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ВВЕДЕНИЕ

Настоящая методическая разработка выполнена в соответствии с учебным планом по направлению подготовки  43.03.02 «Туризм»  профиль «Менеджмент международного и внутреннего туризма». 
Практикум представляет собой сборник кейсов, задач, практических заданий и ситуаций, контрольных вопросов и тестов для самопроверки. 

Обучающимся рекомендуется при решении заданий опираться на конспекты лекций, учебные пособия, указанные в программах рабочих соответствующих дисциплин, а также на нижеследующие рекомендации.
Цель кейсов, практических заданий и ситуаций – приобретение умений и навыков практической деятельности по изучаемой дисциплине.

Технология кейс-стади направлена на овладение навыками всестороннего анализа ситуаций из сферы профессиональной деятельности, поиска дополнительной информации, необходимой для уточнения исходной ситуации, применения теоретических знаний для решения практических проблем, принятия решений в ситуации неопределенности, точного изложения собственной точки зрения, подготовки и проведения презентации и критического оценивания точки зрения других.

Работа с кейсом состоит из нескольких этапов:

1. Знакомство с текстом.
2. Выявление факторов, указывающих на проблемы, выделение иерархии проблем и основной из них.

3. Генерация вариантов решения проблемы. 

4. Оценка возможных альтернатив решений и их последствий.

5. Выбор окончательного решения, определение основных действий.

6. Презентация и общее обсуждение

7. Подведение итогов.
Для решений задания кейса нужно придерживаться следующих рекомендаций:

1. Выписать из соответствующих разделов учебной дисциплины ключевые идеи, для того, чтобы вспомнить  теоретические концепции и подходы, которые предстоит использовать при анализе кейса. 

2. Бегло прочитать кейс, составить о нем общее представление. 

3. Внимательно прочитать вопросы к кейсу и убедиться в том, что хорошо поняли, что нужно сделать. 

4. Внимательно прочитать текст кейса, фиксируя все факторы или проблемы, имеющие отношение к поставленным вопросам. 

5. Продумать, какие идеи и концепции соотносятся с проблемами, которые предлагается рассмотреть при работе с кейсом. 

При помощи контрольных вопросов и тестов обучающиеся смогут самостоятельно определить уровень знаний по основным дисциплинам курса, выявить проблемные места, уделить большее внимание определенным темам.
Данный практикум позволит будущим специалистам в области туристской индустрии освоить эффективные подходы к осуществлению ими управленческих процессов и современные технологии туристской деятельности.
РАЗДЕЛ 1. МЕНЕДЖМЕНТ В ТУРИЗМЕ
1. Практическая ситуация

Описание ситуации:

Ниже представлены примеры миссий гостиничных предприятий.
1. Миссия туристического бюро «Reiseburo Welt»: содействовать развитию деловых и культурных связей между государствами и людьми. Содействовать созданию имиджа России как полноправного и надёжного делового партнёра, привлекательного с точки зрения развития международных, деловых связей и культурно – исторического наследия.

2. Создавать систему гостеприимства, отвечающую требованиям качества мировых стандартов. Наша цель – «Русское гостеприимство – немецкое качество!»
3. Миссия турфирмы «Солнечный Парус». «Развитие водного туризма  в Северо-Западном регионе  России». 
4. Миссия сети отелей Ritz-Carlton: «Неустанная забота и обеспечение максимального комфорта каждому гостю. Мы гарантируем своим гостям самое лучшее индивидуальное обслуживание, комфорт, спокойную и изысканную обстановку... Благодаря своему огромному опыту персонал отелей Ritz-Carlton создает атмосферу уюта и благополучия, удовлетворяет даже невысказанные пожелания своих гостей».

5. Миссия сети гостиниц Marriott: «Занять и удержать ведущее положение на рынке гостиничных услуг, проявляя особую заботу к гостям, партнерам по бизнесу, сотрудникам и обществу».

Задание: 
1. Ознакомьтесь с примерами миссий предприятий индустрии туризма и гостеприимства. 

2. Оцените предложенные варианты миссий, выберите лучшую и наименее удачную миссии, обоснуйте ваше мнение. 

3. Сформулируйте наиболее часто встречающиеся в миссиях понятия, отражающие цели и ценности    данного гостиничного предприятия.
2. Кейс «Миссия и цели туроператора Coral Travel»

Описание ситуации:

Бренд Coral Travel представлен на рынке с 1995 года. Сегодня оператор занимает лидирующие позиции в туристической отрасли и позиционируется как марка надежности и качества. Собственные принимающие компании обслуживают клиентов Coral Travel в Турции, Египте, Греции, Испании, ОАЭ, Таиланде, Вьетнаме и Тунисе.

Туроператор Coral Travel предлагает лучшие курорты и отели в 40 странах мира, среди которых Австрия, Андорра, Бахрейн, Беларусь, Болгария, Вьетнам, Греция, Грузия, Доминиканская Республика, Египет, Израиль, Индия, Индонезия, Иордания, Испания, Италия, Катар, Кения, Кипр, Китай, Куба, Маврикий, Мальдивы, Марокко, Мексика, ОАЭ, Россия, Сейшелы, Сингапур, Таиланд, Танзания, Тунис, Турция, Узбекистан, Хорватия, Черногория, Шри-Ланка. Идет постоянная работа по открытию новых направлений. Туроператор организует групповые и индивидуальные туры FIT на базе собственных чартерных программ и регулярных рейсов, занимается развитием инсентив-, конгресс-, спортивного и других видов туризма, а также активно продает авиабилеты в онлайн.

Под брендом Coral Travel работают туроператоры не только в России, но и в Германии, Украине, Польше, Турции, Белaруси и Грузии. Программы авиаперевозок осуществляются на чартерной и регулярной основе из всех аэропортов Москвы и более чем из 47 городов Российской Федерации, 5 городов Украины, 2 городов Беларуси, 10 городов Польши, 2 городов Турции, 10 городов Германии.

Цели и миссия

Миссия Coral Travel заключается в том, чтобы максимально способствовать созданию цивилизованного туристского рынка, где отношения в цепочке клиент - агент - оператор основаны на взаимном доверии и уважении. Конечная цель деятельности компании - сделать качественный отдых доступным для всех категорий населения страны.

Основная цель Coral Travel - дальнейшее повышение эффективности деятельности компании и ее конкурентоспособности на рынке, что предполагает целенаправленную работу по четырем направлениям:

· управление ожиданиями рынка посредством укрепления лояльности к продукту компании и проведения эффективных мероприятий по дальнейшему повышению узнаваемости бренда Coral;

· улучшение показателей деятельности компании за счет более высоких объемов продаж и дифференциации турпродукта, постоянного мониторинга текущего положения дел на рынке и оперативной корректировки планов;

· повышение КАЧЕСТВА управления компанией путем эффективного планирования И повышения точности прогнозов результатов деятельности;

· работа по самым высоким мировым стандартам, внедрение инновационных туристских технологий, без которых невозможно поступательное движение вперед.

В дальнейших планах Coral Travel - увеличение доли, занимаемой компанией на рынке, расширение бизнеса за счет повышения качества, развития новых направлений и расширения ассортимента предоставляемых услуг.

Перспективы развития

Специалисты компании тщательно изучают рынок и прогнозируют дальнейшие направления развития спроса. Работа планируется на основе полученных данных с тем, чтобы направлять объемы продаж в необходимое русло. Долгосрочные планы и планы на ближайшие 3, 5 и 10 лет постоянно обновляются и дополняются с учетом анализа тенденций на рынке мирового туризма и международной политики.

Чартерные и регулярные рейсы выполняются из всех крупнейших городов России. Компания является многопрофильном туроператором и предлагает не только отдых по массовым, экзотическим и экскурсионным направлениям, но и организацию деловых корпоративных мероприятий, спортивных сборов и тематических выездов.

В целях Coral Travel - закрепление лидерских позиций как ведущего российского туроператора и увеличение занимаемой компанией доли рынка с одновременным повышением качества предлагаемого турпродукта. А также дальнейшее внедрение инновационных технологий, без которых невозможно динамичное развитие современного турбизнеса. Компания стала примером для многих российских турфирм, которые перенимают опыт Coral Travel. Это, в свою очередь, является стимулом для дальнейшего развития компании.

Качество продукта

Компания уделяет большое внимание клиентоориентированности и практикует в своей работе комплексный подход к качеству. Это означает качество во всем, начиная с предлагаемого продукта и заканчивая работой сотрудников всех подразделений Coral Travel. Благодаря этому визитной карточкой компании Coral Travel является неизменно высочайшее качество предоставляемых услуг.

Осуществляется всесторонний контроль качества всех составляющих турпродукта на каждом этапе его формирования, продвижения и реализации. Coral Travel занимается внедрением требований стандарта ISO 9001.

В числе постоянных партнеров Coral Travel более 22 тыс. агентств по всей России, свыше 40 авиакомпаний и более 5 тыс. отелей.

Отношения с партнерами основаны на принципах открытости и порядочности, без чего невозможно строить успешный бизнес.

Каждый агент, приобретая продукт Coral Travel, может быть уверен, что его клиенту будут предоставлены только качественные услуги, тщательно проверенные и отобранные экспертами компании Coral Travel. Именно поэтому продукт, предлагаемый на рынке под маркой Coral, является в глазах потребителей и партнеров синонимом надежности и качества. (https://www.coral.ru/main/coral/about.aspx)

Задание:

1. Проанализируйте миссию туроператора «Coral Travel», выделите  ее основные элементы.

2. Сформулируйте ключевые цели по основным направлениям деятельности туроператора «Coral Travel».

3. Постройте дерево целей туроператора «Coral Travel».

3. Кейс «Социальная ответственность менеджеров компании Coral Travel»

Описание ситуации:

Бренд Coral Travel представлен на рынке с 1995 года. Сегодня оператор занимает лидирующие позиции в туристической отрасли и позиционируется как марка надежности и качества. Собственные принимающие компании обслуживают клиентов Coral Travel в Турции, Египте, Греции, Испании, ОАЭ, Таиланде, Вьетнаме и Тунисе.

Туроператор Coral Travel предлагает лучшие курорты и отели в 40 странах мира, среди которых Австрия, Андорра, Бахрейн, Беларусь, Болгария, Вьетнам, Греция, Грузия, Доминиканская Республика, Египет, Израиль, Индия, Индонезия, Иордания, Испания, Италия, Катар, Кения, Кипр, Китай, Куба, Маврикий, Мальдивы, Марокко, Мексика, ОАЭ, Россия, Сейшелы, Сингапур, Таиланд, Танзания, Тунис, Турция, Узбекистан, Хорватия, Черногория, Шри-Ланка. Идет постоянная работа по открытию новых направлений. Туроператор организует групповые и индивидуальные туры FIT на базе собственных чартерных программ и регулярных рейсов, занимается развитием инсентив-, конгресс-, спортивного и других видов туризма, а также активно продает авиабилеты в онлайн.

Под брендом Coral Travel работают туроператоры не только в России, но и в Германии, Украине, Польше, Турции, Белaруси и Грузии. Программы авиаперевозок осуществляются на чартерной и регулярной основе из всех аэропортов Москвы и более чем из 47 городов Российской Федерации, 5 городов Украины, 2 городов Беларуси, 10 городов Польши, 2 городов Турции, 10 городов Германии.

Миссия Coral Travel заключается в том, чтобы максимально способствовать созданию цивилизованного туристского рынка, где отношения в цепочке клиент - агент - оператор основаны на взаимном доверии и уважении. Конечная цель деятельности компании - сделать качественный отдых доступным для всех категорий населения страны.

Социальная ответственность

Компания намерена способствовать повышению престижа российской туристской отрасли, установлению честной конкуренции и цивилизованных отношений между участниками рынка. Coral Travel вносит деятельный вклад в реализацию федеральных программ в сфере туризма.

Компания ясно осознает свою ответственность перед обществом в целом. Многочисленные благотворительные акции компании направлены на поддержку малоимущих и нуждающихся слоев населения. Компания оказывает помощь детским домам, тесно взаимодействует с различными благотворительными фондами, уделяя особое внимание детям-сиротам и ветеранам.

Ценности и принципы

Абсолютная прозрачность и уважение к обычаям и традициям страны, где осуществляется деятельность компании.

- Сотрудники компании - это не только неотъемлемая и важнейшая часть бизнес-процесса, но и члены большой дружной семьи Coral Travel.

- Отношения с партнерами строятся на долгосрочной взаимовыгодной основе. Именно поэтому все партнеры компании являются ее верными друзьями.

- Конкуренция на рынке является для компании Coral Travel естественным стимулом для дальнейшего развития.

- В Coral Travel уважают мнение партнеров и конкурентов, непредвзято относятся к критике и всегда открыты для сотрудничества.

- Участие в благотворительности и в социальной жизни страны является обязательным для компании.

- Компания стремится к тому, чтобы каждый турист был доволен отдыхом под маркой Coral Travel.

- Coral Travel всемерно способствует дальнейшему развитию туристского потребительского рынка, понимая, что успешное развитие компании возможно только при поступательном движении вперед всей туротрасли (https://www.coral.ru/main/coral/about.aspx)

Задание:

1. Проанализируйте ценности и принципы компании. Как они связаны с ее социальной ответственностью?

2. В чем еще должна проявляться социальная ответственность руководства туроператорской компании. Ответ обоснуйте.

3. Приведите примеры социально ответственного поведения руководства туристских организаций.

4. Кейс «Организационная структура управления туроператорской организацией Touristik Union International (TUI)»
Описание ситуации:

TUI в мире

TUI Group (www.tuigroup.com)

Группа компаний, занимающая лидирующие позиции на мировом туристическом рынке. TUI Group образована в 2014 году в результате слияния двух крупнейших европейских туристических компаний: немецкой TUI AG и британской TUI Travel PLC. Штаб-квартира объединенной компании TUI Group расположена в Германии, ее акции котируются на Лондонской фондовой бирже и входят в расчет индекса FTSE 100.

TUI Group обслуживает более 20 млн клиентов в год, предлагая отдых в 180 странах мира. Группа TUI включает туроператоров, свыше 300 отелей в более чем 30 странах мира, 6 авиакомпаний, 14 круизных лайнеров и др. Только в Европе TUI имеет свыше 3 000 офисов продаж. TUI Group обладает самым большим чартерным флотом в Европе – более 130 самолетов. В концерн входят известные цепочки отелей RIU, Club Magic Life, Suntopia, Iberotel, Robinson Club, Sol Y Mar Club, Coral Sea, Jaz Resort и многие другие.

TUI Group – одна из самых прибыльных туристических компаний в мире, неоднократный лауреат престижной международной премии World Travel Awards, в 2013 году — в номинациях «Лучший в мире туроператор» и «Лучшая в мире чартерная авиакомпания».

Оборот компании в 2014/2015 финансовом году составил 20,1 млрд евро, операционная прибыль – 1, 069 млрд евро.

Количество сотрудников компании — более 76 000 человек в 130 странах.

TUI в России (www.tui.ru)

Одна из ведущих туристических компаний России, включающая туроператора и сеть турагентств. Компания является частью крупнейшего международного туристического холдинга TUI Group, с более чем 40−летним опытом работы. TUI Россия основана в 2009 году на базе российских туроператоров VKO Group и Mostravel. Основными акционерами TUI Россия являются российская компания «Севергрупп» и компания TUI Group.

TUI Россия обслуживает в год более 500 тыс. туристов и включает свыше 300 турагентств (собственных и уполномоченных). Компания предлагает пляжный, экскурсионный и горнолыжный отдых на массовых туристических направлениях, включая Испанию, Болгарию, Чехию, Италию, Хорватию, Черногорию, Сербию, Грецию, Кипр, Израиль и др. В 2015 году компания вышла на рынок туризма по России, предложив клиентам отдых в Сочи. TUI Россия делает фокус на предоставлении клиентам уникальных дифференцированных продуктов, которых нет у других туроператоров. В их числе – эксклюзивные отели, которые ранее были доступны только западноевропейским туристам, концепции отдыха, такие как Club Magic Life, Suneo Club, Sensimar, SplashWorld, и др., а также семейные клубы TUI Тукан, работающие на многих курортах (https://www.tui.ru/about/).

Задание:

1. Познакомьтесь с информацией о туристской компании TUI.

2. Предложите возможный вариант организационной структуры управления Туроператора TUI.

3. Какие структурные подразделения обязательно должны быть в такой организации, какие задачи они решают?

5. Практическая ситуация

Описание ситуации:

Познакомьтесь со списком лучших туроператоров России, предоставленным компанией Travelata, которая уже много лет сотрудничает с разными туристическими организациями (https://basetop.ru/top-10-luchshih-turoperatorov-rossii-reyting-nadezhnosti/).

Задание:

1. По каким параметрам проводилась оценка туроператорских компаний?

2. Какие направления менеджмента компаний способствовали таким результатам?

6. Практическая ситуация

Описание ситуации:

Компания Touristik Union International (TUI) активно работает на российском рынке.  Главным акционером TUI Россия, помимо TUI Travel PLC, является инвестиционная компания S-Group Capital Management. Русское подразделение холдинга было основано на базе двух туристических компаний: VKO Group и Mostravel. В стране работают около 600 собственных и франчайзинговых турагентств TUI (https://greekbook.ru/otdyh-v-grecii/turoperator-tui-evropeiskii-brend-na-otechestvennom-rynke.html)
Задание:

1. Найдите примеры франчайзинговых турагентств TUI, где они расположены?

2. Есть ли франчайзинговые турагентства TUI  в г. Нижний Новгород?
3. Опишите преимущества и недостатки управления по договору франчайзинга для франчайзера (кто продает франшизу), заполните таблицу:
	Преимущества
	Недостатки

	
	


4. Опишите преимущества и недостатки управления по договору франчайзинга для франчайзи (кто покупает франшизу), заполните таблицу:
	Преимущества
	Недостатки

	
	


7. Практическая ситуация «Coral Travel внедряет в турагентства платные консультации»

Описание ситуации:

Компании Coral Travel и Sunmar уже в шестой раз провели совместную туристическую конференцию «Осень-зима 2018/2019», поделившись с партнерами итогами лета и планами на предстоящий сезон. В ходе одного из выступлений директор компании Coral Travel Market Наталия Кулинцева обратила внимание на одну особенность, которая сейчас наблюдается в туризме – введение платных консультаций. Эта услуга, как уверены в Coral Travel, имеет большие перспективы, ведь потребитель уже давно платит за консультации в других сферах – медицине, маркетинге, аналитике.

«Люди готовы тратить деньги, если видят в этом пользу и выгоду. Мы разработали договор, который на днях получат все наши франчайзинговые агентства. Также подготовили спецкурсы по внедрению этого договора – расскажем, как работать с клиентами, приходящими в офис, как продавать эту услугу и зарабатывать на ней», – сообщила г-жа Кулинцева.

 Ранее АТОР уже интересовался мнением туроператоров и турагентов о возможности перехода к практике платных консультаций и депозитов за подбор тура . Как отмечали в АТОР,  в последнее время ситуации, когда потенциальные клиенты просчитывают свой тур у профессионалов, а покупать предпочитают в «скидочных» агентствах или в онлайн-агрегаторах туров, становятся типичными. На этом фоне профессионалы туризма все чаще предлагают брать с пришедшего за подбором тура туриста депозит или фиксированную плату «за консультацию».

При этом, отмечает АТОР, в отличие от отечественного рынка, западные туристические компании уже давно выделяют свои консультации туристам в отдельный вид услуг. По словам Валерии Романенковой, экс-директора департамента маркетинга, продаж и работы с агентствами компании ICS Travel Group, на западных развитых рынках доля интернет продаж гораздо выше, а стоимость офлайновой консультации профессионального турагента может доходить до 200-300 евро.

Генеральный директор туроператора Pegas Touristik Анна Подгорная считает, что «любой труд должен быть оплачен. И если между турагентом и туристом заключен юридически грамотный договор, в котором прописано условие платных консультаций, то никаких сложностей возникнуть не должно».

«Сама суть работы турагента предполагает огромный объём консультаций, это неотъемлемая часть продаж», – считает в то же время  Сергей Ромашкин, генеральный директор туроператора «Дельфин».

В Правовой службе Ассоциации туроператоров отмечают, что  «консультации и оказание платных услуг по подбору тура нарушением закона не являются. Можно рассматривать такой вариант – турист вносит оплату за консультацию и если турист по итогам консультации бронирует тур, то оплату за него он вносит за вычетом стоимости консультации. Таким образом, агент будет уверен, что к нему пришел турист, действительно намеревающийся приобрести тур, а не безвозмездно воспользоваться его рабочим временем и профессиональными знаниями».

Максим Додица, старший специалист по связям с общественностью туроператора ANEX Tour, поясняет: «Сейчас теоретически могут существовать три способа вознаграждения агента за консультацию при подборе тура. Все они должны оговариваться с клиентом перед заключением договора и осуществлением подбора: это некая фиксированная сумма, входящая в стоимость тура, определённый процент от его стоимости и оплата консультации агенту сверх стоимости тура».

Последний вариант, как правило, для туриста наименее привлекателен, уточняет он.

Каких-то сложившихся на рынке тарифов на услуги «туристических консультантов» нет, как нет и общего порядка их оказания, - сообщает АТОР.  На цену консультационных услуг влияет репутация компании или конкретного менеджера, отсутствие локальных конкурентов и просто уровень заработных плат в регионе. Диапазон цен, согласно опросу экспертов, разнится от 300-500 рублей до 2000-2500 рублей за одну консультацию. Но, если агент не берёт оплату вперёд, то потом получает её не всегда.

Между тем генеральный директор сети агентств «Розовый слон» Алескан Мкртчян заявил нашему порталу, что критически относится к практике «платных консультаций».

Как говорит эксперт, «мы все работаем в сфере услуг, в которой есть свои издержки, как в любой другой сфере деятельности. Давайте наглядно разберем ситуацию. Приходит человек в кафе, садится за столик и читает меню. Спустя 20 минут он понимает, что цены ему не подходят. Он собирается уходить, на выходе его останавливают и сообщают, что за время пребывания в кафе он успел посетить уборную и подзарядить телефон, поэтому должен уплатить небольшую сумму, скажем 200 рублей. Это справедливо? Нет. 

Я считаю, что у человека есть право ознакомиться с продуктом и решить, нужен он ему или нет.  Если клиент не приобрел тур после беседы с менеджером, это значит, что менеджер плохо работал - предложил не тот продукт, не учел бюджет туриста или не убедительно рассказал о туре. 

Уважающий себя профессионал никогда не поставит перед собой вопрос «брать ли мне деньги с клиента за то, что я поделился своими знаниями?». Для нас важны личные отношения с клиентами и даже потенциальными клиентами. Мы должны работать на перспективу, может быть, сейчас турист не купит тур, но он поразмыслит, вспомнит приятного менеджера, который уделил ему внимание, был приветлив, и вернется за туром».( https://tourbus.ru/news/13827.html)

Задание:

1. Познакомьтесь с мнениями представителей турбизнеса по вопросу введения оплаты подбора тура. 

2. Какое мнение Вы считаете правильным. Ответ обоснуйте.

