быть выполнено: 

а) по набору услуг; б) по дням обслуживания.

2. Задания

Задание 1. Составьте проект программы обслуживания туристов на автобусном туре по маршруту Золотого кольца России.
Задание 2. Выделить условия создания качественного сервиса на предприятии туризма. Ключевым фактором, формирующим понятие качества, является наиболее полное удовлетворение потребностей гостя – с различными запросами и своим пониманием комфорта.  
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Задание 3. О чем свидетельствуют приведенные ниже косвенные признаки качества работы туристских фирм, учитываемые при проверках ее деятельности. Дайте ответ по каждому признаку:

1) номер и дата выдачи лицензии;

2) количество телефонных номеров и адрес;

3) наличие современных средств коммуникаций — электронной почты, сайта в Интернете;

4) если в описании услуг, входящих в тур, имеется предложение комиссионных другим туристским фирмам, что это означает?
Задание 4. Менеджер туристской фирмы называет по телефону стоимость путевки, однако при последующем обращении в фирму клиент узнает, что цена тура на 50 $ US выше за счет страховки, услуг гида и др.

Можно ли в этом случае применить к туристской фирме статью 12 Закона «О защите прав потребителей» о недостоверной информации?
Задание 5. Найдите с помощью Интернета и охарактеризуйте благоприятные и неблагоприятные для туризма сезоны в следующих странах:  Боливия; Доминиканская Республика; Индонезия; Сингапур; Малайзия; Таиланд; Филиппины; Египет; Индия.
Практическая подготовка по теме 20.
СТАНДАРТЫ ТУРИСТСКОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ. СЕРТИФИКАЦИЯ И КАЧЕСТВО ТУРИСТСКИХ УСЛУГ

1. Алгоритм выполнения задания
Важнейшими инструментами государственного регулирования деятельности туристских организаций и защиты прав потребителей туристских услуг являются лицензирование, стандартизация и сертификация в туризме.
К нормативным документам по стандартизации относятся государственные стандарты России; правила, нормы, и рекомендации по стандартизации; общероссийские классификаторы технико-экономической информации; стандарты отраслей и предприятий; стандарты научно-технических, инженерных обществ и других общественных объединений.
Стандарты туристского обслуживания являются частью государственной системы стандартизации Российской Федерации, определяющей цели и задачи стандартизации в области туризма и гостиничного менеджмента, основные принципы и организацию работ, категории нормативных документов, виды стандартов и основные положения по международному сотрудничеству.
Целями стандартизации в сфере туристского обслуживания являются обеспечение заявленного уровня качества и безопасности потребления тур-продукта или отдельной туристской услуги, защита интересов потребителей туристских услуг от недобросовестной конкуренции на рынке.
В международной и отечественной практике под стандартом понимается нормативный документ по стандартизации, разработанный на основе согласия, характеризующегося отсутствием возражений по существенным вопросам у большинства заинтересованных сторон (производителей и потребителей), утвержденный признанным органом и обязательный к применению. Государственные стандарты в сфере туристского обслуживания утверждаются, как правило, Госстандартом России.
Стандарт как нормативный документ в более широком смысле -документ, содержащий правила, общие принципы, характеристики, касающиеся определенных видов деятельности, в том числе и туристской, и доступный широкому кругу потребителей.
Стандарт является одним из эффективных инструментов регулирования рынка туристских услуг, позволяющий воздействовать как на недобросовестных изготовителей, так и на продавцов, и потребителей туристских услуг.
Стандарт по своей природе предназначен для установления минимально необходимых требований, делающих любой продукт или услугу соответствующими своему назначению по формализованным критериям надежности, безопасности, качества и т.п.
Объект стандартизации - услуга, производственный процесс оказания услуги или ее результат, подлежащие стандартизации.
Задания 
Задание 1. Составить сравнительную таблицу нормативных документов (НД) по стандартизации: технический регламент (ТР), стандарт ГОСТ Р), технические условия (ТУ)  по следующим критериям: статус НД, характер применения, характер требований НД, социальная роль 