3. Как Вы считаете платная услуга по подбору тура будет способствовать количеству проданных туров?

4. На Ваш взгляд, на что должен делать упор менеджмент турбизнеса – на введение платных услуг или на что-то другое?

8. Практическая ситуация

Описание ситуации:

Старейшая турфирма мира — британская Thomas Cook Group — в понедельник, 23 сентября 2019 года, объявила о своей ликвидации. 

РБК объясняет, что будет с бизнесом холдинга, включающим российские компании «Интурист» и «Библио-Глобус».

Один из крупнейших туристических холдингов Европы и главный конкурент TUI Group создан на базе британской фирмы, основанной Томасом Куком в 1841 году и первой в мире предложившей своим клиентам организованную туристическую поездку — однодневную экскурсию по железной дороге.

В своем нынешнем виде Thomas Cook Group существует с 2007 года, когда произошла слияние ставшей к тому времени уже немецкой Thomas Cook AG (крупнейшим брендом в Германии был Neckermann) и британской My Travel Group. Холдинг управляет туроператорскими и принимающими компаниями (соответственно отправляют клиентов на отдых и обслуживает их на курортах), собственными гостиничными сетями (Casa Cook, Sentido, Sunprime, Sunwing и др.) и авиакомпаниями (Kondor, Thomas Cook Airlines).

Свой бизнес группа ведет в 16 странах, в том числе в России. Общее число сотрудников — 21 тыс. человек, общее число обслуженных клиентов за год — 22 млн.

Почему группа объявила о ликвидации
В последние годы бизнес Thomas Cook Group был убыточным, и холдингу все сложнее становилось обслуживать свои кредиты. Выручка холдинга в предыдущем финансовом году, закончившимся 30 сентября 2018 года, достигла £9,6 млрд, чистый убыток — £163 млн. Аналогичные показатели за первые шесть месяцев текущего финансового года — £3 млрд, чистый убыток — £1,4 млрд. Общие обязательства на конец предыдущего финансового года и первого полугодия 2019-го — £6,3 млрд.

Чтобы исправить ситуацию, совет директоров группы этим летом договорился со своим крупнейшим акционером — китайской Fosun — и банками-кредиторами о докапитализации. Они вместе должны были инвестировать в группу £700 млн, что позволило бы группе пережить зимний сезон 2019/2020 года. Впоследствии Thomas Cook должен был избавиться от туроператорского и авиационного подразделений и сосредоточиться на гостиничном бизнесе.

Докапитализация подразумевала, что доля китайской Fosun, у которой на конец 2018 финансового года было 13% акций Thomas Cook Group, увеличится. Кроме того, в капитал должны были войти и банки-держатели облигаций турхолдинга.

Соответственно, доли всех других акционеров должны были снизиться, что обесценивало их вложения. Поэтому когда 12 июля план докапитилизации был объявлен, акции Thomas Cook Group рухнули на бирже: 11 июля одна ценная бумага холдинга стоила £13,3 за штуку, на следующий день — лишь £5,38. Капитализация всего холдинга снизилась до £82 млн.

Переговоры о докапитализации с инвесторами и акционерами шли все лето. В конце августа план был усовершенствован: китайская Fosun инвестирует в холдинг £450 млн и получит около 75% туроператорского и авиационного бизнеса, банки-кредиторы вложат также £450 млн и конвертируют свои долги в 25% бизнеса.

16 сентября группа анонсировала назначенные на 27 и 30 сентября встречи кредиторов и акционеров, на которых должны быть одобрены окончательная схема докапитализации и слушания по этому поводу.

Еще в пятницу, 20 сентября, Thomas Cook Group заявляла, что план докапитализации по-прежнему в силе и будет реализован. Но по итогам переговоров в выходные совет директоров Thomas Cook Group констатировала, что действующие акционеры не могут договориться с Fosun и банками. Поэтому совету директоров, как сказано в официальном сообщении, ничего не остается, как запустить процесс вынужденной ликвидации группы. Ликвидируется как головная компания, так и другие юрлица в Великобритании.

В понедельник, 23 сентября, прекратились торги акциями Thomas Cook Group.

Что будет с клиентами

В Thomas Cook Group вводится внешнее управление — руководить турхолдингом будут менеджеры из AlixPartners UK. (https://www.rbc.ru/business/23/09/2019/5d8880869a79474c023f6866)

Задание:

1. Что собой представляет холдинг? В качестве кого вошли в холдинг Thomas Cook российские компании «Интурист» и «Библио-Глобус».

2. Как в сложившейся ситуации будут защищены российские туристы? Какие нормативные акты регулируют данные вопросы?

3. Каковы задачи внешнего управления?

9. Практическая ситуация «Сети турагентств против Coral Travel – противостояние продолжается»

Описание ситуации

Туроператор Coral Travel прокомментировал открытое письмо семи крупных российских сетей турагентств, в котором они выразили резкое несогласие с последними изменениями в работе компании.

Семь крупных отечественных сетей турагентств –  «Горячие туры», «Сеть магазинов горящих путевок», «Травел Бизнес Сервис», «Группа компаний «Спутник», «Глобал Тревел», «1001 Тур» и «Велл» - подготовили открытое письмо, в котором выразили свою позицию относительно партнерства с туроператором Coral Travel. Последние изменения в агентской политике туркомпании они охарактеризовали как «однополярный туризм». 

«С недавних пор ранее лояльный в партнерских отношениях туроператор Coral Travel решил «скорректировать» свою позицию и навязать российскому бизнесу невыгодные условия работы и сотрудничества. Хотя другие крупные туроператоры, например, «Анекс Тур», «Пегас Туристик», «Тез Тур», «Библио Глобус» остаются верны заверениям и гарантиям, данным при организации сотрудничества много лет назад», - говорится в обращении.

В конце мая перечисленные агентские сети направили письмо руководству OTI Holding (в холдинг которого входит туроператор Coral Travel), а также генеральному директору компании Coral Travel, где изложили основные проблемы, которые привели к ухудшению условий сотрудничества для агентств.

Среди них - дискриминационная система комиссионного вознаграждения, отсутствие полноценной системы кураторства, невозможность решения возникающих в процессе работы вопросов, предоставление дополнительных скидок туристам в собственной рознице и так далее.

Представители сетевых туристических агентств утверждают, что готовы к конструктивному диалогу по дальнейшим условиям сотрудничества. «Однако из поступившего от туроператора ответа следует, что Coral Travel не собирается менять политику сотрудничества и на диалог не идет», - констатируют они.

При этом турсети обвиняют Coral Travel в том, что «оператор игнорирует интересы российского турагентского сообщества и стремится развивать только свою собственную сеть турагентств, выделяя ей дополнительные преференции».
«Сокращение размеров вознаграждения способно привести малый бизнес к кризису ликвидности. Данное обстоятельство, в свою очередь, повлечет жесткую ценовую конкуренцию продуктов, предлагаемых к реализации партнерами. А это крайне негативно отразится как на всем туристическом рынке в целом, так и на турагентском бизнесе в частности», - подчеркивают авторы письма и призывают сетевые и независимые турагентства поддержать их позицию, «отдавая предпочтение туроператорам, которые открыты для диалога и предоставляют турагентскому рынку возможности для развития».
Наш портал попросил туроператора Сoral Travel прокомментировать открытое письмо сетевых турагентств. В ответе компании говорится, что «в течение многих лет ООО «Корал тревел» открыто сотрудничает со всеми партнерами, в том числе с инициаторами письма,  на  рыночных  и взаимовыгодных условиях….  При этом наша компания всегда готова к рабочему диалогу  с партнерами, и об этом обстоятельстве инициаторам письма хорошо известно».
Однако, утверждает туроператор, сети агентств, написавшие  открытое письмо, «избрали другую позицию». Как сообщили в компании, «в июне  в наш адрес были получены  односторонние  коммерческие требования,  ответом на которые с нашей стороны было информирование о неприемлемости такого рода ультиматума и о возможности обсуждения и решения всех вопросов в рабочем порядке.  Наши предложения, по всей видимости, не удовлетворили инициаторов письма».
Туроператор уверен, что целью данного письма «является не упомянутое в письме  представление интересов российского малого бизнеса и всех турагентов, а  давление  определенной группы сетевых  объединений  на туроператора с целью получить  дополнительные преференции». 
В заключение своего ответа туроператор сообщает, что «будет внимательно следить за развитием ситуации и принимать соответствующие меры» и что, по его мнению, «туристический рынок не нуждается в оценке деятельности компании «Корал тревел», которую дают  вышеупомянутые лица». (https://tourbus.ru/news/7879.html)

Задание: 

1. Какие факторы относятся к внешней среде турагентства?

2. Какие из них являются прямыми, а какие косвенными факторами?

3. Как поведение туроператоров на туристском рынке влияет на турагентства?

4. Какие решения туроператора Coral Travel вызвали возмущение у сетей турагенств и почему?
5. Почему изменения в агентской политике туроператора Coral Travel агентства охарактеризовали как «однополярный туризм»?
Контрольные вопросы
1. Какие цели и задачи ставит менеджмент туристской индустрии?

2. Что  относится к внешней среде организаций туристской индустрии?

3.  Какие общие функции менеджмента организаций туристской индустрии выполняют руководители?

4. Что такое миссия организации?
5. Какие цели ставит руководство туристских организаций? По каким признакам их можно классифицировать?
6. Какие могут быть виды организационных структур в организациях туристской индустрии?

7. Что такое холдинг?

8. Что такое франчайзинг? Каковы преимущества и недостатки управления по договору франчайзинга для франчайзера и франчайзи?
9. Какие могут быть службы организаций туристской индустрии? Что входит в их функционал?

10. Что такое мотивация/

11. Какие есть содержательные и процессуальные теории мотивации? В чем их смысл? Как их можно использовать в  управлении организациями туристской индустрии?

12. Что такое стимулирование труда?

13. Что такое контроль, какие этапы входят в этот процесс?

14. Какие есть виды  коммуникаций в управлении организациями туристской индустрии?

15. Чем отличаются стили управления: авторитарный, либеральный, демократический? Как это проявляется на практике?

16. Что такое конфликт? Какие методы разрешения конфликтов в можно использовать в организации?

17. Позволяют ли новые информационные технологии увеличить  производительность труда? 

18. Как организационная структура может повлиять на конкурентоспособность организации туристской индустрии?

19. Как влияют принципы разделения труда и специализация на эффективность управления туристской организацией?

20. Что подразумевается под оценкой эффективности?
Тесты для самоконтроля
1. Миссия туристской организации создает: 

а) у окружающих представление о предназначении организации, социальной ответственности перед  обществом и своими работниками
б) основу для формирования информационной системы туристской организации
в) у окружающих представление о местоположении организации
2. Мотивация – это:

а) Процесс воздействия на человека с целью побуждения его к определенным действиям путем пробуждения в нем определенных мотивов

б) Процесс использования различных стимулов

в) Это совокупность внутренних и внешних движущих сил, которые побуждают человека к деятельности для достижения определенных целей

3. К внешнему вознаграждению относится:
а) символ служебного статуса и престижа
б) удовлетворенность работой
4. К факторам внутренней среды организации относятся :

а) организационная структура и конкуренты
б) культура организации и законодательство
в) цели, задачи и ресурсы организации
5. Данные, касающиеся только конкретной проблемы, человека, цели и периода времени, — это: 

а) управленческая информация
б) релевантная информация 

6. Внутренняя упорядоченность, согласованность, взаимодействие частей̆ целого или совокупность процессов и действий между частями целого — это: 

а) организация
б) мотивация
в) планирование
7. Вероятностное суждение о будущем на основе специальных научных исследований — это: 

а) координация
б) прогноз
в) контроль
8. Организационная структура туристской организации - это построение организации в соответствии с: 

а) ее размерами

б) потребностями обслуживающего персонала
в) потребностями управляющего персонала
9. Автор административной школы управления:

а) Ф.У.Тейлор
б) А.Файоль
в) Д.МакГрегор
10. С помощью каких методов управления осуществляется материальное стимулирование отдельных работников?

а) Административные
б) Социально-психологические
в) Экономические
Ответы: 
1. а)  
2. в) 
3. а) 
4. в) 
5. б) 
6. а) 
7. б) 
8. а) 
9. б) 
10.в) 
РАЗДЕЛ 2. МЕНЕДЖМЕНТ ПЕРСОНАЛА И КАДРОВАЯ ПОЛИТИКА

ТУРИСТСКИХ ПРЕДПРИЯТИЙ
1. Практическая ситуация “Каким будет турагент будущего?”

Описание ситуации:

Туристическая индустрия год от года претерпевает изменения: появляются новые тренды, поколения туристов, предпочтения клиентов относительно формата взаимодействия с посредниками, меняются правила игры между туроператорами и агентами, сокращаются комиссии, турагенты все чаще заходят на поле туроператоров, как минимум частично формируя туры. Идут разговоры о том, что старая модель ведения агентского бизнеса постепенно изживает себя и требуется свежий взгляд на работу, чтобы не уйти в минус. Вместе с тем, в мировую индустрию туризма приходит глобальная диджитализация, растет доля онлайна в продажах, и с этой тенденцией тоже нельзя не считаться. И похожие процессы идут на многих крупных рынках постсоветского пространства.
Видят ли ТА угрозу в меняющейся индустрии туризма, каким, по их мнению, будет агент будущего.
Опрос в группе «Profi.Travel — радость турагента» Вконтакте показал, что примерно треть опрошенных не боятся глобальных перемен и того, что диджитализация вытеснит агентов с рынка — такого мнения придерживаются 35,38% от числа проголосовавших*.

Другие смотрят иначе на положение дел в отрасли: 33,94% опрошенных видят будущее за трэвел-консультациями по сложным продуктам, еще 21,66% проголосовавших считают, что турагенты в перспективе начнут собирать нестандартные туры для клиентов и, таким образом, зайдут на поле туроператоров. И 6,5% предчувствуют вытеснение профессионалов роботами.

*В голосовании приняли участие 373 человека, из них 97 воздержались от оценки ситуации. Приведенное процентное соотношение основано на мнении активной аудитории.

И хотя в ближайшей перспективе особой угрозы представители агентского рынка не видят, но всё-таки часть агентов ставят перед собой цель совершенствоваться и искать новые форматы работы. Турагенты из разных стран сходятся во мнении, что клиенты всегда будут ценить комфорт, экспертность агентов, собственное время и силы.

Вкладываться в знания и повышать уровень экспертности

В России и СНГ принято ориентироваться на Западный рынок. В Европе сейчас увеличивается спрос на персонализированный сервис, где турагент не только бронировщик услуг, а, в первую очередь, трэвел-советчик. Об этом Profi.Travel рассказала Елена Кудлакова, директор туристического агентства «А», Беларусь: «Думаю, что через несколько лет и мы к этому придем, поэтому мой совет всем турагентам — вкладывайте в свои знания». По её данным, востребованными окажутся менеджеры, которые могут проанализировать все потребности клиента и предложить оптимальный вариант, подходящий именно ему.

В перспективе 5–10 лет агенты разделятся на 3 формата, считает Евгений Скибунов, директор ООО «ТрэвелСофт Консалтинг», Беларусь.
· Индивидуальные (семейные) агенты, которые подбирают предложения, помогают бронировать туры, отели и другие услуги в онлайн сервисах по аналогии работы домашних (семейных) агентов в США.

· Онлайн-агентства — высокотехнологичные сервисы, позволяющие искать и сравнивать, бронировать и оплачивать заказ. Пример — expedia.com.

· Крупные сетевые агентства и франшизы туроператоров. Агентам нужно становиться экспертами в определенных областях и направлениях туризма.

«Всегда будут туристы, которые хотят прийти в агентство и купить тур у живого человека. Вместе с путевкой он покупает внимание к собственной персоне и освобождает свое время. Тот, кто во внимании не нуждается, располагает свободным временем, будет подбирать туры самостоятельно. Это совершенно разные люди» — делится мыслями Валерия Топольняк, директор компании «Премьер-тур» г. Усть-Каменогорск, Казахстан.
Коллеги из российской независимой розницы согласны с таким утверждением. По мнению Юлии Писаревой, директора турагентства «ЮТА», г. Тольятти, турагент должен постоянно совершенствоваться, разрабатывать свои «фишки», позволяющие, в большинстве случаев, сделать клиента возвратным.

Повышать свою экспертность и непрерывно обучаться рекомендует и Светлана Обоянская, директор турагентства «ОСА tour», город Березники, Пермский край: «Турагентом будущего будет человек с огромным количеством знаний, багажом путешествий за плечам, умеющий общаться и быстро искать информацию. Сейчас турагентов много, но экспертов очень мало. Знаю несколько ТА, которые закрыли свой бизнес, столкнувшись с тем, что работать сложно. Также наблюдаю тенденцию к сокращению числа офисов турагентств.». По её мнению, рынок покинут надомники и те, кто приходит в агентский бизнес от нечего делать.

Развивать технологии и омниканальность

«Онлайн-среда — лучший источник для поиска клиентом ответов на интересующие вопросы. Сегодня сложно представить успешную туристическую компанию без качественного интернет-ресурса. Дальнейший рост и развитие турагента возможны только при пристальном внимании к технологиям. Пристальном, но не основном, так как всегда со стороны клиента будет потребность в высокопрофессиональном специалисте, которому можно доверить нестандартные запросы» — считает Игорь Шаршунов, руководитель комитета РСТ Беларуси по работе с ТА
Но на данный момент российский рынок ощутимо отстает от иностранного. В плане онлайнизации Россия находится на несколько ступеней ниже Западного рынка, делится ощущениями Виталий Комиссаров, директор по развитию бизнеса Travelata.ru. «У нас, получается, чем дальше от Москвы — тем меньше онлайна. В РФ сейчас на продажи в интернете приходится 1–2% от общего объема, но есть очень большой растущий тренд. За ближайшие 5 лет, думаю, мы с этой небольшой доли дорастем до 30%».

По словам Виталия Комиссарова, в будущем изменится и поведенческий фактор потребителя, для него будет важна не страна или конкретный курорт, а эмоции, впечатления от поездки, определенный вид активности. Именно в эту сторону необходимо будет переквалифицироваться ТА.

Смена трендов и поколений путешественников всё-таки диктует отрасли направление действий, заставляет задумываться о диджитализации.

Ольга Иванова, PR-директор Управляющей компании Объединенной сети ТБГ и «Горячие туры»: «Рынок меняется и меняются потребители. Подрастает поколение Z, которое с детства заточено под интернет. Искать и приобретать услуги эти люди будут онлайн. Соответственно, под онлайн будет заточен инструментарий агента».

Постепенный переход потребителя в онлайн пространство скорее даст отрасли новый инструмент взаимодействия с клиентом, а не убьет агентский рынок, говорят эксперты туриндустрии России и СНГ.

«Учитывая опыт США и других стран, которые на десяток лет впереди нас, мы не уйдем в онлайн, полностью отказавшись от оффлайн-работы. Просто формат взаимодействия, бронирования, оплаты, безусловно эволюционирует. На мой взгляд, у нас часто путают понятия. Онлайн — это инструмент, способ коммуникации, оплаты, а консультации — это как раз услуга, которую можно с помощью этого инструмента получить, оплатить и оптимизировать. Поэтому одно другому не мешает», — уверена Елена Бекбоева, директор туристской компании «Жетiсу», Казахстан.
О том, что будущее находится на стыке онлайн и оффлайн каналов неоднократно высказывалась Мария Бакерина, исполнительный директор международной туристической сети «География»: «Важно дать этот выбор клиенту, что ему удобно именно здесь и сейчас. Причем к коммуникации в онлайн-пространстве, так же как и в профессионализме оффлайна, с каждым днем растут требования».

Задания:

1. Проанализируйте требования, предъявляемые ТА к менеджерам на современном этапе. Какие из них являются главными?

2. Какие требования на Ваш взгляд останутся приоритетными и будущем. Для сравнения составьте таблицу:

	Качества менеджеров
	На современном этапе
	В будущем

	1. 
	+
	-


2. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

Познакомьтесь с отзывами туристов о работе турфирм, в которых они жалуются на плохое качество обслуживания, говорят о проблемах в информировании при выборе тура.
Задание: 

1. Обоснуйте взаимосвязь качества обслуживания и лояльности персонала турфирм.

2. Предложите эффективные методы нематериальной мотивации сотрудников турфирм.

3. Есть ли смысл мотивировать сотрудников, изначально не желающих работать в туристской индустрии?

3. Практическая ситуация

Описание ситуации:

Вы - руководитель новой туристской фирмы и  вам предстоит решить, кого выбрать на должность менеджера по продажам в секторе выездного туризма.  

Задание по ситуации: 

1. Опишите функциональные обязанности этого сотрудника; 

2. Опишите качества или иным характеристики  претендентов на эту должность. Для этого составьте два списка, где перечислите десять качеств, которыми должен обладать «идеальный кандидат» на вакантную должность с точки зрения работодателя и десять качеств или причин, которые мешают получить работу соискателю. 

4. Практическая ситуация
Описание ситуации: 

Менеджер турагентства съездил в «рекламник» за счет агентства, проработал после возвращения три недели и написал заявление об увольнении по собственному желанию

Задание:

1. Можно ли взыскать потраченные на рекламный тур деньги с менеджера?
2. Какой документ должен предусматривать такие ситуации?

5. Практическое задание
Директор турфирмы принимая менеджера на работу отметил, что у него будет полная материальная ответственность и это он отразит в трудовом договоре. 

Задание:

1. Определите прав ли руководитель в данной ситуации? 
2. Ответ обоснуйте в соответствии с трудовым кодексом РФ (ст. 242  и 244 ТК РФ).
3. В каком случае у менеджера может быть материальная ответственность?
6. Практическое задание

Директор турфирмы принимая менеджера на работу отметил, что он должен соблюдать коммерческую тайну турфирмы, к которой относится и клиентская база организации.

Задание:

1. Определите прав ли руководитель относя клиентскую базу к коммерческой тайне?
2. Что должен сделать руководитель в целях охраны конфиденциальности  информации?
7. Практическое задание

В большинстве туристических агентств не существует четкого, понятного всем участникам процесса и прописанного плана-графика стажировки для менеджеров-новичков. Так и в ТА «Мир без границ» руководитель приветствуя новичка, говорит ему «вливайся потихоньку», дает минимальную информацию и советует наблюдать за опытными коллегами.

Задание:

1. Что нужно сделать, чтобы стажировка стала активной?

2. Какие мероприятия нужно включить в процедуру введения в должность?

3. Как повысить заинтересованность всех участников адаптационного процесса?

Контрольные вопросы
1. Какие категории персонала можно выделить в туристской организации?
2. В чем заключается деятельность управленческого персонала?

3. Какую роль в процессе подбора и отбора кадров играет должностная инструкция?

4.  Какие мероприятия необходимы для отбора лучших кандидатов на вакантные места?

5. Что такое деловая оценка персонала?

6. Что представляет собой адаптация персонала?

7. Какую роль должен играть непосредственный руководитель в процессе введения в должность нового сотрудника?
8. Что предусматривает профессиональный аспект адаптации работника в организации?