Примерная форма сравнительной таблицы отличий нормативных документов
	Документ
	Статус
	Характер использования
	Содержание применительно
	Социальная

роль

	
	
	
	К документу в целом
	К продукции
	

	Технический 

регламент 


	Федеральный 

закон 


	Обязательное
	1. Перечень 

продукции и 

процессов  

2. Правила 

идентифика-

ции 

3. Требования 

4. Правила и 

формы оценки 

соответствия
	Требования к 

характери

стикам без-

опасности 

продукции и 

процессов 


	Обеспечение 

безопасно-

сти

	Стандарт 


	Документ  в области стандартизации


	Техничес-кие требо-вания 


	Требования ко всем техни-ческим (потре-бительским) характери-стикам 
	Обеспечение 

конкурентоспособности


	

	Технические 

условия 
	
	
	
	
	

	Правила по 

стандартиза-

ции 
	
	
	
	
	

	Рекоменда-

ции по стан-

дартизации
	
	
	
	
	


Задание 2. Подготовить сравнительную таблицу по деятельности организаций по стандартизации на международном и региональном уровнях, а также зарубежных национальных организаций по стандартизации в области туризма. 

1. Международные организации по стандартизации (ИСО, МЭК).  

2. Региональные организации по стандартизации.  

3.  Национальные  организации  по  стандартизации  зарубежных  стран (Американский национальный институт стандартов и технологий, Британский институт стандартов, Французская ассоциация по стандартизации, Немецкий институт стандартов, Японский комплекс промышленных стандартов).
Форма таблицы для заполнения
	Название организации, год основания
	Уровень


	Специфика деятельности
	Характер требований стандартов

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Практическая подготовка по теме 21.
ТУРИСТСКИЕ ФОРМАЛЬНОСТИ: ТАМОЖЕННЫЕ ПРАВИЛА

1. Алгоритм выполнения задания 
Под туристскими формальностями принято понимать процедуры, связанные с соблюдением туристами, лицами, пересекающими государственную границу, определенных условий, правил и требований, установленных государственными органами страны въезда и пребывания.
Туристские формальности подразделяются на несколько больших разделов и включают: заграничные паспорта, визы, таможенные правила, валютный контроль и порядок обмена валюты, санитарные правила, режим въезда-выезда, особенности пребывания и передвижения иностранных туристов в стране, иммиграционные правила и некоторые другие процедуры.
Таможня является государственным органом, осуществляющим в соответствии с национальным законодательством контроль за прохождением через государственную границу грузов, багажа, пассажиров, почтовых отправлений, денежных средств и драгоценностей, взимание установленных пошлин и других сборов, а также задержание грузов, которые не отвечают установленным законодательством условиям.
Таможенные формальности представляют процедуру, связанную с проверкой соблюдения лицами, пересекающими государственную границу, правил и условий ввоза и вывоза вещей, товаров и валютных средств. Осуществление таможенных формальностей возлагается на таможенную службу в пограничных пунктах, используемых для въезда и выезда из страны (аэропорты, железнодорожные, морские и речные вокзалы, пункты пересечения границы на автодорогах). Таможенные формальности для туристов и путешественников обычно состоят из письменного или устного декларирования перечня и количества перевозимых вещей, товаров и денег (валюты), разрешенных к перевозке. Если турист проходит по так называемому красному коридору, то заполнение таможенной декларации является обязательным условием. Если же турист не перевозит товаров и ценностей сверх установленных таможенными правилами норм, он может проследовать по «зеленому коридору», где заполнение таможенной декларации необязательно.
Таможенная декларация применяется при таможенном контроле за товарами и предметами, принадлежащими физическим лицам. Заполнение декларации предусмотрено для лиц, достигших 16-летнего возраста. При временном въезде заверенная сотрудником таможенная декларация остается на руках владельца и при утере не возобновляется. При необходимости багаж и валютные средства могут быть проверены таможенниками. Провоз вещей и товаров сверх установленной нормы облагается специальным налогом.
Таким образом, таможенные формальности связаны с выполнением установленных государством таможенных правил и уплатой туристом налогов, пошлин, сборов и других начислений. Как представляется, основной проблемой при этом является большой разброс в разрешениях различных стран на беспошлинный ввоз и вывоз вещей и товаров: то, что пропущено на законных основаниях в стране выезда, может быть запрещено таможней в стране пребывания.
Перечень товаров и порядок их провоза-ввоза определяется соответствующими постановлениями Правительства Российской Федерации.
Общие правила перемещения товаров физическими лицами через таможенную границу Российской Федерации утверждаются Государственным таможенным комитетом Российской Федерации. Он же определяет и перечень товаров, которые могут быть ввезены и вывезены (перемещены) в ограниченном количестве, как облагаемых, так и освобождаемых от уплаты таможенных пошлин. Таможенные декларации и досмотры могут выступать в качестве факторов, сдерживающих туристские расходы.
В ряде регионов России местные власти устанавливают дополнительные туристские сборы, которые отрицательно сказываются на туристских посещениях. Причем в ряде случаев взимаются чуть ли не одновременно «зональный сбор», «курортный сбор», «районный сбор», «местный сбор» и иные сборы, не способствующие развитию туризма и увеличению потока посетителей в данный регион и страну в целом. Туристы, как правило, болезненно относятся к местным туристским сборам, поэтому турагентам рекомендуется заранее, зная размеры сборов, включать их в стоимость реализуемого тура. Наличная валюта и российские рубли также указываются туристом в таможенной декларации. Вывоз иностранной валюты регламентируется соответствующими инструкциями Центрального Банка России и » ФТС Российской Федерации. Вывоз и ввоз в Россию валюты РФ разрешены резидентам и нерезидентам. Сумма валюты на одно физическое лицо установлена в пределах пятисот минимальных размеров оплаты труда в Российской Федерации.
Отечественному туристу в настоящее время разрешается вывоз валюты в определенном размере, превышение этой суммы должно быть подтверждено именным разрешением уполномоченного на обмен валюты банка или таможенной декларацией предыдущей поездки. Дорожные чеки и кредитные карточки не декларируются. В случае обнаружения у туриста валюты, не записанной в декларации, она изымается. Поскольку валютные формальности меняются достаточно часто, турфирмы обязаны информировать об этом туристов, отправляющихся в зарубежную поездку.
Рекомендации Всемирной туристской организации в области валютных операций сводятся к следующему:
- разрешить ввоз валюты при внесении ее суммы в таможенную декларацию;
- предоставлять полную информацию потенциальным посетителям и туристам, чтобы свести к минимуму их неудобства и финансовые затруднения при пересечении границы;
- предоставлять туристам возможности обратного обмена валюты при выезде;
- обмен ввозимой валюты на национальные деньги производится по желанию туриста;
- на КПП при въезде должны быть вывешены правила, регулирующие обмен валюты и текущий курс обмена;
- при выезде туристов из своей страны разрешить иметь им достаточные суммы денег для обратной поездки по стране.
Выезд из Российской Федерации и въезд в Российскую Федерацию граждане Российской Федерации осуществляют по действительным документам, удостоверяющим личность гражданина Российской Федерации за пределами территории Российской Федерации. Порядок оформления, выдачи и изъятия этих документов определяется настоящим Федеральным законом.
Иностранные граждане или лица без гражданства обязаны при въезде в Российскую Федерацию и выезде из Российской Федерации предъявить действительные документы, удостоверяющие их личность и признаваемые Российской Федерацией в этом качестве, и визу, если иное не предусмотрено международными договорами Российской Федерации, настоящим Федеральным законом или указами Президента Российской Федерации.
Лица без гражданства осуществляют въезд в Российскую Федерацию и выезд из Российской Федерации в соответствии с правилами, установленными настоящим Федеральным законом для иностранных граждан, если иное не предусмотрено международными договорами Российской Федерации, настоящим Федеральным законом, другими федеральными законами или указами Президента Российской Федерации.
Контроль за наличием виз или иных разрешений на въезд лиц в иностранное государство является обязанностью транспортной компании (перевозчика пассажиров), если иное не предусмотрено международным договором Российской Федерации.