9. Какие методы может использовать руководитель в управлении организацией?

10. Какие виды карьеры вам известны? Как правильно планировать карьеру работнику?

11. Что представляет собой карьера вертикальная?

12. Что понимается под ротацией кадров?

13. Какие методы используются при обучении персонала?

14. Что понимается под мотивацией?

15.  Какие функции выполняет кадровая служба организации туристкой индустрии?
16.  Как осуществляется мотивация и стимулирование труда на российских туристских предприятиях?

17. Какие основные правила необходимо соблюдать при моделировании системы оплаты труда персонала.

18. Для чего проводится аттестации рабочих мест?
19. Каковы особенности использования метода 360 градусов при оценке персонала?

20. Как оценить работу нового сотрудника и соблюдение им требований должностной инструкции?

21.  Какие направления работы с персоналом можно отнести к его развитию?
Тесты для самоконтроля
1. Основные принципы управления персоналом – это:

а) развитие в условиях постоянных изменений 

б) системность

б) целенаправленность

в) все ответы являются правильными

2. Цель адаптации работника в организации:

а) включение в рабочий процесс

б) эффективная работа

в) усвоение работником целей, ценностей и традиций коллектива

г) все ответы являются правильными

3. Скрытая карьера – это:

а) подъем на более высокую ступень структурной иерархии

б) движение к ядру, руководству организации

в) перемещение в другую функциональную область

4. Мотивация – это:

а) совокупность внутренних и внешних движущих сил,  побуждающих человека к достижению определенных целей

б) процесс воздействия на человека через материальные стимулы

5. Форма социальной организации, которая формируется на основе совместной работы и в рамках которой реализуются основные функции личности – это:

а) группа

б) трудовой коллектив

6. Процесс управления коллективом включает:

а) определение целей руководителем

б) информирование коллектива

в) организацию и проведение работы

г) все ответы являются правильными

7. Моральный климат коллектива – это:

а) уровень осознанности представителями коллектива целей и задач.

б) моральные ценности, принятые большинством представителей коллектива

8. Условия, влияющие на развитие трудового коллектива:

а) уровень взаимодействия внутри коллектива

б) количество участников трудового коллектива

в) все ответы являются правильными

9. Кадровая политика, направленная на эффективную коллективную работу – это политика:

а) реактивная

б) активная

в) пассивная

10. Аттестация персонала – это:
а) система показателей, которые используются для оценки эффективности работы сотрудников и привязаны к показателям эффективности работы всей организации
б) целенаправленный процесс установления соответствия качественных характеристик персонала требованиям должности или рабочего места

в) структурированное собеседование с сотрудником

Ответы: 
1. в)  

2. г) 

3. б) 

4. а) 

5. б) 

6. г) 

7. б) 

8. в) 

9. б) 

10. б) 

РАЗДЕЛ 3. ИСТОРИЯ ТУРИЗМА
1. Кейс  
Описание ситуации:

Отрывок из Кодекса законов царя Хаммурапи (1750 г до н.э.) 

(§ 108) Если шинкарка (владелица гостиницы)  не принимала зерно в качестве платы за сикеру (крепкий алкогольный напиток, приготовленный путем брожения фруктовых соков или кваса с последующим добавлением пчелиного мёда и этилового спирта; похож на медовуху)  или принимала серебро большой гирей, или уменьшала отношение стоимости сикеры к зерну, то эту шинкарку должно изобличить и бросить ее в воду. 

(§ 109) Если шинкарка, в доме которой собирались преступники, не схватила этих преступников и не привела их во дворец к властям, то эта шинкарка должна быть убита. 

(§ 110) Если надитум или энтум (категории жриц), которая не живет в обители, откроет шинок (гостиницу, питейное заведение)  или ради сикеры вошла в шинок, то эту полноправную женщину должны сжечь. 

(§ 111) Если шинкарка дала в долг 60 ка (мера весов) пива, то во время сбора урожая она может получить 50 ка (мера весов) зерна. 

Задание:

1. Прочитайте внимательно отрывок из кодекса законов царя Хаммурапи (1750 г. до н.э.).

2. Определите, существовало ли государственное регулирование цен на услуги гостиниц и питейных заведений? Что ждало нарушителей установленных цен?

3. Каков был уровень безопасности на постоялых дворах древнего Вавилона? Как с этим боролось правительство?

4. Какие категории населения в древнем Вавилоне не имели права заниматься гостиничным бизнесом? Как вы думаете, почему?

2. Кейс 2 
Описание ситуации:

В книге «Се Повести временных лет» представлены статьи русско-византийского договора, заключенного в 911 г., в которых указаны правовые нормы гостеприимства того времени. 

«Когда же приходят русские, пусть берут сколько хотят посольского содержания, а если придут гости, то пусть берут месячное на шесть месяцев: хлеба, вина, мяса, рыбы, плодов. И пусть моются в банях сколько хотят. Когда же русские отправятся домой, то пусть берут у царя на дорогу еду, якоря, канаты и что им нужно». И согласились греки, и сказали цари и все бояре: «Если русские явятся не для торговли, то пусть не берут месячное. Да запретит русский князь указом своим, чтобы приходящие сюда русские не творили ущерба в селах и стране нашей. Прибывающие сюда русские пусть обитают у церкви святого Мамонта и, и когда пришлют к ним от нашего государства и перепишут все имена их, только тогда пусть возьмут полагающееся им месячное, - первыми пришедшие из Киева, затем из Чернигова, и из Переяславля, и из других городов. И пусть входят в город через одни только ворота в сопровождении царского мужа, без оружия, по 50 человек, и торгуют сколько им нужно, не уплачивая сборов».

«А о главах, если случится какое злоумышление, урядимся так: те злодеяния, которые будут явно удостоверены, пусть считаются бесспорно совершившимися. А какому злодеянию не станут верить, пусть клянется та сторона, которая домогается, чтобы злодеянию этому не верили. И когда поклянется сторона та, пусть будет наказание в меру прегрешения.

Следующее: если кто убьет – русский христианина или христианин русского, да умрет на месте убийства. Если же убийца убежит, а окажется имущим, то ту часть его имущества, которую полагается по закону, пусть возьмет родственник убитого, но и жена убийцы пусть сохранит то, что полагается ей по закону. Если же бежавший убийца окажется неимущим, то пусть останется под судом, пока не разыщется, а тогда да умрет.

Если ударит кто мечом или будет бить каким-либо орудием, то за тот удар или битье пусть даст 5 литров серебра (литра – византийская мера весов, равная 72 золотникам) по закону русскому. Если же совершивший этот проступок неимущий, то пусть даст сколько может, так, что пусть снимает с себя и те самые одежды, в которых ходит, а об оставшейся неоплаченной сумме пусть клянется по своей вере, что никто не может помочь  ему, и пусть не взыскивается с него этот остаток.

Следующее: если украдет что русский у христианина или, с другой стороны, христианин у русского, и потерпевшим пойман будет вор в тот момент, когда совершает кражу, либо если приготовился вор красть и будет при этом убит, то не взыщется смерть его ни от христиан, ни от русских, и пусть пострадавший возьмет свое, что у него украдено. Если вор отдаст добровольно, то пусть будет взят тем, у кого украл, и пусть будет связан, и отдаст то, что украл, в тройном размере.

Следующее: если кто из христиан или из русских прибегнет к силе и явно насильно возьмет что-либо из принадлежащего другому, то пусть вернет в тройном размере. 

Если выкинута будет ладья сильным ветром на чужую землю и будет там кто-нибудь из нас, русских, и кто соберется снабдить ладью товаром своим и отправить вновь в христианскую землю, то проводим её через любое опасное место, пока не придет в место безопасное. Если же ладья эта бурей или встречным ветром задерживается и не может возвратиться в свои места, то поможем гребцами той ладьи мы, русские, и проводим их с купелию их поздорову. Если же случится около Греческой земли такое же зло русской ладье, то проводим её в Русскую землю, и пусть продадут товары той ладьи, если можно что-то продать из той ладьи, то пусть позволено будет нам, русским, вынести (на продажу). И когда приходим мы в Греческую землю для торговли или посольства к вашему царю, то пропустите с честью проданные товары с их ладьи. Если же случится кому-нибудь из нас, прибывших с ладьей, быть убитому, или что-нибудь будет взято из ладьи, то пусть будут виновники присуждены к вышеуказанному наказанию».

Се Повести временных лет (Лаврентьевская летопись)  / Сост., авторы примеч. и указателей А.Г. Кузьмин, В.В. Фомин; вступительная статья и перевод А.Г. Кузьмина. – Арзамас, 1993. – 383с., ил. (Вузовская и школьная библиотека). – С. 52-55.

Задание:

Внимательно прочитайте текст русско-византийского договора 911 г. и проанализируйте представленные ниже ситуации, требующие правовой оценки. На основе приведенных правовых норм необходимо принять и четко сформулировать конкретное реше​ние заданной в условии задачи ситуации.
1. Грек Аполлоний подал императору жалобу на русского мужа Рулава, что тот насильно забрал у него имущество на сумму в 15 литров серебра. К тому же Рулав насильственно удерживает на своей ладье сына Аполлония, Романа. Вызванный в суд Рулав пояснил, что сын Аполлония, Роман украл у него товару на 5 литров серебра и тому есть свидетели. Так что он считает, что поступил правильно с Аполлонией и его сыном, Романом. Какое решение должен принять судья?

2. Русский купец Труан подал жалобу на грека Леона, что тот незаконно взял в казну императора товар с его разбившейся во время бури ладьи. Грек Леон, напротив, утверждает, что поступил правильно, ведь согласно принятому в Европейских странах «Береговому правилу»,  все, что во время бури вынесло на берег, то принадлежит казне государства. Кто прав в данной ситуации?

3. Кейс 
Описание ситуации:

В книге «Се Повести временных лет» представлены статьи русско-византийского договора, заключенного в 944 г., в которых указаны правовые нормы гостеприимства того времени. 
«А великий князь русский и бояре его пусть посылают в Греческую землю к великим царям греческим корабли сколько хотят, с послами и купцами, как это установлено для них. Раньше приносили послы золотые печати, а купцы серебряные, ныне же повелел князь наш посылать грамоты к нам, царям; те послы и гости, которые будут посланы ими, пусть приносят грамоту, написав её так: послал столько-то кораблей; чтобы из этих грамот мы узнали, что пришли они с мирными целями. Если же придут без грамоты и окажутся в руках наших, то мы будет содержать их под надзором, пока не возвестим князю вашему. Если же не подчинятся нам и окажут сопротивление, то убьем их, и пусть не взыщется смерть их от князя вашего. Если же, убежав, вернутся на Русь, то напишем мы князю вашему, и пусть не берут месячины. Если же русские придут не для торговли, то пусть не берут месячины. Пусть накажет князь своим послам и приходящим сюда русским, чтобы не творили бесчинств в селах и в стране нашей. И когда придут, пусть живут у церкви святого Мамонта, и тогда пошлем мы, цари, чтобы переписали имена ваши, и пусть возьмут месячину, послы – посольскую, а купцы – месячину, сперва те, кто от города Киева, затем из Чернигова и из Переяславля, и из прочих городов. Да входят они в город только через одни ворота в сопровождении царева мужа без оружия, человек по 50, и торгуют сколько им нужно, и выходят назад. Муж же наш царский да охраняет их, так  что если кто из русских или греков поступит неправедно, то пусть рассудит это дело. Когда же русские входят в город, то пусть не чинят вреда и не покупают паволоки дороже, чем по 50 золотников. И если кто купит тех паволок, то пусть покажет цареву мужу, а тот наложит печать и даст им. И те русские, которые отправляются отсюда, пусть берут от нас все необходимое: пищу на дорогу и снаряжение к ладьям, как это было условлено раньше, и да возвращаются в безопасности в страну свою, а у святого Мамонта зимовать не имеют права. 

 (…) Если же кто из русских попытается взять что-либо у наших царских людей, то тот, кто сделает это, пусть заплатит вдвойне; если же сделает то же грек русскому, да получит то же наказание, какое получил и тот.

Если же случится украсть что-нибудь русскому у грека или греку у русских, то следует возвратить не только украденное, но и его цену; если же окажется, что украденное уже продано, да вернет цену его вдвойне и будет наказан по закону греческому и оп уставу и по закону русскому.

(…) И о том: если найдут русские корабль греческий, выкинутый где-нибудь на берег, да не причинят ему ущерба. Если же кто-то возьмет из него что-либо, или обратит кого-либо из него в рабство, или убьет, то будет обвинен по закону русскому и греческому.

(…) И не имеют права русские зимовать в устье Днепра, в Белобережье и у святого Елферья, а с наступлением осени пусть отправляются по домам в Русь.

(…) Если же будет совершено злодеяние кем-нибудь из греков – наших царских подданных, - да не имеете права наказывать их, но по нашему повелению пусть примет тот наказание в меру своего проступка.

Если убьет наш подданный русского, или русский нашего подданного, то да задержат убийцу родственники убитого и да убью его.

Если же убежит убийца и скроется, а будет он имущим – пусть родственники убитого возьмут имущество его; если же убийца окажется неимущим и также скроется, то пусть ищут его, пока не найдут, а когда найдется, да убит будет.

Если же ударит мечом или копьем  или иным каким-либо оружием русский грека или грек русского, то за преступление пусть заплатит виновный 5 литров серебра по закону русскому. Если же окажется неимущим, то пусть продадут у него все, что можно, вплоть до одежд, в которых он ходит, и те пусть с него снимут, а о недостающем пусть поклянется по своей вере, что не имеет ничего, и лишь тогда пусть будет отпущен».

Се Повести временных лет (Лаврентьевская летопись)  / Сост., авторы примеч. и указателей А.Г. Кузьмин, В.В. Фомин; вступительная статья и перевод А.Г. Кузьмина. – Арзамас, 1993. – 383с., ил. (Вузовская и школьная библиотека). – С. 61-63.

Задание:

 Внимательно прочитайте текст русско-византийского договора 944 г. и проанализируйте представленные ниже ситуации, требующие правовой оценки. На основе приведенных правовых норм необходимо принять и четко сформулировать конкретное реше​ние заданной в условии задачи ситуации.

1. Русский посол Борич направил жалобу греческому царю на его подданных, которые захватили его, посла русского князя, и все посольство, и насильно удерживают их неподалеку от Константинополя, не пуская их в город. Начальник местной стражи, задержавший русское посольство утверждает, что при русских не было ни золотой печати, ни грамоты от русского князя. По словам русского мужа Борича, все это погибло во время пути, но он готов принести клятву в  своей честности и представить свидетелей того, что является послом князя киевского. До выяснения всех обстоятельств, начальник греческой стражи и задержал посольство русских. Прав ли начальник стражи?

2. Русские купцы пожаловались на греческого царского мужа, присланного им для охраны их во время торговли в Константинополе. По их словам, греческий царский муж силой забрал у них купленные ими паволоки и не отдает их. Греческий царский муж в свое оправдание заявил, что паволоки куплены дороже, чем по 50 золотников и не могут быть вывезены русскими купцами в свою страну. Какое решение должен принять судья? 

4. Кейс 
Описание ситуации:

 «Указ императрицы Елизаветы Петровны об учреждении в С.Петербурге и Кронштадте гербергов (трактиров)».

«Понеже в 1745 году, по указу Ея Императорскаго Величества, из Правительствующаго Сената велено: ради приезжающих из иностранных Государств иноземцев и всякого звания персон и шкиперов и матросов, також и для довольства Российских всякого звания людей, кроме подлых и солдатства, гербергам или трактиры домам быть в Санктпетербурге 25, в Кронштадте 5, в которых гербергах содержать, кто пожелает, квартиры с постелями, столы с кушаньем, кофе, чай, шеколад, биллиард, табак курительный, виноградные вина, Гданскую и Французские водки, заморский элбирь и полпиво легкое Санктперербургского варения, кое употребляется вместо квасу, свободно, покупая содержателем гербергов виноградные вина и Французскую водку бочками, а Гданскую водку ж ящиками, у иностранных купцов с кораблей, или откуда им продавать дозволено, оптом, а не врознь, с таможенною запискою и самим выписывать из-за моря, с платежем, как с покупных у иностранных купцов, так и с выписанных из-за моря указанных пошлин, а полпиво легкое варить, где платят, с платежей же, где надлежит по указу 1705 года, с явки хлеба пошлин же, и те покупные и выписанные для содержания гербергов вышеписанные питья в одних только гербергах продавать, водки Гданския штофами, а Французския бутылками, а во время кушанья и рюмками, а виноградные вина анкерками, полуанкерками, бутылками и стаканами, элбирь бутылками ж, а полпиво легкое, как в гербергах, так и желающим всякаго чина людям в домы продавать анекками и бутылками позволить, а на корабли того легкаго полпива бочками и ведрами не продавать, також и Французской водки бутылками ж, как на корабли, так и домы, никому из тех гербергов отнюдь не продавать же и не отпускать, також в погребах оной Французской водки врозь бутылками и оной Гданской рюмками, опричь штофами с Гданскою водкою, из тех погребов не продавать, и до содержания тех гербергов Камер-Конотор допускать тех, кои в Российское купечество запишутся, с таким же притом объявлением и с подпискою, чтоб в тех гербергах, кроме вышеописанных дозволенных им в продажу питей, водок, двойнаго и простаго вина, пива и меды, которые продаются с кабаков, в тех гербергах отнюдь не продавать, под опасением за преступление взятья в казну всех их имений, а за те герберги имать в казну акцыза в год в Камер-Контору, а именно: 1N, в котором герберги содержаны будут квартиры с постелями, столы с кушаньем, кофе, чай, шеколад, биллиард, табак курительный, вышеобъявленные виноградные вина, Гданская и Французская водки, заморский эльбир, и легкое полпиво, 500 рублей; 2 N, кроме стола с кушаньем, все вышеписанное, 400 рублей; 3 N, кроме квартиры с постелями, все вышеписанное, 300 рублей; 4 N, кроме квартиры с постелями и стола с кушаньем, все вышеписанное, 200 рублей; 5 N, одно кофе, чай, шеколад, табак курительный, кроме вышеписанного, 100 рублей. Того ради по силе вышеписанного Ея Императорскаго Величества из Правительствующаго Сената указа, об отдаче к содержанию означенных гербергов сими указами публикуется, ежели кто из Российских купцов и из записавшихся в Российское купечество в Санктпетербурге  и в Кронштадте, пожелает содержать герберги с вышеписанными питями и прочим, и с платежем с тех гербергов, явились к Камер-Конторе, в которой о позволении к содержанию оных надлежит определение по указам учинено быть имеет».

Полное собрание законов Российской империи с 1649 года. Том XII. (1744-1748). Отпечатано в Типографии II Отделения Собственной Его Императорского Величества Канцелярии. 1830. - С.558-559.

Задание:
1. Внимательно прочитайте Указ императрицы Елизаветы Петровны об учреждении в С. Петербурге и Кронштадте гербергов (трактиров).

2. Опираясь на текс Указа, выделите пять категорий гербергов и охарактеризуйте их, описав ассортимент услуг и товаров, разрешенных для реализации в данном заведении.

3. На какие сегменты рынка потребителей были рассчитаны герберги? Как вы думаете, почему вход в герберги был запрещен «подлым и солдатству»?

5. Кейс  
Описание ситуации:

Отрывок из рассказа Глеба Ивановича Успенского (1843-1902) «Остановка на дороге» из цикла «Очерки переходного времени». Собрание сочинений в 8 т. Т.8. М.: Гослитиздат, 1955»
«…Гроздевское подворье, на которое пришли мы (я и еще один купец), своим видом и устройством напоминало, с оной стороны, постоялый двор, с другой – гостиницу из числа тех, которые любят называть себя каким-нибудь интересным прозвищем – «Барнаул», «Карлсбад». Эти два рода качеств, заимствованных от гостиницы и постоялого двора и соединенных воедино для удобства господ проезжающих, характеризую вообще всякое подворье. Грязный двор, обнесенный навесом; колодец с железной бадьей, громыхающий на железной цепи; хозяин с почтительными и тихими манерами, успокоительно действующий на проезжего; жирная баба-солдатка, охотница до подсолнухов, кисейных фартуков и проезжих молодцов, от которых она, впрочем, любит увернуться, выскочив со звонким смехом из жаркой кухни в широкие сени – вот, главным образом, качества, заимствованные от постоялых дворов.

Качества, заимствованные от гостиницы «Барнаул», гораздо заметнее и многочисленнее. Во-первых, проезжему для ночлега отводят на подворье, как в гостинице, нумер, а не кладут его, как на постоялом дворе, рядом с богомольцем или богомолкой, близ кровати молодого хозяйского сына с супругой. Правда, в коридоре, по которому проезжающий идет в нумер, носятся синие волны самоварного дыма; обстановка нумера, с темными стенами, самодвигающейся и самоломающейся мебелью, производит на него грустное впечатление, - но для успокоения его существует хозяин: он так искусно подтолкнет коленом разрушающуюся кровать к стене, так незаметно сколупнет наросты сала со стола, с окна и дивана, так солидно скажет: «будьте покойны», «не извольте беспокоиться», что проезжающий действительно успокоится и примирится со всем. Кроме того, водворяя проезжего в нумере, хозяин объявляет ему, «что, в случае ежели что потребуется, - человека кликните, он завсегда тут… не отходит от буфету». Следовательно, проезжему, пожелавшему съесть или выпить, не нужно, как на постоялом дворе, странствовать по пустынным сеням, попадая то в чулан, то в спальню, отыскивая человека, который принял бы в нем участие. Следовательно, на подворье можно видеть и буфет и человека. Буфет состоит из темнокрасного двухэтажного шкафа с тусклыми стеклами, дающими, впрочем, возможность видеть, что в  шкафу находится салфетка, вилка, пробка и синяя с рисунком тарелка. Тут же можно видеть и человека: он обыкновенно помещается против шкафа, на руке его всегда надет чей-нибудь сапог, на оконнике всегда виднеется черепок с ваксой; человек этот любит говорить: «ссию минуту», «подаю-с!»; любит рассказывать проезжему, сняв с него сапоги, о том, что у одного барина украли шубу в триста целковых, что недавно «у нас» останавливалась генеральша с двумя дочерьми и очень была благодарна; привык он также на вопрос проезжего насчет обеда вытаскивать из бокового кармана карту кушаний, переминаясь с ноги на ногу, внимательно слушать, как барин перебирает эти «бекштесы», «волован аля мушкад», «…с кнелью» и проч., и затем также привык сообщать, что «этого нету», не готовили, потому не требуется, а есть одна солонина; но в особенности любит он забраться к барину в нумер, перерыть в чемоданах, выпить из бутылок с крепкими напитками все, что в них содержится, и растянутся поперёк коридора… Все  это он делает с человеком, не понимающим, что такое в подворье буфет, нумера и проч. «Настоящий» посетитель подворья – мелкий уездный чиновник, проезжающий к Троице-Сергию с женой и ребёнком, уездный купец, заехавший в город, чтобы посоветоваться с приказным, сельский священник, чтобы посетить консисторию, все они всегда будут довольны подворьем; им не нужно ни буфета, ни карточки кушаний.