В целях настоящего Федерального закона не рассматривается как выезд из Российской Федерации и как въезд в Российскую Федерацию:

- пересечение Государственной границы Российской Федерации гражданином Российской Федерации, иностранным гражданином или лицом без гражданства в течение срока действия имеющейся у него визы при следовании с одной части территории Российской Федерации на другую часть ее территории через территорию иностранного государства в режиме транзитного проезда либо через исключительную экономическую зону Российской Федерации и исключительные экономические зоны иностранных государств, через открытое море, а в случаях, установленных Правительством Российской Федерации, через территориальные моря иностранных государств без захода в иностранные порты, а равно при следовании на российских воздушных судах, которые в соответствии с законодательством Российской Федерации могут неоднократно пересекать Государственную границу Российской Федерации без прохождения пограничного, таможенного (в части совершения таможенных операций, связанных с прибытием (убытием) судов) и иных видов контроля;

- пересечение Государственной границы Российской Федерации гражданином Российской Федерации, иностранным гражданином или лицом без гражданства, являющимися членами экипажей и включенными в судовую роль судов, на российских и иностранных судах, которые в соответствии с законодательством Российской Федерации могут неоднократно пересекать Государственную границу Российской Федерации без прохождения пограничного, таможенного и иных видов контроля.
2. Задания 

Задание 1. Соотнесите термины и их определения
	1. Таможенная процедура 


	1. Любое перемещаемое через таможенную границу движимое имущество, а также отнесенные к недвижимым вещам транспортные средства

	2. Транспортные средства 
	2. Лицо, которое декларирует товары либо от имени которого декларируются товары 

	3. Товары 


	3. Любое морское (речное) судно (включая самоходные и несамоходные лихтеры и баржи, а также судна на подводных крыльях), судно на воздушной подушке, воздушное судно, автотранспортное средство (включая  прицепы,  полуприцепы  и  комбинированные транспортные средства) или единица железнодорожного  подвижного  состава,  которые  используются  в международных  перевозках  для  платной  перевозки лиц либо для платной или бесплатной промышленной или коммерческой  перевозки товаров, а также их штатные запасные части, принадлежности и  оборудование, содержащееся в их штатных баках

	4. Декларант 
	4.  Заявление таможенному органу в таможенной декларации или иным способом, предусмотренным Таможенным кодексом, в письменной, устной, электронной или иной форме сведений о товарах, об их таможенном режиме и других сведений, необходимых для таможенных целей 

	5. Выпуск товаров 


	5. Совокупность мер, осуществляемых таможенными органами в целях обеспечения соблюдения таможенного законодательства РФ 

	6. Таможенный контроль 
	6. Совокупность положений, предусматривающих порядок  совершения  таможенных  операций  и  определяющих статус товаров и транспортных средств для  таможенных целей 

	7. Декларирование 


	7.  Действие таможенных органов, заключающееся в разрешении заинтересованным лицам пользоваться и (или) распоряжаться товарами в соответствии с таможенным режимом

	8. Свободное обращение 
	8. Таможенная процедура, определяющая совокупность требований и условий, включающих порядок применения в отношении товаров и транспортных средств таможенных пошлин, налогов, запретов; ограничений, установленных законом

	9. Таможенный режим 
	9. Документ, заполненный по установленной форме, в котором указываются сведения, необходимые для представления в таможенный орган 

	10. Таможенная декларация 
	10. Оборот товаров на таможенной территории РФ без запретов и ограничений, предусмотренных таможенным законодательством РФ


Задание 2. В аэропорту Шереметьево при полёте гражданки Ш. в Словакию она была  направлена на личный досмотр. Он проводится в кабине сотрудницей авиационной службы безопасности. Кроме 

досматриваемой пассажирки и сотрудниц авиационной службы при досмотре никто не присутствовал. В ходе процедуры предполетного досмотра у пассажирки не было обнаружено запрещенных к перевозке предметов и её отпустили, не выдав никакого документа. Однако самолёт, на рейс которого приобретала билет гражданка Ш., уже улетел. В кассе ей предложили приобрести билет вне очереди на завтрашний рейс с оплатой полной стоимости билета, а время в течение  суток провести в аэропорту или воспользоваться услугами гостиницы за свой счёт.  

Были ли нарушены права пассажира, и какие в данной ситуации  службой безопасности аэропорта и работниками кассы?  

Какие права имеет пассажир в случае опоздания на свой самолет из-за предполетного досмотра (п. 19 Авиационных Правил проведения предполетного досмотра), и как он  может ими воспользоваться?
Задание 3. Каковы общие правила ввоза товаров главами  дипломатических и консульских представительства иностранного государства, персонала, а также проживающих с ними членов их семей; представителям иностранных государств, членам парламентских 

и правительственных делегаций иностранных государств, приезжающих в РФ для участия в межгосударственных переговорах, международных конференциях и совещаниях или с другими официальными поручениями?
Практическая подготовка по теме 22.
ПАСПОРТНЫЕ И ВИЗОВЫЕ ФОРМАЛЬНОСТИ

1. Алгоритм выполнения задания 
1. Порядок оформления российских виз

Въезд граждан ЕС в Россию осуществляется по визам, для оформления которых следует своевременно обращаться в одно из консульских учреждений России в Праге, Брно или Карловых Варах (в зависимости от принадлежности к консульскому округу). К консульскому округу Генконсульства России в Брно относится 5 краев: Южноморавский, Злинский, Оломоуцкий, Моравско-Силезский и Высочина.

Визы для въезда или проезда через страны СНГ оформляются в консульских учреждениях соответствующих государств.

На границе визы не выдаются!!!

Для гражданам третьих стран (кроме государств Шенгенской зоны): необходимо иметь разрешение на постоянное пребывание в Чехии (проживание более 90 дней). В ином случае следует обращаться за визой в российские консульские учреждения в стране своей гражданской принадлежности или постоянного проживания. Консульский сбор в случае граждан третьих стран (кроме государств Шенгенской зоны) зависит от их гражданства. В некоторых случаях для оформления визы может потребоваться подтверждение о цели пребывания в Чехии (подверждение от работодателя, подтверждение об обучении и т.д.).

Вне зависимости от кратности и срока действия визы суммарный срок пребывания иностранного гражданина на территории России по визе, выданной Генконсульством, стандартно не может превышать 90 дней в течение каждого периода в 180 дней (т.е. суммарно не более 3-х месяцев в течение полугода).

Сроки оформления визы и консульские сборы для граждан ЕС

С 1 июня 2007 г. установлен срок оформления российских виз для граждан ЕС – 10 календарных дней. Консульский сбор за оформление визы составляет 1020 чешских крон. Сроки оформления виз и размер консульского сбора для граждан других стран уточняйте в Генконсульстве.

В некоторых случаях возможно срочное оформление визы за 3 рабочих дня. Консульский сбор за ускоренное оформление составляет 2030 чешских крон.

Консульский сбор оплачивается только наличными в чешских кронах при подаче документов.

Документы на визу можно подавать не ранее, чем за три месяца до поездки.

При выдаче необходимо проверить данные в визе (дата въезда и выезда, количество дней пребывания, имя и фамилия латинскими буквами, номер загранпаспорта, дата рождения, пол, данные сопровождающих детей, вписанных в паспорт).