Исконный проезжающий прямо требует солонину; он не взыскателен насчет грязи нумеров; чашек, тарелок; все это ему знакомо у себя дома; он, напротив, здесь, на подворье, чувствует себя как дома, ему все давно знакомы, все друзья-приятели: он любит порасспросить, разузнать, зайти на кухню поговорить с кухаркой:

- Ну что же, Авдотья, как без мужа-то? скучно, а?..

Хорошо ему живется здесь. К нему привыкла прислуга и хозяин  и знают, как угождать ему.

Проезжающие, наполнившие нумера и общую комнату Гроздеевского подворья в тот день, о котором идет речь, большею частию были «настоящие» проезжающие, что поставило хозяина, и буфет, и человека в весьма неопределенное положение, почти равномерное тому, которое испытывали и проезжие, укладываемые на голые доски кроватей. Но практический ум хозяина и «понятие» человека выручили их из беды; видя, что в подворье наехал народ «благородный», хозяин порешил, прежде всего, заламывать за всякую безделицу самые несообразные цены; человек сообразил, что тут надо бросить мужицкие привычки и действовать посредством порций; припомнил он также слова: «по-ганбурски», «с гарниром», выпрямился, вскинул салфетку на плечо и принялся действовать так, что в короткое время все проезжие единогласно вопияли о каком-то, будто бы, дневном грабеже, происходящем здесь.

Между тем к крыльцу подлетали поминутно новые тройки и пары; в коридор и нумера подворья, набитые битком тюками, чемоданами, людьми, входили какие-то новые лица, в черкесских шапках, в остроконечных башлыках, и так же, как и на почтовой станции требовали:

-Лошадей!

-Перевозу нету, вашескобродие! – в миллионный раз отвечал мокрый и запотевший староста. – Лёд идет!

- Как лёд? Я по казенной надобности!

Всякий новый проезжающий вносил своим появлением новый элемент, несколько разнообразивший вялую беседу проезжего общества. Общество это, несмотря на фактические доказательства невозможности ехать далее, продолжало размышлять на те же вопросы: «Как нет перевозу», «Что такое лёд, лёд?» Появление нового лица, его расспросы, почему нет проезду и проч., давали некоторое право на продолжение этих тлетворных разговоров; но едва новый проезжий подзывал человека и приказывал принести себе что-нибудь съесть, как весь интерес нового лица исчезал, потому что и он внезапно начинал толковать о каком-то, будто бы дневном грабеже, происходящем здесь, то есть становился в разряд обыкновенных проезжающих, решивших уже этот вопрос …

Задание:

1.Внимательно прочитайте отрывок из рассказа.

2.Определите какой ассортимент ассортимент услуг предлагает  подворье?

3. Какие сегменты рынка потребителей обслуживает рассматриваемое подворье?

4. Какова типовая обстановка нумера на подворье?

5. Каков уровень качества услуг, предоставляемых данным подворьем?

6. Кейс  
Описание ситуации:

Рассказ горничной гостиницы «Москва» (быв. «Гранд-Отель») П.С. Дубовой об условия работы в гостинцах до революции.

«Приехала я в Москву в 1910 г. 15-летней девочкой в меблированные комнаты «Тверь», находившейся на Тверской улице.

Проработала я в этой гостинице 12 лет. Гостиница, как и другие, принадлежала частному лицу – Марии Павловне Родионовой. Хозяйка с семьей из шести человек (четверо детей) жила в гостинице и занимала номер из трех комнат. Здание было трехэтажное. Гостиница занимала третий этаж, два других были отведены под торговлю. Сорок номеров имели очень простую мебель. Нас работало всего две горничных. На зиму нанимали полотёра и официанта, который ставил самовары и подавал гостям чай, за что плати хозяйке 50% выручки, а летом это делали горничные.

Одновременно я обслуживала и хозяйку. Убирала комнаты, прислуживала за столом, для ее дочек гладила бельё, чистила обувь, провожала их в гимназию и встречала. Жили мы в маленькой, темной комнате гостиницы. Работали без выходных дней; рабочий день не нормировался: гостей обязаны были принимать и обслуживать в любое время суток. Формы у нас не было. 

Когда я перешла работать в гостиницу «Франция», там выдавали форму, но за неё нужно было платить.

Эта гостиница считалась первоклассной, но условия работы также были очень тяжелые. Жаловаться на поведение гостей не было положено. Не выполнить указание хозяйки не мыслилось, иначе последовало бы немедленное увольнение».

Москва гостеприимная. Вчера и сегодня. В 3 кн. Кн.1. – М. : Виртуальная галерея, 2004. - С.391.

Задание:

1.Внимательно прочитайте рассказ горничной и опишите функциональные обязанности горничной меблированных комнат.

2. Охарактеризуйте условия труда горничной в меблированных комнатах.

3. Произошло ли существенное улучшение условий труда, по мнению П.С. Дубовой, при переходе ее на работу в первоклассную гостиницу «Франция»? Ответ обоснуйте.

7. Кейс 
Описание ситуации:

В московском трактире конца XIX в. Отрывок из романа «Китай-город: Роман в пяти книгах» П.Д. Боборыкина (1836-1921).

«…- В трактир! – приказал барин.

Пролетка повернула на Варварку, проехала мимо церкви великомученицы Варвары с ее окраской свежего зеленого сыра и лихо остановилась у подъезда двухэтажного трактира, ничем не отличавшегося на вид от первого попавшегося заведения средней руки.

Спертый влажный воздух с  запахом табачного дыма, кипятка, половников и пряностей обдал Палтусова, когда он всходил по лестнице. Направо, в просторном аквариуме-садке, вертелась или лениво двигалась рыба. Этот трактирный аквариум тоже нравился Палтусову. Он всегда подходил к нему и разглядывал какую-нибудь матерую стерлядь. Из-за буфета выставилась голова приказчика в немецком платье и кланялась ему. 

- Калакуцкий здесь? – звонко спросил Палтусов у молодца при сбережении платья.

Молодец затруднился. Подскочил приказчик.

- Калакуцкого знаете, Сергея Степановича? – переспросил Палтусов.

Приказчик закрыл на секунду глаза и выговорил почти на ухо:

- Не приметил. Навряд ли-с.

Палтусов поблагодарил его наклонением головы и взял сначала вправо, угловую комнату с камином, где больше завтракают, чем пьют чай. Там было еще не много народу. Он вернулся и прошел через ряд комнат налево, набитых мелким торговым людом. Крайняя, почище и попросторнее, известна тем, что там пьют чай и завтракают воротилы старого гостиного двора. Около часу всегда можно слышать голос Пантелея Ивановича, первого «прядильщика», рассуждающего, поплевывая и шепелявя, о политических делах. И половые в этой комнате служат иначе, ходят чуть слышно, обращаются к гостям с почтительной сладостью. Чай и завтраки часто затягиваются, разговор хозяев переходит к своим делам. В воздухе запахнет сотнями тысяч. Половые, у притолоки или на строне у печки, слушают с неподвижными или напряженными, потеющими лицами.

И в этой комнате не было того господина. Они согласились завтракать в особой комнате, в «сосновой» или «березовой».

Палтусов осведомился, нет ли Калакуцкого в одной из них. И там его не было.

Часы показывали десять минут первого.

- Проводи меня в березовую, наверх, - сказал Палтусов мальчику-половому, бледнолицему парню лет четырнадцати, в коротких белых штанах и с плоскими волосами, густо смазанными коровьим маслом.

Мальчик провел его в дверь налево от буфета. Они миновали узкий коридор. Мальчик начал подниматься по лесенке с раскрашенными деревянными перилами и привел на вышку, где дверь в березовую комнату приходится против лестницы. Он отворил дверь и стал у притолоки. Палтусов оглянулся. Он только мельком видел эту светелку, когда ему раз, после обеда, показали особенности трактира.

- Пошли кого-нибудь пограмотнее, - сказал он мальчику, - и скажи там швейцару, чтобы господина Калакуцкого проводить сюда.

Подросток поклонился по-деревенски, тряхнул волосами и затворил дверь.

Светелка, вся обшитая некрашеным березовым тесом, приняла ег точно в колыбель. В ней чувствовалась свежесть дерева; свет смягчался матовым тоном березы. Самая теснота этого чуланчика возбуждала веселость. Стулья с высокими спинками из резной березы, с подушками из тисненой красной кожи, зеркало, карнизы, отделка окон и дверей перенесли Палтусова к детским годам. Ему казалось, что он в игрушечном домике и начнет сейчас играть с этой белой мебелью. Из окна над столом, занимающим две трети светелки, вид на Зарядье и Москву-реку тешил взгляд яркостью и пестротой цветных пятен – крыши и купола, главки, башенки, а дальше муравейник синеющего Замоскворечья – и превращал трактирный чуланчик в терем. (…).

Мечты его прервал половой лет за тридцать, с подстриженной рыжеватой бородкой и впалой грудью, - доверенный молодец, умеющий служить хорошим гостям в отдельных комнатах.

- Ну вот что, голубчик, - скоро заговорил Палтусов, отвернувшись от окна, - закусочки нам сначала, но, знаешь, основательной… балык должен быть теперь свежей получки от Макария?

- Самолучший.

- Не забудь хрящей. Соленых хрящей… Недурно бы фаршированный калач; да это долго.

- Минут пятнадцать!

- Так не надо. Листовка у вас хороша ли?

- Особенная!

Так обсуждены были и другие водки и закуски. Половой отвечал кратко, но впопад, с наклонением всего туловища и усиленным миганьем серых больших глаз.

И процесс заказыванья в трактире нравился Палтусову. Он любил этих ярославцев, признавал за ними большой ум и такт, считал самою тонкою, приятною и оригинальною прислугой; а он живал и в Париже и в Лондоне. Ему хотелось всегда потолковать с половым, видеть склад его ума, чувствовать связь с этим мужиком, способным превратиться в рядчика, в фабриканта, в железнодорожного концессионера.

Фамильярности он не допускал, да ее никогда и не было со стороны ярославца. Всего блльше лакомился он чувством меры у такого белорубашечника, остриженного в ружало. Он вам и скандальную новость сообщит, и дельный торговый слух, и статейку рекомендует в «Ведомостях», - и все это кстати, сдержанно, как хороший дипломат и полезный собеседник.

- С богом! отпустил Палтусов полового. (…).

Ему захотелось глубоко и сладко вздохнуть. Славное житье в этой пузатой и сочной Москве!.. В Петербурге физически невозможно так себя чувствовать. Глаз притупляется. Везде линия – прямая, тягучая и тоскливая. Дождь, изморось, туман, желтый, грязный свет сквозь свинцовые тучи и облака. Едешь – все те же дома, тот же «прешпект» У всех геморрой и катар. В ресторане – татары в засаленных фраках, в кабинетах темно, холодно, пахнет вчерашней попойкой; еда безвкусная; облитые диваны. Ничего характерного, своего, не привозного. Нигде не видно, как работает, наживает деньги, охорашивается, выдумывает яства и питья коренной русский человек… То ли дело здесь».

Боборыкин, П.Д. Китай-город: роман в пяти книгах; Проездом: Повесть / Предисл. С.И. Чупринина. – М. : Моск. рабочий, 1985. – 496 с. – (Литературная летопись Москвы). – С. 30-32.

Задание:

1. Внимательно прочитайте отрывок из рома «Китай-город».

2.Перечислите должности работников данного трактира. Опишите их функциональные обязанности.

3. На какой сегмент рынка потребителей рассчитан данный трактир?

4. Охарактеризуйте уровень сервиса данного заведения.

8. Кейс  
Описание ситуации:

В московской квасной лавке конца XIX в. Отрывок из романа «Китай-город: Роман в пяти книгах» П.Д. Боборыкина (1836-1921).

 «Проникают к квасной лавке – одна только и пользуется известностью – через Сундучный ряд, под вывеску, которая доживет, наверное, до дня разрушения гостиного двора с его норами, провалившимися плитами и половицами, сыростью, духотой и вонью. Но многие пожалеют летом о прохладе Сундучного ряда, где недалеко от входа усталый путник, измученный толкотней суровских лавок и сорочьей болтовней зазывающих мальчишек и молодцов Ножовой линии, находил квасное и съедобное приволье…

Иван Алексеевич студентом и еще не так давно, в «эпоху» Лоскутного, частенько захаживал сюда с компанией. Он не бывал тут больше двух лет. Но ничто, кажется, не изменилось. Даже красный полинялый сундук, обитый жестью, стоял все на том же месте. И другой, поменьше, - в лавке рядом, с боками в букетах из роз и цветных завитушек. И так же неудобно идти по покатому полу, все так же натыкаешься на ящики, рогожи, доски.

За несколько шагов до квасной лавки обдаст вас сырой свежестью погреба, и ягодные газы начинают вас щекотать в ноздрях. Доносятся испарения съестного. Три разносчика – бессменно промышляющие на этом месте – расположились у входа в лавку, направо и против нее. Они в постоянной суете. День выпал скоромный. У двоих имелись пирожки с ливером, с мясом и кашей, с яйцами и капустой, с яблоками и вареньем. Третий предлагал ветчину в большом розовом куске с нежным жиром и жареные мозги. Подальше стоял рыбник для любителей постной еды и в скоромный день. Разносчики с фруктами часто проходили мимо, выкрикивая товар, заглядывая в квасную лавку.

Каждый раз, когда, бывало, Иван Алексеевич приходил сюда в приятельском обществе и спрашивал: «С чем пирожки?, он особенно улыбался от созвучья с собственной фамилией. Не мог он воздержаться от точно такой же улыбки и теперь. Перед ним распахивал довольно еще чистую верхнюю холстину жилистый белокурый разносчик, откинувший от тяжести все свое туловище назад.

- Прикажите парочку?

Пирожков сделал знак рукой, говоривший: «Повремени малость».

В просторной лавке без окон, темной, голой, пыльной, с грязью по стенам, по крашенным столам и скамейкам, по прилавкам и деревянной лестнице – вниз в погреб – с большой иконой посредине стены, - все покрыто липким слоем сладких остатков расплесканного и размазанного квасу. Было там человек больше десяти потребителей. Молодцы в черных и синих сибирках, пропитавшихся той же острой и склизкой сыростью и плесенью, - одни сбегали в подвал и приносили квас, другие – постарше – наливали его в стаканчики-кружки, внизу пузатенькие и с вывернутыми краями. Такие стаканчики сохранились только в квасных, у сбитенщиков, да по селам, в харчевнях и шинках.

Свободное место нашлось для Пирожкова у входа направо. Он заказал себе грушевого квасу. Публика занимала его в этой квасной лавке. Непременно, кроме гостинодворцев, заезжих купцов, мелкого приказного люда, двух-трех обтрепанных личностей в немецком платье, каких в Ножовой зовут «Петрушка Уксусов», очутиться здесь барыня с покупками, из дворянок, соблюдающая светскость, но обедневшая или скупая. Она наедается вплотную, но не любит встречаться с знакомыми и, если можно, не узнает их.

Все смотрело и сегодня, как тому быть следовало. Иван Алексеевич оглядывал публику, попивая холодный, бьющий в нос мутноватый квас. Вот и барыня. Она опорожнила три стакана квасу после полуфунтового ломтя ветчины и четырех пирожков и собирает покупки. Барыне лет под сорок. Она нарумянена. Это видно из-под вуалетки. Нос и лоб ее лоснятся от испарины. Губы сжаты так, как они сжимаются у обедневших помещиц, желающих во что бы то ни стало поддержать «положение в обществе». Пирожков узнал ее. Они встречались в одном доме, где ее терпеть не могли, но принимали запросто.

Барыня, должно быть, не разглядела Пирожкова. Она встала, прикрикнула на мальчишку, заставила его подать себе корзину и пошла к дверям. Он привстал и сказал ей:

- Bonjour, madame! < Здравствуйте, сударыня! (фр.)>  

Она вся выпрямилась, громко ответила ему: - Bonjour, monsieur < Здравствуйте, сударь! (фр.)>, - и, отворотясь, вышла из лавки.

Разносчик с простывшим на половину пирожками опять вырос перед ним. Иван Алексеевич съел один с яблоками, повторил с вареньем. Это заново зажгло у него жажду. Он спросил вишневого квасу и выпил его две кружки. Желудок точно расперло какими-то распорками: поднимался оттуда род опьянения, приятного и острого, как от шампанского. Наискосок от него, за стеклянной дверью, другой разносчик наклонился над доскою, служившей ему столом, и крошил мозги на мелкие кусочки; посолив их потом, положил на лист оберточной бумаги и подал купцу вместе с деревянной палочкой – заместо вилки – с краюшкой румяной сайки.

Слюнки полились у Ивана Алексеевича. Он позавтракал, ел сейчас сладкое, но аппетит поддался раздражению. Гадость ведь в сущности это крошево на бумаге. А вкусно смотреть. За вишневым квасом пошли кусочки мозгов. За мозгами съедены были два куска арбуза, сахаристого, с мелкими, рыхло сидевшими зернами, который так и таял под нёбом все ещё разгоряченного рта.

Выйдя на Никольскую, Иван Алексеевич придавил себя пухлой ручкой по животу, под правым ребром.

«Что же это я?.. От безделья?!».

И ему стало стыдно.  

Боборыкин, П.Д. Китай-город: роман в пяти книгах; 

Проездом: Повесть / Предисл. С.И. Чупринина. – М. : Моск. рабочий, 1985. – 496 с. – (Литературная летопись Москвы). – С. 48-50.

Задание:

1. Внимательно прочитайте отрывок из романа «Китай-город».

2. Определите, на какой сегмент рынка потребителей рассчитана описанная квасная лавка?

2. Охарактеризуйте уровень сервиса данного заведения.

9. Кейс  
Описание ситуации:

В меблированных комнатах конца XIX в. Отрывок из романа «Китай-город: Роман в пяти книгах» П.Д. Боборыкина (1836-1921)
1. Комната Палтусова.

«Поздно раскрыл глаза Палтусов.

(…) Сторы были спущены в его спальне. Он еще жил в меблированных комнатах, но за квартиру дал задаток; переберется в конце января. Ему жаль будет этих номеров. Здесь он чувствовал себя свободно, молодо, точно какой приезжий, успешно хлопочущий по отысканию наследства. Номерная жизнь напоминает ему и военную службу, и время слушания лекций, и заграничные поездки.

Номера, где он жил, считались дорогими и порядочными. Но нравы в них держались такие же, как и во всех прочих. Стояли тут около него две иностранки, принимающие гостей… во всякое время. Обе нанимала помесячно нарядные квартирки. Жило три помещичьих семейства, водилась картежная игра, останавливались заграничные немцы из коммивояжеров. Но подъезд и лестница, ливрея швейцара и половики держались в чистоте, не пахло кухней, лакеи ходили во фраках, сливки и кофе давали непрокислые.

Умывшись, Палтусов, в светло-сером сюртуке с голубым кантом, перешел в другую комнату, отделанную гостиной и позвонил.

Коридорный служил ему отлично. Он получал от него по пяти рублей. То и дело Спиридон – так звали его – сообщал ему разные новости о квартирантах».

2. Комната Пирожкова.

«- Дома Иван Алексеевич Пирожков? – спрашивала Тася Долгушина у толстенькой хорошенькой горничной в сенях меблированных комнат мадам Гужо.

- А вот я сейчас узнаю-с…

Горничная убежала. Тася поднялась по нескольким ступенькам на площадку с двумя окнами. Направо стеклянная дверь вела в переднюю, налево – лестница во второй этаж. По лестнице шел ковер. Пахло куреньем. Все смотрело чисто; не похоже было на номера. На стене, около окна, висела пачка листков с карандашом. Тася прочла: «Leider,zu Hause nicht getroffen» < К сожалению, не застал дома (нем.)> - и две больших буквы. В стеклянную дверь видна была передняя с лапой, зеркалом и новой вешалкой.

Вот тут бы ей жить, если б нашлась недорогая комната … 

(…) – Пожалуйте в гостиную, - доложила горничная и мигнула своими калмыцкими глазками. – Иван Алексеевич сейчас сойдут.

Из передней, где Тася сняла свое меховое пальтецо, она прошла в гостиную с двумя арками, сквозь которые виднелась большая столовая. Стол накрыт был к завтраку, приборов на шестнадцать. Гостиная с триповой мебелью, ковром, лампой, картинами и столовая с ее простором и иностранной чистотой нравились Тасе. Пирожков говорил ей, что живет совершенно, как в Швейцарии, в каком-нибудь «пансионе», завтракает и обедает за табльдотом, в обществе иностранцев, очень доволен кухней.

Тася присела на диван. Прибежала собачка. Две горничные доканчивали уставлять приборы. Было около одиннадцати часов. На столе перед диваном, около лапы, лежал альбом. Она занялась альбомом.

(…) Отворилась половинка двери из комнаты, выходившей в столовую.

- Bonjour, madame < Здравствуйте, сударыня! (фр.)>,  - поздоровался Пирожков.

Хозяйка отвечала ему громким: «Bonjour, cher monsieur» < Здравствуйте, дорогой сударь (фр.)>, и начала сама поливать цветы из небольшой зеленой лейки. Madame Гужо была дородная француженка, уроженка Москвы. 

(…) По-русски ее звали Дениза Яковлевна. Она не потеряла манеры немного петь, когда говорила по-французски; русский разговор вела также свободно, с тем изяществом произношения, какое дается многим француженкам, родившемся в русских городах. Дениза Яковлевна любила Россию и находила, что в Париже и вообще за границей жизнь маленькая, мещанская, и желала умереть в Москве. Свой «пансион» она держала не то чтобы особенно строго, но кое-кого к себе не пускала, не прибивала вывески и даже не печатала объявлений в газетах. Она принимала жильцов по рекомендации, больше иностранцев, охотнее мужчин, чем женщин. Ей хотелось, чтобы её «maison» <дом (фр.)> был единственным во всем городе. Порядочность, мягкость, хороший тон поддерживались ею за табльдотом, где она сидела на хозяйском месте, против арок гостиной. Она любила завести игривый, но пристойный разговор и даже немцев-контористов приучала к «causerie» <легкий разговор (фр.)>. Кормила она своих жильцов сытным французским обедом, но не избегала русской еды. Завтраки были в два блюда. Она недолюбливала тех, кто опаздывал, особенно к завтраку, и затягивал еду до двух часов. Ровно в двенадцать ставилось на стол первое холодное блюдо.

(…) Стали собираться пансионеры. Первым вошел немец с нежно-голубыми глазами и рыжеватой бородкой, приезжающий на зиму за свежей икрой коммисионер из Кенигсберга, потянул в себя воздух и заткнул себе салфетку за галстук. Он молча поклонился в сторону хозяйки. За ним пришла старая девица-дворянка, лет под семьдесят, но еще подвижная, не очень сгорбленная, в наколке и шали. 

(…) В боковых комнатах около столовой жили пензенские помещицы, мать с дочерью. Они приехали на зиму.

(…) Собрался почти весь табльдот, за исключением двух-трех контористов, занятых по утрам. Против Пирожкова сел немец с женой и с дочерью, девочкой лет восьми, продающий какие-то мешки в хлебных губерниях, толстый шваб с тупым взглядом и бритыми усами, при бороде. Рядом с швабом часовой фабрикант из Женевы, лысый брюнет, за сорок лет, с тягучим французским выговором, чопорный, в тугих высоких воротничках… Русских молодых людей, кроме Пирожкова, не жило в пансионе. Всего больше нравился ему англичанин, учитель и корреспондент, в усах, в характерной лондонской жакетке и цветном галстуке, говоривший на трех языках, вежливый, образованный, самый порядочный из всех иностранцев. (…) Девушки обносили первое холодное блюдо – винегрет».

Боборыкин, П.Д. Китай-город: роман в пяти книгах; 

Проездом: Повесть / Предисл. С.И. Чупринина. – М. : Моск. рабочий, 1985. – 496 с. – (Литературная летопись Москвы). – С. 239, 261-267.

Задание:

1. Внимательно прочитайте отрывок из романа «Китай-город».

2. Определите, какой ассортимент услуг предлагают данные меблированные комнаты?

3. Какие сегменты рынка потребителей обслуживают рассматриваемые меблированные комнаты?

4. Опишите типовую обстановку меблированных комнат?

5. Каков уровень качества услуг, предоставляемых данными меблированными комнатами?

10. Кейс  
Описание ситуации:

В русско-французском разговорнике г-на Монтеверда 1880-х гг. описан диалог двух путешественников с работником гостиницы.

Путешественник 1 : Человек, дайте нам сейчас две комнаты и две кровати.

Работник гостиницы : Потрудитесь войти на минуту в залу. К нам приехало так много народу сегодня, что я не знаю, остались ли свободные комнаты.

Путешественник 2 : Посмотрите, но поторопитесь.

Путешественник 1 : Эта зала очень чистая. Если остальные в таком же роде, то мы недурно попали.

Работник гостиницы : Господа, я могу предложить вам только одну комнату и две кровати.

Путешественник 1 : В каком этаже эта комната?

Работник гостиницы : В третьем.

Путешественник 1 : Это немного высоко, но на войне как на войне.

Путешественник 2 : Я не смотрю на комнату, была бы только хорошая кровать, и чтобы можно было спать спокойно.

Путешественник 1 : Проведите нас туда немедленно и велите внести наши вещи.

Путешественник 2 : Велите развести хороший огонь. Какой дым! Откройте окно, задыхаешься.

Работник гостиницы : Камин, однако, великолепный; посмотрите на этот красивый мрамор.

Путешественник 2 (тихо, в сторону) : Как он глуп. Этот лакей.

Путешественник 1 (тихо, в сторону) : На что послужил бы ему ум?

Путешественник 2 : Вы видите, что в этой комнате замерзнешь или задохнешься; надо дать нам другую.

Работник гостиницы : Да ведь я  сказал вам, что есть только одна.

Путешественник 1 : Нечего делать. Надо примириться.

Путешественник 2 : Разве нет колокольчика в этой комнате?

Работник гостиницы : Извините, есть один возле зеркала.

Путешественник 1 : Но где же шнурок? Я его не вижу.

Работник гостиницы : Это правда. Толстый торговец дровами оборвал его.

Путешественник 2 : Нам нет нужды знать, кто его оборвал. Повесьте другой.

Путешественник 1 : А хорошо ли запирается дверь? Я не вижу ни ключа, ни задвижки.

Работник гостиницы : Это не нужно. Вы у честных людей.

Путешественник 1 : Это очень хорошо, но сюда являются путешественники, как мы, которых вы не знаете.

Работник гостиницы : Здесь бывают только честные люди.

Путешественник 1 : Вот что называется отвечать убедительно. Я уверен, в день вашего рождения запускали фейерверк.

Работник гостиницы : Право, я ничего не знаю. Но все говорят как вы. Это все-таки забавно.

Путешественник 2 : Принесите мне свежей воды, мыла и полотенец.

Работник гостиницы : Девушка принесет вам все это через минуту.

Путешественник 1 : Я бы хотел взять ножную ванну.

Работник гостиницы : Надо ли заказать ужин господам?

Путешественник 1 : В котором часу общий стол?

Работник гостиницы : Ровно в восемь часов.

Путешественник 2 : Осмотри кровати, пока еще есть время.

Путешественник 1 : Это очень хорошая мысль. Любезный, эти простыни уже были в употреблении. Я хочу другие.

Путешественник 2 : Мне нужно изголовье и две подушки. Я не могу спать, когда у меня голова лежит слишком низко.

Путешественник 1 : Одеяло это грязное. Мне кажется, что я вижу на нем следы клопов и блох.

Работник гостиницы : Ах! Что касается до этого, нет! Уверяю вас, что вы ошибаетесь!

Путешественник 1 : Вытащите эту перину или положите ее под тюфяк.

Работник гостиницы : Сделаю все, что вы пожелаете, и нагрею ваши постели.

Путешественник 2 : Не забудьте велеть почистить одежду, которую я положу на этот стул.

Работник гостиницы : Хорошо, сударь, и поставьте ваши сапоги за дверь. Люди позаботятся их вычистить.

Путешественник 1 : Поставьте ночник, огниво или спички на мой ночной стол.

Путешественник 2 : Завтра утром, ровно в пять часов, вы нам принесете кофе с молоком и маленькие булочки.

Работник гостиницы : Нужно ли будет принести вам тоже счет?

Путешественник 1 : Само собой разумеется.

Работник гостиницы (тихо, в сторону) : Вот путешественники, которые расходуют! Только бы они не забыли мне на чай.

Путешественник 1 : Где мои лошади? Я хочу посмотреть, недостает ли чего?

Работник гостиницы : Их водили на водопой. Теперь они едят овес.

Путешественник 2 : Дайте им пук сена и свежей соломы, а завтра утром по две меры овса каждой. А сарай, где моя карета, запирается на ключ?

Работник гостиницы : Да. Я осмотрел вашу карету, перед тем как поставить ее в сарай. Она в отличном состоянии. Желаете ее видеть?

Путешественник 2 : Это напрасно. Я вижу, что вы хорошо исполняете вашу службу.

Работник гостиницы : Вы будете мною довольны.

Диалоги на туристскую тему. 120 лет спустя // РТГ. 2000. №5.

Задание:

1.Внимательно прочитайте представленный диалог путешественников с работником гостиницы. 

2. Определите ассортимент услуг данной гостиницы?

3. Какие сегменты рынка обслуживает рассматриваемая гостиница?

4. Какова типовая обстановка этого гостиничного номера?

5. Каков уровень качества услуг, предоставляемых данной гостиницей?

11. Кейс 
Описание ситуации:

Извлечение из «Положения о трактирных заведениях» Александра II  от 4 июля 1861 г.

«А. О трактирных заведениях.

I. Положения общие.

1. Трактирное заведение есть открытое для публики помещение, в котором либо отдаются в наем особые покои «со столом», либо производится продажа кушанья и напитков. Продажа припасов «для употребления на месте» составляет общее свойство всякого трактирного заведения. Впрочем, трактирным заведениям не возбраняется отпускать кушанья и напитки и на вынос, кроме виноградных вин, спиртных напитков, а также портера, пива и меда, продажа которых допускается в трактирных заведениях только «распивочно», на месте.

Примечание. На сем основании, считаются трактирными заведениями: а) гостиницы; б) подворья; в) меблированные квартиры (в столицах), отдаваемые со столом, если у одного хозяина более шести комнат; г) собственно трактиры; д) ресторации; е) кофейные дома; Ж) греческие кофейные (в Москве); з) кафе-рестораны и кухмистерские столы для приходящих; и) харчевни; к) буфеты при театрах, балаганах, пароходах, на пароходных пристанях, станциях железных дорог, в клубах и публичных собраниях разного рода; л) такие овощные и фруктовые лавки, где в особых покоях предлагаются, на «месте», закуски и завтраки разными съестными припасами; ь) городские галереи (в Москве), с правом держать стол и продавать напитки, и н) открываемые, на все летнее время, палатки на гуляньях. (…)

3. За право содержания трактирного заведения платится в пользу местной городской казны определенный акциз. 

4. Содержателям трактирных заведений дозволяется продавать: а) для употребления на месте и на вынос: кушанья всякого рода, десертные припасы и кондитерские изделия и напитки (кроме виноградных вин, спиртных напитков, портера, пива и меда); только распивочно: виноградные вина, спиртные напитки, портер, пиво и мед, и б) «исключительно для употребления на месте»: табак и сигары. Право розничной продажи табаку и сигар и распивочной продажи виноградных вин, спиртных напитков, портера, пива и меда предоставляется трактирным заведениям по особым патентам, со взносом определенной платы в государственную казну, и во всем согласно с существующими постановлениями об акцизах с табаку и о питейном сборе. Содержателям трактирных заведений не воспрещается иметь бильярды и дозволенные законом игры, а равно музыку; но в харчевнях не дозволяется игра в карты.

5. Каждое трактирное заведение должно иметь вывеску.

6. Число трактирных заведений не ограничивается.

7. Продажа жизненных припасов и напитков, а также отдача в наем покоев, производится в трактирных заведениях по вольным ценам.

8. К содержанию трактирных заведений допускаются купцы всех трех гильдий, мещане, цеховые, а равно крестьяне, торгующие по свидетельствам всех четырех родов. (…)

9. Одно и то же лицо может содержать несколько трактирных заведений, с получением однако же на каждое заведение особого от Думы или заменяющего оную места свидетельства, на основании ст. 13-15.

10. Каждое трактирное заведение может быть передаваемо от одного лица другому, имеющему право содержать таковое заведение; но передача сия производится не иначе, как с разрешения городской Думы или заменяющего оную места, с ведома полиции. 

Б. О постоялых дворах и съестных лавочках.

52. Постоялые дворы и съестные лавочки учреждаются в городских поселениях, для доставления дешевого приюта и продовольствия простому народу, к потребностям и привычкам коего эти заведения и должны быть принаровлены.

53. Содержание постоялых дворов и съестных лавочек дозволяется всем лицам, имеющим право торговли в городах, без различия торговых разрядов. Число постоялых дворов и съестных лавочек не ограничивается.

54. Помещения на постоялых дворах должны быть приспособлены для приюта и продовольствия приезжающих из простолюдия и лошадей их.

55. Съестные лавочки предназначаются для приготовления дешевой пищи для народа. Для продажи припасов, при лавочке дозволяется иметь не более двух комнат.

56. Съестным лавочкам предоставляется продажа, как на месте, так и на вынос: 1) холодной маркитанской закуски, и 2) горячей пищи, употребляемой простонародьем. Чай, пиво и крепкие напитки и табак к продаже в съестных лавочках не допускаются вовсе.

59. Постоялые дворы и съестные лавочки облагаются, без раскладки, однообразным акцизом, определенным, ежегодно, городским обществом, при составлении росписи городским доходам и расходам. Взнос сего акциза производится за год вперед, именно не позже 5 января каждого года.

60. В отношении полицейского надзора за продажею припасов и благочинием, и при определении меры взыскания за нарушение установленного порядка, постоялые дворы и съестные лавки подчиняются общим правилам для трактирных заведений. Сими же общими правилами руководствуются, в сем отношении, полиция, Думы, или заменяющие оные места».

Полное собрание законов Российской империи. 

Собрание второе. Том XXXVI. Отделение второе. (1861). Отпечатано в Типографии II Отделения Собственной Его Императорского Величества Канцелярии. 1863. - С. 70-77.

Задание:

1. Внимательно прочитайте извлечение из «Положения о трактирных заведениях» Александра II  от 4 июля 1861 г.

2. Сформулируйте определения «трактирное  заведение», «постоялый двор», «съестная лавочка».

3. Какие предприятия индустрии гостеприимства в конце XIX в. относились к трактирам?

4. Какие товары и услуги имели право предлагать посетителя владельцы трактирных заведений в конце XIX в.?

5. Кому, согласно «Положению о трактирных заведениях», дозволялось содержать трактирные заведения, постоялые двора, съестные лавочки?

12. Кейс 
Описание ситуации:

В книге Тома Батлер-Боудон «Конрад Хилтон. Будьте моим гостем. 1957. (обзор)» дано следующее описание истории великого отельера Конрада Хилтона. 

«… В Сиско, маленький невзрачный городишко в Техасе, Конрад Хилтон приехал со своим приятелем Драуном в поисках удачи. Молодые люди зашли в местную гостиницу «Моубли инн», где их накормили отвратительным овощным рагу, жидкой похлебкой и принесли воды с привкусом прогорклого масла. Конрад подозвал молоденькую официантку: «У вас что, нет чистой воды?» Та виновато пожала плечами: «Постояльцам, увы, наливают воду из-под крана, а водопроводная вода здесь вся именно такая». Наутро хозяин отеля заявил Конраду и его приятелю, что они должны съехать: прибыло множество новых постояльцев. Каждому вновь прибывшему мистер Моубли предоставлял койку только на одну ночь, после чего попросту выпроваживал – в таком распорядке он усматривал справедливость. Целый день Конрад Хилтон бороздил узкие неухоженные улочки: ресторанов мало, все отвратительные, в магазинах – он зашел купить новую дорожную сумку – не умеют ни обслужить, ни посоветовать. В городке, правда, имелась пара банков, но, как подумал Конрад, эти банки явно не обеспокоены благоустройством города. Сидя на скамейке, юноша наблюдал за валившей от вокзала толпой людей с тяжелой поклажей, в пропыленной одежде, хмурых и уставших с дороги. Они слетались сюда на нефть и заработки как мухи на мед. И тут Хилтона пронзила мысль: гостиница! Вот что необходимо этому городку, вот что принесет верный доход. И, что немаловажно, у него, у Конрада Хилтона, имеется кое-какой опыт в этом деле.

Через десять минут неугомонный Конрад Хилтон стоял перед хозяином негостеприимного отельчика, где они переночевали, - «Моубли инн». (…)

Вскоре отель «Моубли инн» стал собственность Хилтона. Огладывая хозяйским глазом свои владения, он заметил, что в отеле много незадействованного пространства, например, слишком большое помещение занято рестораном – здесь в самые горячие часы собиралось не больше двадцати человек, а места больше чем на пятьдесят. Хилтон уменьшил ресторан вдвое, зато в гостинице прибавилось несколько номеров. Позже это станет хилтоновским коньком: стремление задействовать «неработающее пространство», не приносящее прибыль. Когда много лет спустя Конрад Хилтон заключил одну из самых важных сделок в своей жизни – купил нью-йоркский «Волдорф-Астория», он обнаружил, что знаменитые колонны в холле не служат опорами, а просто украшают интерьер, и приказал их убрать, расположив на их месте витрины ювелирных украшений. Но это будет еще не скоро.

Пока же хилтоновская карьера развивалась стремительно: после скромной гостиницы «Моубли» Конрад приобрел номера в отеле «Волдорф» в Далласе за огромную по тем временам сумму – 71 тысячу долларов. Но Хилтон  к тому времени уже скопил кое-какой капитал. (…)

В Калифорнии фигура Конрада Хилтона после приобретения им «Сэра Френсиса Дрейка» в Сан-Франциско и строительства «Хилтона» в Бервели-Хиллз была очень популярна. Теперь даже люди, далекие от бизнеса засыпали Конрада вопросами. Правда ли, что он лично ежедневно просматривает список высоких гостей в своих «топовых» отеля? Хилтон улыбался: «Правда. Я содержу целый штат людей, которые деликатно узнают о вкусах моих гостей». Например, бывший президент Гувер втайне обжал мятные леденцы и зеленые яблоки. Остановившись однажды в одном из отелей Хилтона, он в изобилии нашел эти лакомства. А Мери Пикфорд души не чаяла в альпийских фиалках и бельгийском пиве. Когда она наведывалась к Хилтону «в гости», в ее номере всегда имелось и то и другое. Про Хилтона даже ходил анекдот, что если в одном из его номеров остановится, скажем, известный писатель, то на столе его будет ждать на треть написанный новый роман. «Ну а как же вы удовлетворяете вкусы неименитых гостей, мистер Хилтон?»- любопытствовала Глория Свенсон. Но Конрад Хилтон давно научился находить подход и к рядовым постояльцам. Собственно, он научился этому в первую очередь. Идея проста: в недорогом номере должны быть такие элементы роскоши, которые заставляли бы гостей ощутить себя на более высокой ступени общества, чем это есть на самом деле. Например, в дешевые номера Хилтон распоряжался вешать дорогие портьеры и обрамлять заурядные картины во внушительные золоченые рамы. Эти «пустяки»  делали интерьер. Но это все «секретики». Что же касается крупного, то все знают, что Хилтон Конрад первым стал оснащать номера кондиционерами, двери – автоматическими замками, заботиться об удобных парковках и лучших поварах для ресторанов. Он давал всем принадлежавшим ему отелям свое собственное имя, предлагал в них стандартный набор услуг, а также придумал присваивать отелям «звезды» (по аналогии с коньяком) и первым начал торговать в холлах всем, что может понадобиться клиентам. Еще одно ноу-хау Хилтона состояло в следующем: все закупки в отелях делались заранее, исходя из анализа спроса и с учетом предстоящих событий. Никакое требование клиента не должно было стать неожиданностью».

Батлер-Боудон Т. Конрад Хилтон. Будьте моим гостем. 1957 (обзор). – М. : ООО «Эксмо», 2012.

Задание:

1. Внимательно прочитайте отрывок из книги Т. Батлер-Боудона.

2. Выделите основополагающие принципы работы отелей сети «Хилтон».

3. Какие новшества в обслуживании гостей были предложены Конрадом Хилтоном?

4. Как вы думаете, почему Конрад Хилтон получил прозвище «enthusiastic dealmaker» («восторженный делец»)?

Контрольные вопросы
1. Причины этноэмиграций и их характер.

2. Особенности внутренней мотивации к путешествиям в древности.

3. Развитие лечебного, паломнического и спортивного туризма в эпоху Античности.

4. Туризм в Древнем Риме.

5. Специфика паломнических поездок в средние века.

6. Крестовые походы,  их цели и значение для туризма.

7. «Путешествия за знаниями»: направления, развитие и значение для туризма.

8. История развития гостиничного дела (в период с древности до Средневековья)

9. Географические открытия викингов и их значение.

10. История развития гостиничного дела (в период 17-18 веков).

11. Заслуги Г. Мореплавателя, Б. Диаса, Васко да Гамы, Х. Колумба и Ф. Магеллана в эпоху ВГО.

12. Этапы миграционно-колонизационного движения древних славян и развитие древнерусского государства.

13. Вклад русских землепроходцев в освоение новых земель (А. Никитин, Ермак, С. Дежнёв).

14. Первооткрыватели 17 века и их вклад освоение новых территорий (В. Баренц, Г. Гудзон, Д. Кук). 

15. Реформаторская деятельность Петра I и её последствия для туризма.

16. История развития гостиничного дела (19-нач.20 веков).

17. Развитие торговых путешествий и лечебного туризма в Новое время.

18. Вклад Т. Кука в развитие туриндустрии начала 19 века.

19. Особенности туризма начала 20 века. Дачный, познавательный, научный туризм данного периода.

20. Кругосветные путешествия и их роль в освоении новых земель.

21. Лечебный, паломнический и познавательный туризм в России в начале 19 века.

22. Роль туристских обществ конца19-нач. 20 века в развитии российского туризма. 

23. Возникновение и функционирование международных организаций по туризму в первой половине 20 века. 

24. Роль ООН в развитии международного туризма. Деятельность ВТО. 

25. Хартия туризма и Кодекс туриста: основные положения. 

26. Развитие различных видов туризма (молодёжного, паломнического, круизного и др.) в середине 20 века.

27. Туристские организации 20-30ыхгодов ХХ века, их цели и задачи. 

28. Развитие экскурсионного дела в первой половине 20 века. 

29. Иностранный туризм советского периода и  деятельность «Интуриста». 

30. Развитие школьного и морского туризма, автобусных путешествий по СССР и их значение.

31. Создание турсекций и турклубов.  Развитие социального туризма в 70-80ые годы ХХ века. 

32. Основные тенденции развития международного туризма на современном этапе. 

33. Стратегии развития туриндустрии в России. Страны-лидеры, преуспевающие в туризме. 

34. Перспективы развития туризма и гостеприимства в России и за рубежом. 

35. Проблемы развития современного туризма и гостеприимства.

Тесты для самоконтроля
Тест 1.

1. Что объединяет туризм, гостиничный и ресторанный бизнес, общественное питание, отдых и развлечения, организацию конференций и совещаний?

а) индустрия гостеприимства;

б) конгресс туризм;

в) рекреационный туризм.

2. В каких документах было впервые упомянуто о предприятиях гостеприимства — тавернах в эпоху античности?

а) Греческие 12 таблиц;

б) Кодекс Вавилонского царя Хаммурапи;

в) Кодекс Юстиниана.

3. Как назывались гостиничные комплексы в древней Персии, включающий загон для верблюдов  и помещения для ночлега людей?

а) постоялые дворы;

б) гостиницы;

в) караван-сарай.

4. Кто на Европейском континенте учредил дома для отдыха пилигримов в VIII веке?

а) Ричард Львиное сердце;

б) Карл Великий;

в) Генрих Наварский.

5. В каком городе была построена одна из первых гостиниц в Европе «Отель Генриха IV» в 1788 году?

а) в Париже;

б) в Нанте;

в) в Баварии.

6. Английское слово hospitality означает — 

а) госпиталь;

б) гостеприимство;

в) хоспис.

7. Кому принадлежит идея первого в истории «ланч делового человека»?

а) Марко Поло;

б) Джеймс Кук;

в) Томас Твайнинг.

8. С появлением чая и кофе начали появляться:

а) кофейни;

б) шоколадницы;

в) кафе.

9. Как назывался суп подаваемый «отцом современного ресторана» М. Буланже во Франции?

а) «Кабак»;

б) «Ресторан»;

в) «Кабаре».

10. В XIX веке в США городские точки общественного питания преимущественно стали ориентироваться на:

а) туристов;

б) дипломатов;

в) местных жителей.

11. В 1876 году в США начали открываться придорожные гостиницы и ресторанчики, отличавшиеся быстро приготовленной пищей, вежливым обслуживание:

а) «Дома Харвея»;

б) Саратога-Спрингс;

в) Святой Чарльз.

12. Согласно определению ООН лицо, прибывающее в данной местности сроком более чем на 1 ночь и менее чем год — это:

а) экскурсанты;

б) туристы;

в) бизнесмены.

13. Географические факторы туристских организаций:

а) государственные, областные, частные;

б) международные, региональные, национальные;

в) транспортные, городские, частные.

14. Развитие какого транспорта увеличило объем перевозок туристов в начале XX века?

а) железнодорожного транспорта; 

б) автомобильного транспорта;

в) авиатранспорта.

15. Какая организация берет на себя ответственность за защиту окружающей среды, развитие туризма, пересечение туристами государственных границ, социальные и культурные аспекты туризма?

а) ВТО;

б) ООН;

в) МАВТ.

Ответы: 
1. а) 
2. б) 
3. в) 
4. б) 
5. а) 
6. б) 
7. в) 
8. а) 
9. б) 
10. в) 
11. а) 
12. б) 
13. б) 
14. а) 
15. а)
Тест 2.