Настоящие требования не являются абсолютно полными, и в отдельных случаях может понадобиться предоставление дополнительных документов или данных.

Подача фальшивых документов или анкет с неверными данными ведет к отказу в выдаче российской визы.

Пограничные органы Российской Федерации вправе запретить въезд в страну, несмотря на действительную визу при наличии каких-либо веских оснований.

В консульских учреждениях срок действия визы не продлевается. Для получения визы на новый срок необходимо предоставить новый комплект документов в установленной форме.

Список документов для оформления визы

1) Приглашение или подтверждение о приеме иностранного туриста;

2) Заполненная, распечатанная и собственноручно подписанная визовая анкета (с 15.07.2012 г. принимаются только визовые анкеты, заполненные и распечатанные исключительно через специальный веб-сайт Консульского департамента Министерства иностранных дел Российской Федерации: visa.kdmid.ru);

3) Загранпаспорт со свободным разворотом для наклейки визы и со сроком действия не менее 6 месяцев от окончания срока действия визы (или сроком действия не менее 1,5 года от начала действия визы для рабочих и учебных виз с возможностью продления срока действия на территории России);

4) Цветная фотография 3,5х4,5.

 Основные требования к фотографиям на заявлениях о выдаче визы: фотография цветная, четкая, чистая и контрастная; 35 на 45 мм; напечатанная на высококачественной бумаге на светлом фоне; фотографии должно быть не более 6 месяцев; сделанная анфас, показывающая четко глаза и лицо с обеих сторон от верхней части головы до верхней части плеч, так, чтобы лицо занимало 70-80% фотографии; на фотографии должен быть изображен заявитель без головного убора, смотрящий прямо, с закрытым ртом; лицо не должно быть прикрыто волосами;

5) Копия загранпаспорта (разворот с паспортными данными);

6) Для граждан государств Шенгенского соглашения, Ирландии и Израиля копию страхового полиса, предусматривающего оплату и (или) возмещение расходов на оплату медицинской помощи, со следующими данными: имя, фамилия застрахованного лица;  страховая сумма (не менее 30 тыс. евро); срок действия страховки (должен соответствовать или превышать срок действия визы); территория действия страхования (Россия, мир, Европа – в случае посещения только европейской части России); печать страховой компании.
Категории виз, основания для их выдачи. Визы бывают однократные (1 въезд в Россию), двукратные (2 въезда) и многократные (неоднократный въезд).

В зависимости от цели поездки различают:

1) туристические (по подтверждению о приеме иностранного туриста; однократная или двукратная на срок пребывания до 30 дней либо на основе принципа взаимности до 180 дней);

2) «гуманитарные» (по приглашению на участие в научном, культурном или спортивном мероприятии; однократная или двукратная на срок до 90 дней, либо многократная на срок от 6 до 12 месяцев)

3) деловые (по приглашению от юридического лица; однократная или двукратная на срок до 90 дней, либо многократная на срок от 6 до 12 месяцев);

4) частные (по приглашению физического лица; однократная или двукратная на срок до 90 дней);

5) учебные (по приглашению от школы, университета, курсов; однократная на срок до 90 дней, в некоторых случаях с возможностью продления на территории России);

6) рабочие (по приглашению от работодателя, однократная на срок до 90 дней с возможностью продления на месте в России);

7) транзитные (транзитный проезд через территорию РФ; однократная или двукратная на срок до 10 дней при железнодорожном транзите и до 3 дней при авиатранзите)

8) служебные (по приглашению в командировку от государственных чешских предприятий на территории России; однократная или двукратная на срок до 90 дней, либо многократная на срок от 6 до 12 месяцев)

Однократная и двукратная туристическая виза

выдается на основании  оригинала или качественной копии подтверждения о приеме иностранного туриста из российской туристической фирмы со следующими данными: 
- имя, фамилия, дата рождения, номер загранпаспорта и гражданство въезжающего туриста;

- дата въезда и выезда;

- цель поездки (туризм, целевой туризм, автотуризм или туризм-охота);

- маршрут (города посещения), места размещения (гостиницы, пансионы и т.д.);

- действующий референс-номер (номер регистрации МВТ) приглашающей турфирмы;

- печать, дата выдачи документа и подпись руководителя российской турфирмы (с указанием имени, фамилии, должности).