1. Какое изобретение позволило в XIX веке готовить любые кулинарные деликатесы (независимо от сезона)?

а) заморозка;

б) консервирование и вакуумная  упаковка;

в) сушка.

2. Где появились первые школьные столовые в 1849 году?

а) в США;

б) в Англии;

в) во Франции.

3. Кто был основателем системы современного ухода за больными и диетического питания в XIX веке?

а) Флоренс Нейнтингейл;

б) Цезарь Ритц;

в) Фред Харвей.

4. Кто основал сеть закусочных «Белая крепость» (White castle) в начале XX века?

а) Уолтер Эндерсон и Билли Инграм;

б) Цезарь Ритц и Фред Харвей;

в) Флоренс Найнтингейл.

5. Кто в 1927 году открыл первую придорожную закусочную, в которой проезжающие обслуживались не выходя из своей машины?

а) Макдональдс;

б) Марриот;

в) Ритц.

6. Предприятие общественного питания, где производится изготовление и реализация широкого ассортимента смешанных, крепких алкогольных, слабоалкогольных и безалкогольных напитков, закусок, десертов, кондитерских и булочных изделий — это:

а) бар;

б) ресторан;

в) кафе.

7. Предприятие общественного питания, где производится изготовление и реализация разнообразных изделий и напитков в ограниченном по сравнению с рестораном ассортименте и с учетом специализации; создание условий для их потребления — это:

а) бар;

б) ресторан;

в) кафе.

8. Предприятие общественного питания, где производится изготовление, реализация и организация потребления широкого ассортимента блюд и изделий сложного изготовления всех основных групп из различных продуктов и вино-водочных изделий — это:

а) бар;

б) ресторан;

в) кафе.

9. Папа Клемент VIII попробовав «напиток нехристей», заметил, что сатанинский напиток слишком хорош, чтобы оставлять его язычникам. О каком напитке идет речь?

а) чай;

б) кофе;

в) какао.

10. Обслуживание, при котором подается простая пища без права выбора, но за минимальную цену, называется:

а) A la carte;

б) Table d’hote;

в) All inclusive.

11. «Table d’hote» переводится на русский язык как:

а) шведский стол;

б) континентальный завтрак;

в) хозяйский стол.

12. В каких американских ресторанах впервые появилось двуязычное меню?

а) Суини;

б) Брауна;

в) Дельмонико.

13. Какой город был расположен на месте привилегированного термального курорта, который можно считать столицей государства Карла Великого?

а) Константинополь;

б) Ахен;

в) Мосул.

14. Кто в 1841 г. организовал первую железнодорожную прогулку для 600 человек?

а) Фернан Магеллана;

б) Томас Кук;

в) Христофор Колумб.

15. Основателем какого лечебного курорта был Петр I?

а) Марциальные воды;

б) Гурфуз;

в) Гагра.

Ответы: 

1. б) 

2. б)

3. а) 

4. а) 

5. б) 

6. а) 

7. в) 

8. б) 

9. б) 

10. а) 

11. в) 

12. в) 

13. б) 

14. б) 

15. а)

РАЗДЕЛ 4. ПРАВОВОЕ РЕГУЛИРОВАНИЕ В ТУРИЗМЕ
1. Задачи по теме «Паспортно-визовые формальности»

Задачи решаются на основании:

1. Федеральный закон от 24 ноября 1996 г. №132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации».

2. Федеральный закон от 15 августа 1996 г. №114-ФЗ «О порядке выезда из Российской Федерации и въезда в Российскую Федерацию».

3. Закон РФ от 7 февраля 1992№2300-1 «О защите прав потребителей».

4. Правила оказания услуг по реализации туристского продукта. Утверждены постановлением Правительства РФ от 18 июля 2007 г. №452.

Задача 1. 

Почему в тексте договора нижегородской туристской фирмы «Роза Ветров», специализирующейся на организации автобусных туров по Европе, имеется пункт о загранпаспорте, согласно которому его срок действия должен заканчиваться не ранее шести месяцев со дня поездки?

Задача 2.  

Туристка приобретает путевки в Грецию для себя и десятилетней дочери. Для получения шенгенской визы необходимо письменное согласие второго родителя на выезд ребенка в сопровождении матери, однако бывший муж, уклоняясь от уплаты алиментов, периодически меняет место работы и нахождение его в настоящее время неизвестно.

Вопрос: Возможно ли решение этой проблемы?

Задача 3.
Что делать, если во время пребывания за границей паспорт был утерян или украден?

Задача 4.
 Могут ли граждане РФ иметь более одного загранпаспорта? Если да, то в каких случаях? Если нет, то почему?

Задача 5.
Турист приобрел туристский продукт в составе: международный авиаперелет и наземное обслуживание. При оформлении на рейс в аэропорту турист был проинформирован сотрудником пограничной службы о том, что он не может покинуть пределы Российской Федерации, так как он включен в список должников по выплате алиментов, по которым вынесено решение суда.

Вопросы:

1. Имеет ли право турист в данной ситуации на возврат своих расходов по оплате туристского продукта или не предоставленных услуг?

2. За чей счет и в каком размере будет произведен возврат или компенсация? 

3. От каких условий это будет зависеть?

2. Задачи по теме «Безопасность в туризме»

Задачи решаются на основании:

1. Федеральный закон от 24 ноября 1996 г. №132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации».

2. Закон РФ от 7 февраля 1992№2300-1 «О защите прав потребителей».

3. Правила оказания услуг по реализации туристского продукта. Утверждены постановлением Правительства РФ от 18 июля 2007 г. №452.

4. ГОСТ 32611-2014 Туристские услуги. Требования по обеспечению безопасности туристов. Дата введения 1 января 2016.

Задача 1.
Кто должен нести ответственность за эпидемиологическую безопасность туристов в странах с повышенной угрозой эпидемиологической опасности?

Задача 2.
Какие меры применяются в РФ для профилактики холеры при поездках российских туристов в юго-восточные страны?

Задача 3.
Нужно ли туристской фирме брать подтверждение, заверенное подписью туриста, о проведенном инструктаже по профилактике инфекционных заболеваний?

Задача 4.
Можно ли рекомендовать туристским фирмам включать в договор с клиентом пункт о расторжении или приостановлении сделки в случае, если договор не может быть исполнен в связи с какими-либо возникшими очагами инфекционных заболеваний в стране назначения?   

Задача 5.
Как грамотно вести себя в случае заражения за границей инфекционным заболеванием?

3. Задачи по теме «Средства размещения туристов»

Задача 1.
В американских путеводителях, на страницах, посвященных размещению и питанию, можно увидеть следующие значки: $, $$, $$$, $$$$. 

Вопрос: Что они означают?

Задача 2.
Русский турист в Париже обнаружил, что ванна в отеле, которую он заполнил водой, оказалась дефектной. Пробка есть и плотно забита, а кольца нет. Турист попытался вытащить пробку всеми доступными средствами, в том числе  даже с помощью перочинного ножа. Между тем пробка поднимается автоматически после нажатия специальной кнопки. 

Вопрос: Кто виноват в невежестве туриста: направляющая фирма, не проинструктировавшая его, как пользоваться сантехникой, персонал гостиницы? А может он сам?

4. Задачи по теме «Жалобы туристов»

Задачи решаются на основании:

1. Федеральный закон от 24 ноября 1996 г. №132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации».

2. Закон РФ от 7 февраля 1992№2300-1 «О защите прав потребителей».

3. Правила оказания услуг по реализации туристского продукта. Утверждены постановлением Правительства РФ от 18 июля 2007 г. №452.

4. ГОСТ 32611-2014 Туристские услуги. Требования по обеспечению безопасности туристов. Дата введения 1 января 2016.

Задача 1.
В скольких экземплярах подается жалоба на некачественную туристскую услугу?

Задача 2.
Турист с семьей, совершая автобусный тур по Европе, попал в автокатастрофу. При этом все члены семьи получили травмы разной степени тяжести. Первая медицинская помощь была оказана на месте.

Вопрос: Из чего должен исходить турист, устанавливая сумму морального ущерба, при выставлении претензии к турфирме?

Задача  3.
Признает ли Закон о защите прав потребителей в качестве потребителя гражданина, который имеет намерение приобрести тур, но еще этого сделал, а только зашел в офис туристской фирмы?

5. Задачи по  теме «Организация перевозок»

Задачи решаются на основании:

1. Федеральный закон от 24 ноября 1996 г. №132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации».

2. Закон РФ от 7 февраля 1992№2300-1 «О защите прав потребителей».

3. Правила оказания услуг по реализации туристского продукта. Утверждены постановлением Правительства РФ от 18 июля 2007 г. №452.

4. ГОСТ 32611-2014 Туристские услуги. Требования по обеспечению безопасности туристов. Дата введения 1 января 2016.

Задача 1.
Во время экскурсии автобус ломается и не может продолжать движение:
А) туристы находятся в пределах города;

Б) туристы находятся в пригороде.

Вопрос: Какие действия предпринимает руководитель туристской группы в каждом их этих случаев?

Задача 2.
Туристская группа путешествует по маршруту Нижний Новгород-Арзамас-Дивеево- Нижний Новгород. При очередной остановке в Дивеево к отправляющемуся автобусу один из туристов не пришел.

Вопрос: Каковы действия руководителя туристской фирмы?

Задача 3.
Какие документы необходимы для покупки тура по городам Европы?

Задача 4.
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 или инвалидная коляска разрешены к бесплатной перевозке.

Вопрос: Какие действия предпринимает руководитель туристской группы?

6. Задачи по теме «Правила составления и оформления туристских документов»

Задачи решаются на основании:

1. Федеральный закон от 24 ноября 1996 г. №132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации».

2. Гражданский Кодекс Российской Федерации от 30 ноября 1994 г. № 51-ФЗ.

3. Закон РФ от 7 февраля 1992№2300-1 «О защите прав потребителей».

4. Правила оказания услуг по реализации туристского продукта. Утверждены постановлением Правительства РФ от 18 июля 2007 г. №452.

5. ГОСТ 32611-2014 Туристские услуги. Требования по обеспечению безопасности туристов. Дата введения 1 января 2016.

Задача 1.
Иванов И.И., которому исполнилось 17 лет, был объявлен эмансипированным. Он обратился в нижегородскую туристическую фирму «Люкс Вояж» с целью приобретения тура заграницу. Однако фирма отказалась заключить договор с Ивановым И.И. о предоставлении туристических услуг, ссылаясь на то, он является несовершеннолетним, а закон прямо запрещает заключать сделки с лицами, не достигшим 18 лет.

Вопросы:

1. Какими правами наделяет действующее законодательство лиц, объявленных в установленном порядке эмансипированными?

2. Правомерен ли отказ туристической фирмы в заключение договора?

Задача  2.
Семиклассники Бореев и Колесников отдыхали вместе с родителями на базе отдыха «Чайка». В воскресенье на базе отдыха они решили взять на прокат скутер и роликовые коньки без согласия родителей.  Бореев на скутере совершил наезд на кучу металлолома, в результате чего скутер был сломан. Колесников первый раз в жизни встал на роликовые коньки, поэтому, выезжая с горки, не смог своевременно затормозить и упал, получив многочисленные ушибы. От такого падения на коньках сломалось крепление.

Вопросы:

1. Имела ли право база отдыха «Чайка» заключать договор проката с несовершеннолетними?

2. Кто обязан возмещать причиненный ущерб имуществу и здоровью подростков?

Задача 3.
Петров П.П. обратился в туристическое агентство «Лягушка-путешественница» с целью покупки тура на новогодние праздники в Египет. Фирма предложила Петрову П.П. несколько туров. Петров П.П. из предложенных туров выбрал один. На следующий день он заключил договор с турфирмой и внес аванс за поездку в размере 50% от стоимости тура. За пять дней до предстоящего тура в туристическую фирму «Лягушка-путешественница» обратился Смирнов Н.И. с просьбой аннулировать подписанный Петровым П.П. и фирмой договор об оказании туристических услуг. Смирнов Н.И. представил руководству турфирмы документы о том, что он является попечителем Петрова П.П., признанного судом ограниченно дееспособным.

Вопросы:

1. есть ли у туристической фирмы «Лягушка-путешественница» основания для расторжения договора?

2. Имел ли право Петров П.П. заключать договор об оказании туристических услуг?

3. Кто будет нести ответственность за последствия указанной сделки?

Задача 4.

Сидоров С.С. обратился в туристическую фирма «Глобус» с предложением организовать для него отдых на троих на Кипре на 10 дней - с 30 декабря 2018 г. по 8 января 2019 г. Был заключен договор. Но за четыре дня до поездки у Сидорова С.С. изменились обстоятельства – предстояла срочная командировка, которая по срокам совпадала с его поездкой на Кипр. Сидоров С.С. обратился в туристическую фирму с заявлением об отказе от поездки и требованием возвратить ему уплаченные деньги.

Вопросы:

1. Имеет ли право Сидоров С.С. на односторонний отказ от исполнения договора? 

2. Обязана ли туристическая фирма вернуть Сидорову С.С. полностью вернуть стоимость путевки?

3. Возможно ли перенесение тура на другие сроки? Будет ли в данном случае Сидоров С.С. производить доплату?


Задача 5.

Туристическая фирма «Орион» заключила договор с туристическим бюро «Нить Ариадны» на проведение ежедневных экскурсий по Нижегородскому Кремлю для туристских групп. В один из дней экскурсовод туристического бюро «Нить Ариадны» по причине болезни не провел предусмотренную туром экскурсию. Туристы обратились в туристическую фирму «Орион» с требованием о возврате уплаченной ими суммы за несостоявшуюся экскурсию.

Вопросы:

1. Должна ли отвечать туристическая фирма «Орион» за неисполнение обязательств туристическим бюро «Нить Ариадны»?

2. Имеет ли право туристическая фирма «Орион» предъявить регрессный иск туристическому бюро «Нить Ариадны»?

Задача 6. 

Глухова И.П. заключила договор с туристической фирмой «Вокруг света» о поездке на 14 дней на побережье Таиланда на новогодние праздники. Тур был ею полностью оплачен. За несколько дней до предстоящей поездки в эту страну на побережье Таиланда обрушилось цунами – страшное стихийное бедствие. Глухова И.П. обратилась в турфирму «Мир путешествий» с требованием возвратить ей уплаченные деньги. Но туристическая фирма «Мир путешествий» отказала Глуховой И.П. в удовлетворении её требований, ссылаясь на форс-мажорные обстоятельства.

Вопросы:

1. Законен ли отказ туристической фирмы «Мир путешествий» в удовлетворении требования Глуховой И.П.

2. Кто будет возмещать убытки, причиненные Глуховой И.П.?

Задача 7.

По договору аренды транспортного средства без экипажа транспортное агентство «Путешественник» предоставило санаторию «Олимпия» крытый грузовой автомобиль за плату во временное владение и пользование без оказания услуг по управлению им и его технической эксплуатации сроком на один год. В договоре стороны не указали условие о размере арендной платы.

Вопросы:

1. В какой форме должен быть заключен договор аренды транспортного средства?

2. Будет ли считаться договор заключенным, если в нем отсутствует условие об арендной плате?

Задача 8.

Автобусный парк предоставил туристической фирме «Саквояж» в аренду сроком на один года автобус с экипажем для перевозки туристов. На пути следования из одного города в другой автобус, в котором находились туристы, сломался. На ремонт автобуса потребовались сутки. В результате чего у туристов сорвались две плановые экскурсии. По возвращении из тура туристы предъявили туристической фирме «Саквояж» требование о возврате стоимости двух экскурсий, не состоявшихся по причине длительного ремонта автобуса. 
Вопросы:

1. Обязана ли туристическая фирма «Саквояж» возвращать туристам стоимость двух несостоявшихся экскурсий?

2. На ком лежит обязанность по производству текущего и капитального ремонта транспортного средства?

Задача 9.

Широков М.М. сдал билет в кассу аэропорта г. Нижнего Новгорода, поскольку самолет, на котором он должен был лететь из Нижнего Новгорода в Москву, задержался на 10 часов, и он уже не успевал сделать пересадку на рейс Москва-Афины, где ему было забронировано место. Широков М.М. потребовал от авиакомпании: 1) возместить стоимость билета; 2) заплатить штраф, предусмотренный действующим законодательством; 3) вернуть ему стоимость туристической путевки в Грецию, приобретенную в туристической фирме «Глобус-тур»; 4) возместить моральный вред.

Вопросы:

1. Подлежать ли удовлетворению требования Широкова М.М.? Решение обоснуйте.

2. Повлияет ли на удовлетворение указанных требований то обстоятельство, что задержка рейса была вызвана плохими погодными условиями. 

Задача 10.

Гришин А.А. приобрел в турфирме «Тур-Вояж» путевку на Мальту продолжительностью 14 дней. Однако за три дня до предстоящего тура у него изменились обстоятельства – друзья предложили ему бесплатную поездку на Байкал. Тогда Гришин А.А. принял решение отказаться от туристической поездки на Мальту. Он предъявил турфирме «Тур-Вояж» требование о возврате стоимости турпутевки.

Вопросы:

1. Обоснованы ли требования Гришина А.А. к турфирме о возврате стоимости путевки?

2. Имеет ли право Гришин А.А. расторгнуть договор с турфирмой в одностороннем порядке?

Задача 11. 
Может ли турист просить о внесении изменений в стандартный договор, предлагаемый туристской фирмой всем своим клиентам?

Пояснение. 

Возможные направления поиска правильного ответа.

Шаг 1.  Познакомиться с правами туриста.

Шаг 2. Представьте себя туристом, оформляющим индивидуальный тур.

Шаг 3.  Представьте себя менеджером турфирмы, 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).

Задача 12. 
Прав ли турист требующий, чтобы его договор с турагентством был подписан директором или менеджером, но по доверенности. Рядовой сотрудник туристской фирмы, от лица которой заключается договор, не имеет доверенности и утверждает: «У нас все менеджеры подписывают все договоры».

Задача 13. 
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?

Задача 14. 
Освобождается ли туристская фирма от ответственности за нарушение договора после окончания срока его действия?

Контрольные вопросы

1. Источники правового обеспечения правового обеспечения деятельности в туристской индустрии: понятие, сущность. 

2. Виды источников правового обеспечения деятельности в туристской индустрии. 

3. Нормативно-правовые акты, обеспечивающие деятельность в туристской индустрии. 

4. Конституционные основы деятельности в туристской индустрии. 

5. Законодательство Российской Федерации об основах туристской деятельности. 

6. Обычай делового оборота в туризме. 

7. Судебный и административный прецедент в сфере туризма. 

8. Нормативные договоры в сфере туризма. 

9. Судебная и административная практика в сфере туризма. 

10. Международные договоры в сфере туризма. 

11. Предпринимательская деятельность в туристской индустрии: понятие и сущность. 

12. Правовое обеспечение государственной поддержки малого и среднего предпринимательства в туристской индустрии. 

13. Правовое обеспечение государственного контроля (надзора) предпринимательской деятельности в туристской индустрии. 

14. Субъекты предпринимательской деятельности в туристской индустрии. 

15. Объекты предпринимательской деятельности в туристской индустрии. 

17. Системы классификации в туризме. 

18. Единый федеральный реестр туроператоров Российской Федерации. 

19. Защита прав потребителей услуг туристской индустрии: понятие, сущность.

20. Особенности защиты прав потребителей услуг туристской индустрии. 

21. Договор об оказании туристских услуг. 

22. Туристский продукт как предмет договора в сфере туристских услуг. 

23. Юридическая ответственность субъектов туристской индустрии перед потребителями туристских услуг. 

26.Классификация объектов туристской индустрии. 

28. Международные стандарты в туристской индустрии. 

29. Национальные стандарты в туристской индустрии. 

Тесты для самоконтроля
Тест 1.

1. Какое из ниже перечисленных положений не соответствует принципам  государственного регулирования туристской деятельности?

а) содействие туристской деятельности;

б) постепенный переход на полное государственное обеспечение туризма;

в) создание благоприятных условий для развития туристской деятельности;

г) определение приоритетных направлений туристской деятельности;

д) формирование представления о РФ как стране, благоприятной для туризма;

е) поддержка и защита российских туристов, туроператоров, турагентов и их объединений.

2. Временные выезды (путешествия) граждан РФ, иностранных граждан и лиц без гражданства с постоянного места жительства в оздоровительных, познавательных, профессионально – деловых, спортивных, религиозных и иных целях без занятия оплачиваемой деятельностью в стране (месте) временного пребывания называется:

а) путешествием;

б) поломничеством;

в) туризмом;

г) отпуском;

д) отдыхом.

3. Туроператорская и турагентская деятельность, а также иная деятельность по организации путешествий называется:

а) деятельностью турфирм;

б) досуговой деятельностью;

в) организацией путешествий;

г) организацией отдыха;

д) туристической деятельностью;

е) предпринимательством.

4. Природные, исторические, социально – культурные объекты, включающие объекты туристского показа, а также иные объекты, способные удовлетворить духовные потребности туристов, содействовать восстановлению и развитию их физических сил, называются:
а) туристскими возможностями;

б) туристскими достопримечательностями;

в) туристскими ресурсами;

г) объектами туристского показа;

д) объектами туристского посещения;

е) достопримечательностями путешествия.

5. Гражданин, посещающий страну (место) временного пребывания в оздоровительных, познавательных, профессионально – деловых, спортивных, религиозных и иных целях без занятия оплачиваемой деятельностью в период от 24 часов до 6 месяцев подряд или осуществляющий не менее одной ночевки, называется:
а) путешественником;

б) пилигримом;

в) экскурсантом;

г) туристом;

д) иностранцем;

е) апатридом.

6. Лицо, посещающее страну (место) временного пребывания в познавательных целях на период менее 24 часов без ночевки в стране (месте) временного пребывания и использующее услуги экскурсовода (гида), гида – переводчика, называется:

а) путешественником;

б) пилигримом;

в) экскурсантом;

г) туристом;

д) иностранцем;

е) апатридом.

7. Совокупность гостиниц и иных средств размещения, средств транспорта, объектов общественного питания, объектов и средств развлечения, объектов познавательного, делового, оздоровительного, спортивного и иного назначения, организаций, осуществляющих туроператорскую и турагентскую деятельность, а также организаций, предоставляющих экскурсионные услуги и услуги гидов – переводчиков, называется:
а) комплексом туристских услуг;

б) туристским сервисом;

в) социально – культурным обслуживанием;

г) туристским продуктом;

д) туристско – гостиничным комплексом;

е) туристской индустрией.

8. Комплекс мер, направленных на реализацию туристского продукта (реклама, участие в специализированных выставках, ярмарках, организация туристских информационных центров по продаже туристского продукта, издание каталогов, буклетов и др.), называется:
а) продажей туристских путевок;

б) продвижением туристского продукта;

в) туристской индустрией;

г) пиар компанией;

д) туристской торговлей;

е) развитием туристских возможностей.

9. Деятельность по формированию, продвижению и реализации туристского продукта, осуществляемая юридическим лицом, называется:
а) исполнением туристского заказа;

б) туроператорской деятельностью;

в) турагентской деятельностью;

г) деятельностью турфирм;

д) торговлей турами;

е) продвижением турпродукта.