Однократная, двукратная и многократная деловая и «гуманитарная» визы выдается на основании:

- оригинала приглашения, оформленного в отделениях Федеральной миграционной службы России (ФМС), в Консульском департаменте Министерства иностранных дел РФ (КД МИД России) или в одном из представительств МИД России в регионах (в исключительных случаях при оформлении однократной или двукратной визы может быть принята качЕСтвенная копия приглашения). Данные приглашаемого лица, указанные в приглашении, должны точно соответствовать паспортным данным, в т.ч. имя и фамилия в латинском написании;

- или оригинала приглашения российского юридического лица, оформленного на фирменном бланке приглашающей организации и содержащего следующие данные:

о приглашаемом лице –

- имя, фамилия (в латинском варианте – точное написание по загранпаспорту)

- дата рождения

- пол

- гражданство

- номер загранпаспорта

- точные сроки поездки (с, по)

- цель поездки

- перечень городов посещения

- количество въездов

- имена несовершеннолетних детей, сопровождающих приглашаемое лицо;
- приглашающем юридическом лице –

- полное название юридического лица

- юридический адрес

- фамилия, имя, отчество и должность лица, подписавшего приглашение (приглашение подписывается только директорами фирм и организаций)

- ИНН (индивидуальный номер налогоплательщика)

- Официальная печать

Обязательным условием для получения многократной визы на основании приглашения на фирменном бланке юридического лица является ксерокопия предыдущей российской визы с той же целью поездки, использованной в текущем или предыдущем году!!!

Однократная и двукратная частная виза выдается на основании:

- оригинала приглашения, оформленного в отделениях Федеральной миграционной службы России (ФМС)

- или оригинала приглашения близкого родственника – гражданина ЧР, проживающего на законных основаниях на территории России, содержащего следующие данные:

о приглашаемом лице –

- имя, фамилия (в латинском варианте – точное написание по загранпаспорту)

- дата рождения

- пол

- гражданство

- номер загранпаспорта

- точные сроки поездки (с, по)

- цель поездки

- родственные отношения

- перечень городов посещения

- количество въездов

- имена несовершеннолетних детей, сопровождающих приглашаемое лицо;

о приглашающем частном лице –

- имя, фамилия

- адрес проживания в России

- подпись приглашающего частного лица, заверенная нотариусом

- копии документов ЗАГС, подтверждающих родственные отношения, и копия разрешения на долгосрочное или постоянное проживание в России приглашающего лица.

Однократная учебная виза

выдается на основании:

оригинала приглашения, оформленного в отделениях Федеральной миграционной службы России (ФМС)

или оригинала или качественной копии приглашения от российского учебного заведения с печатью и подписью ректора , содержащего следующие данные о приглашаемом лице: имя, фамилия (в латинском варианте – точное написание по загранпаспорту); дата рождения; пол ; гражданство; номер загранпаспорта; точные сроки поездки (с, по); цель поездки (стажировка, курсы) и перечень городов посещения.
Однократная рабочая виза выдается только на основании оригинала приглашения, оформленного в отделениях Федеральной миграционной службы России (ФМС).

Однократная и двукратная транзитная виза выдается при наличии проездных документов и визы в третью страну.

Транзитная виза при поездках воздушным транспортом дает право на пребывание в России не более 72 часов. Виза выдается на основании копии авиабилета. На электронный билет (“Electronic ticket”) необходимо поставить печать авиакомпании или турфирмы, оформившей билет.

При транзитном проезде по железной дороге выдается транзитная виза на срок до 10 суток. Виза выдается на основании копии билета на поезд.

При транзитном проезде автотранспортом выдается транзитная виза на срок, необходимый для транзитного проезда по кратчайшему маршруту до 10 дней. Указанный срок рассчитывается исходя из суточного пробега автотранспорта, равного 500 км. Виза выдается на основании копии документов собственности на автотраспортное средство и личного заявления, содержащего сведения о едущих и точный маршрут поездки (транзитные города).

Обращаем особое внимание, что при следовании через территорию России транзитом в Беларусь и Казахстан гражданам третьих стран оформление транзитной визы обязательно.
2. Задания к практическому занятию
Задание 1. Туристка приобретает путевки в Испанию для себя и двенадцатилетнего сына. Для получения шенгенской визы необходимо письменное согласие второго родителя на выезд ребенка в сопровождении матери, однако бывший муж, уклоняясь от уплаты алиментов, периодически меняет места работы и нахождение его в настоящий момент неизвестно.

Возможно ли решение этой проблемы?
Задание 2. В туристскую фирму обратился клиент с просьбой организовать поездку на Кипр для супружеской пары с ребенком шести лет. После того как он предъявил паспорта, сотрудники туристской фирмы заказали для него в гостинице двухместный номер с дополнительной кроватью для ребенка. И вдруг, на следующий день после предполагаемого вылета, он приходит вновь и требует возмещения стоимости поездки. Выясняется, что его не про пустили пограничники, поскольку в паспорт не была вклеена фотография ребенка.

Но согласно договору с клиентом фирма не несет ответственности за подлинность его загранпаспорта и прохождение им паспортного контроля. Поэтому сотрудники посчитали, что их вины здесь нет. Клиент решил подать на фирму в суд. Прав ли он?
Задание 3. Нужна ли нотариально заверенная доверенность от родителей, если несовершеннолетний ребенок выезжает за границу с руководителем группы? В случае выезда с одним из родителей?
Задание 4. Туроператор, отправляющий туриста на о. Крит, оформляет групповую визу на его семью и на две других, которых турист не знает. Оригинал групповой визы работники туристской фирмы хотят отдать этим двум семьям (а туристу ксерокопию), с тем чтобы семья туриста встретилась с ними в аэропорту Шереметьево. Представитель туроператора туда ехать не собирается, мол, сами там друг друга найдете. На вопрос, а если держатели оригинала не появятся, туристу отвечают: «Не волнуйтесь, они ведь такие деньги заплатили». Семьи едут в разные города, а в договоре написано, что в случае неявки заказчика его деньги пропадают.

На пожелание туриста не зависеть от сбора группы ему заявили, что в Шереметьево достаточно ксерокопии, а сама виза понадобится при таможенном контроле на Крите. Так ли это?

Должен ли турист требовать обязательного присутствия представителя туроператора с оригиналом групповой визы или надеяться на боязнь двух семей потерять свои деньги?
Задание 5. Во время летних каникул студентка Лена решила отдохнуть в Южной Корее. Для этого она оформила туристскую визу сроком на три месяца. Вскоре после приезда в Корею она познакомилась с менеджером крупной компании, который предложил ей полгода поработать в ресторане официанткой. Девушка согласилась, тем более что кореец пообещал решить все проблемы, связанные с продлением визы. Время шло, Лена работала, менеджер регулярно привозил ей заработную плату, а на вопрос девушки, когда он возьмет у нее паспорт и продлит визу, работодатель отвечал, что еще успеет.

Пробыв в Корее пять месяцев, Лена решила вернуться в Россию, о чем сообщила менеджеру. После этого связь с ним оборвалась. Таким образом, девушка пробыла в Корее два месяца нелегально. Документов, подтверждающих ее работу в ресторане, нет.

Что делать Лене? Каким образом она сможет вернуться в Россию? Несет ли ответственность туристская фирма за невозвращение туристки в период действия визы?
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