10. Турист обязан соблюдать все следующие правила за исключением одного. Какого?
а) соблюдать законодательство страны (места) временного пребывания;

б) уважать социальное устройство, обычаи, традиции и религиозные верования в стране (месте) пребывания;

в) принимать активное участие в политической жизни страны (места) пребывания;

г) сохранять окружающую природную среду, бережно относиться к памятникам природы, истории и культуры;

д) соблюдать правила въезда, пребывания и выезда из страны (места) временного пребывания;

Ответы: 
1. б)

2. в) 
3. д) 
4. в) 
5. г) 
6. в) 
7. е) 
8. б) 
9. б) 
10. в)
Тест 2.

1. В деятельности турфирм решающее значение имеет надлежащее выполнение обязательств. Обязательство – это…
а) мера должного поведения должника по отношению к кредитору;

б) мера возможного поведения должника по отношению к кредитору;

в) денежный долг должника кредитору;

г) долженствование по поводу работ и услуг;

д) обязанность должника передать деньги кредитору;

е) обязанность выполнить какую-либо работу.

2. Гражданские обязательства могут возникать из следующих обстоятельств (кроме одного пункта):
а) из договоров и соглашений;

б) из законодательных актов;

в) из причинения вреда и неосновательного обогащения;

г) из приобретения имущества и из интеллектуальной собственности;

д) из судебного акта;

е) из незаконного захвата чужой собственности.

3. Обеспечение обязательств осуществляется следующими способами (за исключением одного):
а) неустойкой;

б) залогом или удержанием имущества должника;

в) поручительством;

г) насильственным принуждением к выполнению обязательств;

д) задатком;

е) отступным.

4. Под безопасностью туризма понимается:
а) безопасность туристов (экскурсантов), сохранность их имущества, а также не нанесение ущерба при совершении путешествий окружающей среде, материальным и духовным ценностям общества, а так же безопасности государства;

б) безопасность туристов (экскурсантов), сохранность их имущества, а также не нанесение ущерба при совершении путешествий окружающей среде, материальным и духовным ценностям общества;

в) безопасность туристов (экскурсантов), сохранность их имущества, а также не нанесение ущерба при совершении путешествий окружающей среде и материальным ценностям общества;

г) личная безопасность туристов (экскурсантов), сохранность их имущества, а также не нанесение ущерба при совершении путешествий окружающей среде;

д) безопасность туристов (экскурсантов) и сохранность их имущества;

е) безопасность туристов, туроператоров и турагентов..

5. Туристские формальности - это:
а) правила, условия и действия, необходимые с точки зрения законности и установленного в государстве порядка, обязательно соблюдаемые при организации, оформлении и производстве международного культурного обмена и туризма;

б) правила пересечения государственной границы;

в) препоны в таможенном производстве;

г) условия валютно-денежного оборота;

д) манера официального поведения в обществе;

е) правила, которые должен соблюдать иностранец в зарубежной стране с точки зрения местной власти, традиций и обычаев местного населения.

6. Заболевание, вызванное вирусом, появляется сыпь, оставляющая рубцы,  передается воздушно–капельным путем:

а) малярия;

б) желтая лихорадка;

в) оспа;

г) чума;

д) холера;

е) СПИД.

7. Назовите болезнь, носитель которой комар, в России бывает около 9 видов (тропическая, трехдневная и т.д.):

а) малярия;

б) желтая лихорадка;

в) оспа;

г) чума;

д) холера;

е) СПИД.

8. Заражение какой болезнью происходит через воду, пищу, руки, поражается в основном кишечник. Зоны распространения: Украина, Афганистан, Индия, Ирак и т.д.:

а) малярия;

б) желтая лихорадка;

в) оспа;

г) чума;

д) холера;

е) СПИД.

9. Назовите заболевание, переносимое комарами и отягощенное желтухой, (прививка ставится на 10 лет):

а) малярия;

б) желтая лихорадка;

в) оспа;

г) чума;

д) холера;

е) СПИД.

10. Назовите заболевание, по которому иностранные граждане при въезде на территорию РФ обязаны предъявлять медицинский сертификат и справку:

а) малярия;

б) желтая лихорадка;

в) оспа;

г) чума;

д) холера;

е) СПИД.

Ответы: 
1. а) 
2. е) 
3. г)

4. а) 
5. а)

6. в)

7. а)

8. д)

9. б)

10. е)
Тест 3.
1. Какие документы не требуются для регистрации физического лица в качестве индивидуального предпринимателя в Налоговой службе?

а) заявление;

б) копия паспорта;

в) документ об уплате регистрационного сбора;

г) идентификационный номер налогоплательщика;

д) сведения о лицензиях;

е) сведения о судимости заявителя.

2. Какие из ниже перечисленных сведений об индивидуальном предпринимателе не содержатся в Едином государственном реестре индивидуальных предпринимателей?

а) ФИО, пол, дата, место рождения, гражданство, место жительства (постоянная регистрация по месту жительства)

б) сведения о противоправной деятельности индивидуального предпринимателя;

в) паспортные данные (вид и данные документа, удостоверяющего личность иностранца или апатрида, а также вид, данные и срок действия документа, дающего ему право проживать в РФ);

г) дата регистрации ИП и данные документа, подтверждающего факт внесения в государственный реестр записи о государственной регистрации;

д) дата и способ прекращения деятельности ИП;

е) сведения о лицензиях.

3. Туристские формальности - это:

а) правила, условия и действия, необходимые с точки зрения законности и установленного в государстве порядка, обязательно соблюдаемые при организации, оформлении и производстве международного культурного обмена и туризма;

б) правила пересечения государственной границы;

в) препоны в таможенном производстве;

г) условия валютно-денежного оборота;

д) манера официального поведения в обществе;

е) правила, которые должен соблюдать иностранец в зарубежной стране с точки зрения местной власти, традиций и обычаев местного населения.

4. Обеспечение обязательств осуществляется следующими способами (за исключением одного):
а) неустойкой;

б) залогом или удержанием имущества должника;

в) поручительством;

г) насильственным принуждением к выполнению обязательств;

д) задатком;

е) отступным.

5. Совокупность гостиниц и иных средств размещения, средств транспорта, объектов общественного питания, объектов и средств развлечения, объектов познавательного, делового, оздоровительного, спортивного и иного назначения, организаций, осуществляющих туроператорскую и турагентскую деятельность, а также организаций, предоставляющих экскурсионные услуги и услуги гидов – переводчиков, называется:
а) комплексом туристских услуг;

б) туристским сервисом;

в) социально – культурным обслуживанием;

г) туристским продуктом;

д) туристско – гостиничным комплексом;

е) туристской индустрией.

6. “Гаагская декларация по туризму” (1989г.) сформировала принципы межгосударственного сотрудничества в сфере туризма и связанной с ней социально-культурного сервиса (все пункты, кроме одного):

а) упрощение пограничных и визовых формальностей;

б) упрощение таможенных и валютных формальностей;

в) всестороннее обеспечение безопасности туристов;

г) отмена паспортного контроля;

д) создание надежной инфраструктуры приема иностранных граждан;

е) комплексное планирование туризма на основе концепции «поддерживаемого развития».

7. “Манильская декларация “ по мировому туризму (1980г.) провозгласила приоритет духовных ценностей в международном туризме и культурном обмене. При этом к духовным ценностям отнесены следующие (кроме пункты, кроме одного):

а) полное и гармоничное развитие человеческой личности;

б) возрастание роли познания и воспитания людей;

в) равенство прав народов в определении своей судьбы;

г) освобождение человека, уважение его достоинства и индивидуальности;

д) изучение самобытности культур и уважение моральных ценностей народов;

е) приоритет западной культуры над восточной, азиатской и африканской.

8. “Документ Акапулько” (1982г.) поставил задачи по развитию туризма и социально-культурного сервиса путем достижения следующих целей (кроме одной):

а) всеобщее признание права на отдых и оплачиваемые отпуска для рабочих, принятие мер по повышению покупательных способностей граждан;

б) упрощение пограничных формальностей, улучшение условий перевозок, введение льготных тарифов, привлечение к путешествиям людей со средними и незначительными доходами;

в) охрана окружающей среды, природного, исторического и культурного достояния каждой страны, оптимального использования их культурных и туристских ресурсов;

г) выпуск объективных информационных материалов и представление их в распоряжение туроператоров и потребителей туруслуг;

д) привлечение основных культурных потоков и путешествий в страны Европы и США.

9. “Хартия туризма” (1985г.) подчеркнула право каждого человека на доступ к культурным ценностям и отметила следующие обязанности государств в этой сфере (все пункты, кроме одного):

а) разрабатывать и проводить политику, направленную на обеспечение гармоничного развития человека;

б) воспитывать чувства превосходства своей страны над другими странами и народами;

в) расширять внутренний и международный туризм;

г) заниматься организацией культурного отдыха;

д) привлекать к туризму и культуре все слои населения, особенно молодежь, лиц престарелого возраста, инвалидов;

е) повышать доступность культурно-исторических ценностей.

10. “Кодекс туриста” (1985г.) определил общие права и обязанности иностранцев в стране посещения с культурными или туристическими целями. Например, следующие (все пункты, кроме одного):

а) получение объективной информации об условиях пребывания в зарубежной стране;

б) соблюдение правил собственной безопасности и безопасности имущества;

в) не поддаваться на проявление приятельских отношений местного населения, давать отпор их дружелюбности;

г) изучение правил доступа к культурным ценностям и историческим памятникам;

д) ознакомление с правилами бытового обслуживания и соблюдения личной и общественной гигиены;

е) обязанность уважать установленный политический, культурный, социальный, моральный и религиозный порядок в стране пребывания.

Ответы: 

1. е)

2. б)

3. а)

4. г)

5. е)

6. г)

7. е)

8. д)

9. б)

10. в)
РАЗДЕЛ 5. МАРКЕТИНГ В ТУРИЗМЕ
1. Кейс «Продвижение сети магазинов «Активный отдых»

Описание ситуации:

Сеть магазинов «Активный отдых» была создана в 1999 году компанией Bask – первым российским производителем туристической одежды и снаряжения (палаток, рюкзаков, спальников, пуховиков, термобелья). Соответственно, ассортимент этих магазинов затачивался под нужды путешественников, любителей экстремальных видов спорта, туристов и альпинистов.Сейчас у сети семь магазинов в Москве, один в Нижнем Новгороде и два – в интернете. Оборот в 2008 году – около180 млн. руб. Магазины торгуют не только продукцией Bask, но и одеждой и снаряжением известных среди профессионалов марок – Salomon, Salewa, Vaude, RedFox, Ferrino, Alexika, Boreal, LoweAlpine. Однако рынок outdoor (одежда и снаряжение для активного отдыха, туризма и экстремальных видов спорта) локален и растет медленно. А тут еще и кризис. Руководство управляющей компании («Технологии приключений») еще год назад решило выйти на массового клиента. Расширения аудитории и увеличения клиентского потока требуют и западные акционеры компании – фонд прямых инвестиций EagleRussiaFund. Но теперь задача усложнилась. Как с небольшим бюджетом привлечь в магазины публику, у которой «Активный отдых» ассоциируется с палатками и рюкзаками, но никак не с модной верхней одеждой или удобной обувью?

Многие потребители думают, что компания торгует только веревками и крючками для скалолазания. Это не так – основной ассортимент товаров из «Активного отдыха» (термобелье, куртки, кроссовки и другие) подходит и для города.Во-первых, продаваемая продукция удобна и для повседневного использования. Во-вторых, рано или поздно любой человек выбирается на природу, и ему нужна правильная экипировка. Добротные кроссовки и куртки из мембранной ткани могут стать одеждой жителя большого города, уверены в компании. По крайней мере, для Европы это уже норма. Проблема только в том, что россиянин вряд ли пойдет за одеждой или обувью в специализированную сеть для любителей активного отдыха и экстремальных видов спорта. Скорее он отправится в магазин одежды, торговый центр или крупную торговую сеть.

Основные конкуренты «Активного отдыха» – сети «АльпИндустрия», «День сурка» и RedFox. А кроме них – «Кант»,«Спортмастер», «Триал Спорт», Decathlon, которые не специализируются на оutdoor-продукции, но имеют в своем ассортименте схожие товарные категории. В отличие от ряда конкурентов «Активный отдых» не торгует товарами для городского спорта – лыжами, сноубордами, велосипедами. Цены в сети нельзя назвать слишком доступными – например, средний чек составляет 3500 руб., тогда как в «Спортмастере» – 1500-2500 руб. 

Менеджеры «Активного отдыха» в 2008 году подкорректировали ассортимент магазинов и добавили городской вариант одежды Bask, а также расширили линейку outdoorlifestyle (повседневный outdoor) других брэндов.Но, прежде чем запускать рекламную кампанию, нужно больше узнать о потребителях, и в конце прошлого года в магазинах «Активного отдыха» провели опрос посетителей. Оказалось, что большинство из них выбирают товар, полагаясь на личный опыт. На втором и третьем месте по значимости – мнение друзей/ знакомых, а также мнение участников дискуссий на форумах. Далее – в порядке убывания голосов – материалы в прессе/ интернете, консультации продавцов, соревнования и промо-акции. И на последнем месте – реклама (пресса, ТВ, радио, наружка). Но так как опрос проводился среди посетителей магазинов, он не совсем объективно отражает полную картину на рынке.В идеале через год-два руководители сети видят соотношение категорий массовых клиентов и любителей активного отдыха в пропорции 50/50. На продвижение «в массы» они готовы потратить не более 2,5 млн. рублей в год (в 2008-м затраты составляли менее 1 млн. руб.). При этом у интернет-магазинов – отдельный бюджет. У менеджеров «Активного отдыха» есть ощущение, что бизнес может вырасти минимум на 50% только за счет правильного маркетинга. Хотя до сих пор сеть практически никак себя не продвигала, за исключением разве что баннеров на профильных сайтах и спонсорства специализированных мероприятий, например, Фестиваля приключенческих гонок.

Задания:

1. Предложите перечень маркетинговых мероприятий для продвижения сети на массовый рынок. 

2. Разработайте план привлечения потребителей, готовых заплатить за надежные вещи, и удержания лояльных потребителей.
2. Кейс «Продвижение услуг батутного центра «Батут-сити» 
Описание ситуации:

Батут – это не только детская забава. Прыжки на спортивном батуте с 2000 года входят в программу летних Олимпийских игр. Считается, что этот спорт позволяет развивать вестибулярный аппарат, координацию движений (не повреждая связки, коленные суставы и позвоночник). Но главное – заниматьсяна батуте не так скучно, как, например, плавать в бассейне от одного бортика к другому или крутить педали на велотренажере. В Москве сегодня работают два фитнес-центра для занятий на профессиональном батуте – «Батут-сити» у станции метро «Авиамоторная» и «На батуте» на «Автозаводской». «Батут-сити» – небольшой спортивный клуб, компания арендует зал площадью около 120 кв. м. Помимо трех батутов, в зале есть маты, шведские стенки, гимнастические мячи – они необходимы для разминки. Спустя год снебольшим после открытия клуб вышел на операционную прибыль. Однако сегодня его главная проблема – не слишком состоятельная клиентура. Основная аудитория, примерно 70% – молодые люди до 25 лет, и они не готовы тратить на занятия много денег. Клубу очень хочется заполучить клиентов, которые покупают абонементы в фитнес-клубы (например, людей, желающих похудеть). За одну часовую тренировку на батуте можно сбросить от 1,5 до 4 кг. Проблема в том, что ценить батут клиенты начинают уже после того, как попробовали на нем позаниматься. Однако привлечь в клуб новых посетителей непросто. 

«Батут-сити» сложно конкурировать с фитнес-центрами, которые предлагают более широкий диапазон услуг. При этом их расценки сопоставимы. Так, летом прошлого года, когда у всех спортивных заведений наступил сезонный провал, владельцы клуба запустили акцию: полугодовой абонемент с безлимитным посещением продавался за 30 тыс. руб. К слову, за такие же деньги можно приобрести годовой абонемент в фитнес-центр средней руки с разнообразными тренажерами и бассейном. Обычно «Батут-сити» продает абонементы на восемь групповых занятий в месяц, цикл утренних часовых тренировок стоит 3,2 тыс. руб., дневных – 4тыс., вечерних – 5,7 тыс. У конкурента – центра «На батуте» расценки выше: вечерний абонемент на восемь уроков стоит 7,5 тыс. руб., но тренировка продолжается полтора часа. Все тренеры клуба – мастера спорта по спортивной акробатике, некоторые – мастера международного класса. Они готовы обучать разным фигурам: сальто, двойное сальто, сальто углом, бланж, пируэты, переворот и др. Уроки на батуте могут включать танцевальные элементы, силовую и акробатическую программы. Чтобы научиться выполнять весь комплекс акробатических элементов, доступных любителю, потребуется в среднем восемь месяцев (при двух занятиях в неделю). Иными словами, «зацепить» потенциального клиента можно надолго. Однако загрузка «Батут-сити» пока составляет примерно 60%. Идти на снижение цен ради увеличения потока клуб не готов. 

Когда «Батут-сити» только открывался, компания обошлась без массированной рекламы – разместилилишь щит на станции метро «Авиамоторная». Дальше сработало сарафанное радио. В итоге в клуб потянулась молодежь, занимающаяся экстремальными видами спорта. Это подготовленная и благодарная клиентура, которая прекрасно знает, для чего можно использовать батут. Но молодые люди не отличаются постоянством, и клуб посещают время от времени. Как правило, они выбирают недорогую программу «Свободный полет», которая подразумевает разовое посещение за 400 руб. в час без тренера. В то время как один урок с тренером обходится в 600 руб. в час днем и 800 руб. вечером. Переманивать более состоятельную клиентуру у фитнес-клубов пока у «Батут-сити» не получается. Маркетинговый бюджет «Батут-сити» ограничен: клуб не может себе позволить тратить более 30 тыс. руб. в месяц на рекламу. В основном компания продвигает себя бесплатно – создалагруппы в популярных социальных сетях «В контакте» и «Одноклассники». Например, участники «В контакте» могут разместить в группе «Батут-сити» свою фотографию, запечатлев себя во время занятий каким-либо активным видом спорта, и получить в подарок бесплатное занятие в клубе. Компания также разыгрывает абонементы на разовые занятия на радио «Сити-FM». Наконец, в журнале «Красота и здоровье» вышли несколько статей о пользе занятий на батуте, подготовленных с помощью тренеров клуба. Но все эти методы не слишком эффективны – большей частью они работают на все ту же молодежную аудиторию. 

Проблемы «Батут-сити» усугубляются еще и тем, что помещение у клуба небольшое, и возможностей его расширить нет. Это даже не фитнес-центр, а скорее фитнес-студия – всегоодин зал с тремя батутами. Максимальное количество людей, которые могут заниматься одновременно,– шесть (трое прыгают, остальные в это время делают упражнения на растяжку, кувырки и др.). Сейчас, пока загрузка клуба неполная, профессионалы занимаются в одно время, а менее спортивная публика – вдругое. Но в дальнейшем нехватка места может стать тормозом для развития компании. Небольшое помещение накладывает и другие ограничения для привлечения «дорогих» клиентов. Так, здесь слишком мало дополнительных услуг: невозможно открыть ни фитнес-кафе, ни сауну с бассейном. Душ, раздевалка со шкафчиками – вот практически и все, кроме самих занятий, что может предложить своим клиентам «Батут-сити». Перепланировка зала, уменьшение его площади ради создания зоны отдыха для посетителей – для компании не выход. Сегодня размеры зала оптимальны, если же пожертвовать площадями в пользу зон отдыха, то заниматься будет некомфортно. Единственная дополнительная услуга, которую сейчас планируется ввести, – продажа немудреной «батутной» экипировки: чешки, налокотники, наколенники. Но это вряд ли существенно увеличит доходы клуба. Правда, есть еще один способ повысить доходность – организовывать в «Батут-сити» праздники. Например, сегодня в клубе каждую субботу проводят детские дни рождения. Дети развлекаются под присмотром тренера и выполняют несложные прыжки. Это двухчасовое мероприятие для группы не более 12 человек, стоимость аренды зала – 7тыс. руб. Но широко заниматься праздниками или проводить корпоративные мероприятия в «Батут-сити» не хотят. Во-первых, важно, чтобы студия имела имидж спортивного, а не развлекательного центра. Во-вторых, конкурировать с многофункциональными развлекательными комплексами будет еще сложнее, чем с фитнес-клубами. Наконец, задача «Батут-сити» – получить клиентов, посещающих клуб регулярно, а не приходящих на разовые мероприятия. 

Задания:
1. Предложите батутному центру способы привлечения состоятельных клиентов. 
2. Разработайте наименее затратные варианты совмещения занятий для экстремалов и для более солидной аудитории. 

3. Кейс «Изменение имиджа компании «Ост-Вест»
Описание ситуации:

Компания «Ост-Вест» входит в число пяти крупнейших туроператоров, которые специализируются на детском отдыхе. Она разрабатывает маршруты и программы, заключает договоры с отелями, транспортными и принимающими компаниями, обеспечивает сопровождение групп. Готовый продукт «Ост-Вест» продает через агентскую сеть – 1470 турагентств по всей России, работающих за комиссионные. Программы детского отдыха приносят компании около 70% оборота (в 2010 году выручка «Ост-Вест» составила 118 млн. руб.). Основные объемы продаж в этом бизнесе приходятся на лето. В осенние, весенние, новогодние каникулы, а также на майские праздники спросом пользуются детские экскурсионные туры, но количество групп несравнимо меньше, чем летом (15% зимой против 85% летом). Рентабельность на массовых направлениях в туризме в лучшем случае достигает 5%, поэтому что-то заработать фирма может только на больших объемах. Зимой же их хватает только на то, чтобы покрыть затраты на содержание детского отдела из шести человек, а сотрудники оказываются недозагруженными. Предоставлять сотрудникам в межсезонье оплачиваемые отпуска было бы слишком накладно. Отправлять людей в неоплачиваемые – значит, потерять команду и навредить бизнесу. Коллектив формировался долго, но сейчас в компании отличная команда, текучки практически нет. 

В 2007 году в компании «Ост-Вест» сменился собственник. Новое руководство продолжило развивать те направления, которые и раньше были успешны: детский отдых, а также автобусные туры. В детском туризме принципиальное значение имеют опыт, репутация, отношения с партнерами. Все это нарабатывается годами. Хорошие объемы можно получить тоже далеко не сразу. «Ост-Вест» занимается детским отдыхом около 20 лет. Компания предлагает клиентам широкий ассортимент программ – лагеря в Турции, Болгарии, Словакии, Венгрии и Греции, языковые курсы на Мальте. Помимо зарубежного отдыха «Ост-Вест» организует программы в Краснодарском крае, Крыму и Подмосковье. Иностранные туры составляют примерно 70% продаж, российские – около 30%. На данный момент зарубежные предложения в большинстве своем выигрывают по соотношению цена-качество. 

Люди иногда удивляются, почему отдых ребенка обходится дороже, чем путевка взрослого. Но дело в том, что на каждую детскую группу требуется больше персонала: вожатые, врачи, психологи, аниматоры. Так, на отдых в России компания отправляет группы вместе с сопровождающими (их функции иногда выполняют школьные учителя), а некоторые зарубежные лагеря полностью обустраивает сама или совместно с партнерами. Каждое лето компания нанимает для работы в зарубежных лагерях около 250 человек – это сезонный персонал, большинство из них работает с «Ост-Вест» по несколько лет. 

В прошлом году компания отправила в детские оздоровительные лагеря около 5 тыс. детей, а в 2011-м спрос, скорее всего, вырастет на 30%  – места активно бронируют уже сейчас. В компании довольны, как развивается этот бизнес-сегмент: детский отдых – стабильное направление, а вероятность, что кто-то сможет потеснить лидеров, невелика. Многие крупные туроператоры рассматривают детский отдых скорее как второстепенный продукт, он нужен им лишь для увеличения загрузки чартерных рейсов. К тому же организовывать детские туры – дело более хлопотное и нервное, чем для взрослых. В этом случае оператор несет дополнительную юридическую и моральную ответственность, а заработать здесь можно не больше, чем на продаже обычных туров. Летом шесть сотрудников детского отдела работают с полной отдачей. В осенние, весенние и новогодние каникулы они предлагают автобусные туры для детей. Однако в межсезонье количество экскурсионных групп значительно меньше, и сотрудники часто сидят без дела. Кроме детского отдыха «Ост-Вест» организует автобусные туры для взрослых – этим занимаются еще четыре сотрудника. По ряду стран (Франция, Италия, Чехия, Польша) у компании хорошие предложения и большие объемы продаж. Рынок автобусного туризма также растет, с открытием питерского офиса компания планирует расширять направление и предлагать поездки по Скандинавии. Однако спрос на автобусные туры не имеет сезонности, здесь загрузка равномерная, поэтому перебрасывать сюда временно свободных сотрудников детского отдела не имеет смысла. 

Оптимальное решение для «Ост-Вест» – найти такой же массовый продукт для зимы, каким является детский отдых летом. Как вариант, можно было бы взять горнолыжные туры. Однако данный сегмент уже прочно оккупировали другие туроператоры, бороться с которыми на основных направлениях горнолыжного отдыха сложно. В то же время в фирме уверены: наличие зарубежных партеров, с которыми у компании сложились доверительные отношения, может стать основой для развития бизнеса. В частности, прочные отношения у «Ост-Вест» сложились с одной словацкой компанией. Сейчас Словакия продвигает свои горнолыжные курорты в Татрах, здесь строятся подъемники и реконструируются отели. Местные зоны отдыха были популярны у россиян еще до вступления страны в Шенген, но теперь аудиторию предстоит завоевывать заново. Минувшей зимой вместе с другими операторами «Ост-Вест» организовал еженедельный чартер-рейс до города Попрада, продавал горнолыжные туры и организовал детский горнолыжный лагерь в Низких Татрах. Но результаты по горнолыжному направлению у компании хуже, чем у конкурентов. Турагентства, специализирующиеся на этом виде отдыха, не воспринимают фирму как горнолыжного оператора, все знают, что фирма занимается детским отдыхом. 

Спортивный туризм – еще одно из потенциальных направлений развития туроператора. В прошлом году 15% детей, отправленных на летний отдых, поехали в составе спортивных групп, а течение года компания организовывала спортивные сборы для пловцов, баскетболистов, футболистов, для детей, занимающихся спортивными танцами. У «Ост-Вест» также был опыт организации любительских детских соревнований по каратэ в Турции. Однако группы, с которыми «Ост-Вест» работает, – либо ее давние клиенты, либо пришли по их рекомендации. Чтобы развивать спортивный туризм, нужно искать дополнительные каналы выхода на целевую аудиторию, давать рекламу. 

Другой перспективный путь – набирающий популярность оздоровительный и лечебный туризм. Для партнеров из Восточной Европы, с которой «Ост-Вест» сотрудничает по части детского туризма, это стратегическое направление развития. В Словакии, Венгрии, Чехии есть множество бальнеологических курортов, хороших санаториев и специалистов, цены ниже, чем в Западной Европе, и не выше, чем в России. Кроме того, в этой нише пока нет явных лидеров. Но лечебный туризм – направление круглогодичное, так что создать с его помощью баланс летнему детскому отдыху вряд ли удастся. 

Возможно, наибольшего успеха можно добиться, став принимающей стороной – сначала для российских туристов, а потом и зарубежных. Многие группы, которые приезжают в Москву и Санкт-Петербург, – детские, а основные объемы экскурсионки приходятся как раз на весенний, осенний и зимние сезоны. Хорошие связи и наработки по этому направлению у компании есть, а троих сотрудников отдела внутреннего туризма, которые «сидят на приеме» зимой, можно усилить за счет свободных людей из «детского» отдела. 

Задания:
1. Предложите варианты «загрузки» персонала детского отдела турфирмы зимой, чтобы сотрудники могли вернуться к своим обязанностям летом. 

2. Выберите вариант развития для турфирмы: понемногу, но все перспективные направления, либо сосредоточение на каком-то одном из них. 

3. Предложите программу слома стереотипа турагентств, которые привыкли воспринимать «Ост-Вест» исключительно как детского туроператора.

4. Кейс «Санаторий «Старица»

Описание ситуации:

Санаторий «Старица» расположен на живописном берегу реки Старица, в Рязанской области, в 200 км от Москвы. В 1990-х годах санаторий был ведомственным, сюда приезжала отдохнуть и подлечиться «нефтегазовая элита» – сотрудники всех уровней местного нефтеперерабатывающего завода. Отсюда и внутреннее богатое убранство – хрустальные люстры, ковры, дорогие мебельные гарнитуры. К началу 2000-х годов санаторий был приватизирован и продан частным лицам. И первое время среди клиентов по-прежнему преобладали работники нефтеперерабатывающего завода, их доля в общей массе отдыхающих составляла около 70%. Однако со временем, оказавшись вне корпоративного контура, санаторий постепенно терял клиентскую базу. Дополнительных мер по наращиванию заказов со стороны корпоративного сектора новые собственники не предпринимали, упор сделали на развлекательной составляющей: ресторан, выезд на природу, короткие туры. Кроме того, накануне кризиса 2008 года, отрезав часть территории, владельцы санатория затеяли на ней строительство жилья, превратившееся в долгострой. Под строительство и капитальный ремонт номерного фонда санатория был взят кредит. Оказавшись не в состоянии его погасить, владельцы за долги отдали (по отступному соглашению) санаторий банку. С проблемным и непрофильным активом, в отсутствие стратегического инвестора, готового инвестировать в развитие и окупить инвестиции в горизонте пяти лет, пришлось разбираться финансовой организации. Но отсутствие постоянных корпоративных заказчиков уже привело к снижению потока клиентов и доходности, которая в 2012 году приблизилась к нулевой отметке. Фактически, при безубыточной операционной деятельности (безубыточность оказалась на уровне показателя загрузки номерного фонда = 0,55), но с учетом финансовой ситуации и кредитных обязательств, санаторий уже был в минусе. Предстоял тщательный анализ текущей деятельности санатория, выбор оптимального варианта решения проблемы и разработка плана «спасения» бизнеса. 

Одним из преимуществ санатория можно было бы назвать его расположение – курортная зона в живописном Мещерском крае (сосновый бор и несудоходная река граничат с территорией санатория). Однако, здесь же, по соседству со «Старицей», расположены еще три подобных санатория общего профиля. Выгодно отличает «Старицу» от конкурентов его хороший номерной фонд, в котором совсем недавно завершился качественный ремонт. К услугам клиентов представлены номера шести уровней комфортности, при этом номера Полулюкс и Люкс по площади в два-три раза превышают площадь стандартных номеров. Во всех номерах (всего 81 номер) в наличии не только уютная обстановка и современная техника, но и кондиционеры, и современные душевые кабины, а в номерах повышенной комфортности – ванны-джакузи. К тому же все отдыхающие могут воспользоваться бассейном (25 м) с водопадом. Однако стоимость отдыха в санатории достаточно высока: цена размещения в стандартном номере в 2012 году составляла 2200 руб. в сутки. И при выборе места отдыха потенциальные клиенты предпочитали покупать путевки в Турцию или Египет, где даже с учетом авиа-перелета курортный отдых обходился дешевле. А в качестве альтернативного, но бюджетного санаторного отдыха – выбирали не Рязанскую область, а Белоруссию, примерно с тем же набором опций, только при меньшей стоимости. С другой стороны, цены «Старицы» выгодно отличаются от санаториев Подмосковья, и в отличие от Турции и Египта – здесь действительно лечат. 

Текущие (на тот момент) тенденции развития санаторно-курортного отдыха свидетельствовали, что примерно 40% туристов, путешествующих в целях получения медицинского обслуживания, ищут более прогрессивные технологии, а 32% – лучшую систему здравоохранения. Почти 15% стремятся найти более оперативные методы лечения, и только для 9% из них основной задачей становится поиск наименее дорогих медицинских услуг. Уровень санаторно-курортного лечения также нельзя считать «козырной картой» «Старицы». У санатория есть все необходимые лицензии на осуществление различных видов санаторной и медицинской деятельности. Однако, по сути, «Старица» не имеет ярко выраженного и передового медицинского профиля, а в отдельных видах деятельности есть преимущества у других санаториев: минеральные воды для лечения органов пищеварения – КМВ; оборудование по профилю сердечно-сосудистой системы – «Сосновый бор» (Рязань); мощный СПА-центр – «Солотча» (Рязань). Для усиления медицинского профиля (догнать конкурентов или выделиться по отдельным методикам и нозологиям) некоторым кабинетам не хватает оборудования. Так, например, стоимость желаемого дополнительного оборудования составляет: 400–540 тыс. руб. для «выравнивания» уровня по направлению заболеваний сердечно-сосудистой системы; 1,5-2 млн. руб. для редкой методики лечения заболеваний опорно-двигательного аппарата. Анализ структуры продаж санатория показал, что преимущественно путевки в «Старицу» приобретались жителями Москвы и МО – около 40%, жители Рязани и Рязанской области среди постояльцев занимали около 30%, прочие отдыхающие приезжали из Тульской, Тамбовской и Липецкой областей. Доля других регионов была незначительной. Продолжительность отдыха на 1-4 дня и 8-14 дней составляла по 40%, на 4-7 дней – 17%, 15-21 день – всего 4%. При этом более 43% путевок приобретались постояльцам санатория (преимущественно пенсионерам) их родственниками. Примерно 30% отдыхающих приобретали путевки для себя, 18% - составляли организации, чуть более 6% - турагентства. Коэффициент загрузки по году, в среднем, составил около 0,53 (лучший отраслевой показатель 0,91 демонстрировали санатории Кавказских минеральных вод в «докризисные» времена) и только в августе 2012 года загрузка номерного фонда в среднем составила 69%. В связи с небольшим номерным фондом обеспечить хорошие экономические показатели за счет массового (и недорогого) потока отдыхающих в «Старицу» было бы крайне сложно. С точки зрения экономики, предприятия этой сферы с небольшим номерным фондом окупаются гораздо сложнее. К тому же, в структуре расходов санатория доля постоянных издержек довольно высока и составляет около 80%, при этом более половины из них – это расходы на оплату труда обслуживающего и медицинского персонала. Кроме того, санаторий имеет свой автопарк и гаражное депо на четыре бокса и несет немалые расходы на содержание автотранспорта. 

К моменту принятия решения относительно дальнейшей судьбы «Старицы» наиболее очевидных и не обязательно лучших вариантов развития ситуации было несколько:

1) Привлечение в санаторий отдыхающих по путевкам ОФМС. Но их стоимость составляет 900 руб. за сутки, и этот вариант больше подходит для санаториев от 500 мест и более. К тому же смешивать в санатории с «дорогим» номерным фондом разные категории отдыхающих, способных заплатить за проживание более 2000 руб., и тех же обладателей путевок ОФМС было бы крайне нежелательно.

2) Перепрофилировать санаторий, убрав медицинскую часть и значительно сократив постоянные расходы, и сделать из него обычный дом отдыха. По соседству есть пансионат с лечением, который более активно и удачно привлекает на отдых и развлекательные программы.

3) Найти уникальный, отличный от других медицинский или клиентский профиль. Например, сделать санаторий излюбленным местом для семей с часто болеющими детьми или сделать местом реабилитации московских пациентов из пластической хирургии? Впрочем, последний вариант потребует значительного времени, т.к. прямых и эффективных контактов нет, а попытка привлечь известного специалиста с именной программой выявила ряд серьезных проблем в организации, инфраструктуре и сроках реализации.

Задание:

1. Предложите варианты решения, которые на Ваш взгляд, будут оптимальными для санатория.
2. Определите направления и перечень действий для каждого из предлагаемых вариантов. 
5. Кейс «Музей предпринимателей, меценатов и благотворителей»

Описание ситуации:

Музей предпринимателей, меценатов и благотворителей имеет набор проблем, свойственный многим российским компаниям, страдающим от нехватки клиентов и финансов:

1) Компании часто, увязывая в ежедневных проблемах, просто не спрашивают себя, а как же будет расти рынок, на который они вышли, в ближайшие пару лет;

2) При выведении цены продукции не анализируются причины, по которым у конкурентов цена на аналогичную услугу и товар оказывается ниже или выше;

3) Маленькие предприятия открывают либо слишком много вакансий, либо слишком мало;

4) Неправильно или вообще не используется модель аутсорсинга;

5) В плане маркетинга уделяется слишком мало внимания качеству ресурсов (например, сайт, мобильная версия сайта), через которые непосредственно происходит связь с потребителем, клиентами;

6) Компании, особенно начинающие, не умеют искать инвесторов и общаться с ними. Просят слишком мало или слишком много денег, не делая предварительно финансового анализа и не составляя сметы;

7) Иногда предприниматель просто не определился с ролью своей фирмы. Это одна из основных причин неудачи – проблема позиционирования себя на рынке.

Вот и у музея все ошибки менеджмента налицо: вроде бы, основная целевая аудитория музея – люди, занимающиеся бизнесом, студенты – историки и экономисты, но в то же время половина мероприятий рассчитана на детей, а часы работы (с 13.00 до 18.00) позволяют посещать экспозицию только школьникам. Так называемый контент: экспозиция музея – оригинальная и неповторимая, но как все это демонстрировать, музей до конца не выяснил. Также не определилось предприятие со своей ролью на рынке: каким музеем вы хотите стать... В итоге – нехватка клиентов, финансовые трудности.

Задания:

1. Разработайте план вывода музея из кризиса, чтобы музей стал самоокупаемым и расширил аудиторию. 

2. Разработайте план вывода музея из кризиса, чтобы музей нашел новых партнеров и стал модным местом.

6. Задача «Сегментирование туристского рынка»

Используя данные маркетинговых исследований, необходимо:

1. Определить границы целевого рынка (критерий минимального объема продаж – 10 туристских продуктов);

2. Выбрать сегменты, на которые туристской фирме следует направить свои усилия

	Годовой доход семьи, тыс. руб.
	Возраст потребителей, лет

	
	20-25
	26-30
	31-40
	41-50
	51-60
	Свыше 60

	До 5
	6
	7
	5
	7
	7
	19

	6-10
	10
	15
	10
	8
	8
	5

	11-15
	12
	32
	27
	24
	13
	6

	16-20
	4
	19
	24
	23
	10
	2

	21-25
	1
	6
	11
	12
	5
	2

	Свыше 25
	-
	-
	3
	3
	2
	-


7. Задача «Оценка доли рынка и лояльности потребителей к туристской фирме»

На данном сегменте конкурируют три турфирмы: A, B и C. Одна из них провела маркетинговое исследование мнения 1000 потребителей по туристским продуктам, которые продают все три фирмы. В результате опроса было определено, что престиж турфирмы A – 40%, B – 40%, С – 20%. В результате проведенного исследования также были выявлены следующие показатели движения потребителей от фирмы к фирме: турфирма A забрала у турфирмы B 120 потребителей и у C – 20 потребителей. В то же время турфирма A отдала турфирме B 80 своих потребителей и C – 40 потребителей. Турфирма B забрала у C 20 и отдала ей 80 своих потребителей. 

Используя имеющиеся данные, необходимо:

1. Вычислить проценты оттока и притока покупателей всех трех турфирм;

2. Рассчитать доли рынка всех фирм на конец июня, июля и августа, предполагая сохранение показателей притока и оттока потребителей в будущем и при условии раздела рынка между этими тремя турфирмами;

3. Рассчитать показатели лояльности (приверженности) покупателей турфирмам A, B и C на начало июня, июля и августа;

4. Проанализировать сложившиеся тенденции.

8. Задача  «Выбор оптимального рынка для продажи нового туристского продукта»

Турфирма действует в регионе, состоящем из четырех районов, для каждого из которых известны следующие условия реализации нового турпродукта: число покупателей L, интенсивность покупок нового турпродукта в среднем одним потребителем в год Y, потеря доли рынка в результате конкуренции d, издержки на исследование рынка в каждом районе C. 

Необходимо: определить район, на котором турфирме выгоднее всего продавать турпродукт.

	Район
	L, тыс. чел.
	Y, руб./год
	d
	C, тыс. руб.

	1
	150
	40
	+0,2
	500

	2
	220
	50
	-0,1
	400

	3
	280
	30
	-0,3
	600

	4
	110
	30
	-0,2
	300


Контрольные вопросы

1. Каковы сущность, задачи и направления маркетинговых исследований?

2. Каковы правила и этапы проведения маркетинговых исследований?

3. Каковы особенности рынка туристских услуг и его компонентов?

4. Какие признаки используются при сегментации рынка туристских услуг?

5. Какие факторы влияют на процесс ценообразования в туризме?

6. Какие функции выполняют посредники при формировании туристского продукта? 

7. Каковы основные этапы технологии реализации концепции маркетинга на туристском предприятии?

8. Какие факторы внешней и внутренней маркетинговой среды туристского предприятия существуют? 

9. Какие тенденции в развитии маркетинговой среды могут повлиять на изменения в структуре туристского продукта?

10. Каковы основные этапы выбора целевых рыночных сегментов для туристского предприятия? 

11. Какие решения относительно построения системы распределения гостиничного продукта можно предложить производителю гостиничных услуг? 

12. Как определяется цена нового туристского продукта с учетом возмещения издержек производства?

Тест для самоконтроля

1. Что такое сегментирование рынка?

а) деление потребителей на однородные группы 

б) деление конкурентов на однородные группы 

в) деление туристских продуктов на однородные группы

2. При проведении SWOT-анализа сильные и слабые стороны выделяются:

а) во внутренней среде туристской фирмы 

б) в макроокружении туристской фирмы 

в) в микроокружении туристской фирмы 

3. К факторам микроокружения туристской фирмы не относятся:

а) поставщики 

б) конкуренты 

в) потребители 

г) социальные факторы  

4. Туристские продукты с высокой относительной долей рынка и низкими темпами роста объемов продаж согласно матрице БКГ называются …

а) «звезды» 

б) «проблемные продукты» 

в) «дойные коровы» 

г) «неудачники»

5. Туристская фирма, выпускающая высококачественный туристский продукт по достаточно высоким ценам, решила расширить свой ассортимент и выпустить ряд туристских продуктов по более низким ценам и более низкого качества – это…

а) расширение ассортимента вниз 

б) расширение ассортимента вверх 

в) двустороннее расширение ассортимента 

6. К качественным маркетинговым исследованиям не относятся:

а) фокус-группы 

б) опросы 

в) индивидуальные интервью 

7. Маркетинговая среда туристской фирмы является…

а) частью ее микросреды 

б) частью ее макросреды 

в) совокупностью микро и макросреды 

г) совокупностью микро и макросреды, а также внутренней среды туристской фирмы

8. К STEP-факторам относятся:

а) экономические факторы 

б) политические факторы 

в) социально-культурные факторы

г) все ответы верны 

9. В ходе кабинетных маркетинговых исследований анализируются:

а) первичные данные 

б) вторичные данные 

в) и первичные, и вторичные данные 

10. Если коэффициент ценовой эластичности спроса на туристский продукт больше единицы, то спрос на него:

а) эластичен 

б) неэластичен 

в) изменения спроса и цены в процентном отношении одинаковы

11. Канал распределения, в состав которого входят туроператор, турагент и потребители, называется каналом …

а) нулевого уровня 

б) первого уровня 

в) второго уровня 

г) многоуровневым

12. Экстенсивная система сбыта предполагает сотрудничество туристской фирмы с:

а) множеством посредников 

б) несколькими посредниками 

в) одним посредником

13. Классический комплекс маркетинга включает в себя:

а) управление фирмой и персоналом 

б) совокупность маркетинговых инструментов (продукт, цену, сбыт, продвижение, персонал) 

в) выбор условий реализации туристского продукта 

14. На ценовую эластичность спроса влияет:

а) вид туристского продукта 

б) число конкурентов на рынке

в) наличие продуктов-заменителей 

г) все ответы верны

15. В зависимости от психологического восприятия цен потребителями туристская фирма может использовать стратегию …

а) неизменных цен 

б) «неокругленных цен» 

в) анонимного присутствия на рынке

16. Какая из перечисленных ниже организаций не принадлежат к микроокружению туристской фирмы?

а) налоговая полиция 

б) гостиница 

в) банк, обслуживающий туристскую фирму 

17. Коммуникационная стратегия «выталкивания» предполагает воздействие туроператора на:

а) посредников 

б) конкурентов 

в) поставщиков 

г) потребителей

18. Бренд туристской фирмы предназначен для того, чтобы…

а) компенсировать недостающее туристскому продукту качество 

б) обосновать перед потребителем более высокую цену на туристский продукт 

в) дифференцировать туристский продукт на рынке среди подобных продуктов 

19. Селективная система сбыта предполагает сотрудничество туроператора с:

а) множеством посредников 

б) несколькими посредниками 

в) одним посредником

20. Ценовая политика туристской фирмы должна ориентироваться на …

а) издержки туристской фирмы 

б) спрос на туристские продукты фирмы 

в) цены конкурентов туристской фирмы 

г) все ответы верны 

Ответы:

1. а) 

2. а) 

3. г) 

4. в) 

5. а) 

6. б) 

7. г) 

8. г)

9. б)

10. а)

11. б)

12. а)

13. б)

14. г)

15. б)

16. а)

17. а)

18. в)

19. б)

20. г)

РАЗДЕЛ 6. ТЕХНОЛОГИИ И ОРГАНИЗАЦИЯ ТУРОПЕРАТОРСКИХ И ТУРАГЕНТСКИХ УСЛУГ

1. Практическое задание «Особенности организации горнолыжных туров»
Горнолыжный туризм пользуется все большим спросом у россиян. Классификация горнолыжных стран «в первом приближении» делит их на три группы: престижные и дорогие альпийские страны, условно среднезатратные Финляндию, Швецию и Норвегию, и, наконец — экономичные Словакию и Турцию. Конечно, это деление весьма условно: например, хороший отель в Швеции может по цене приближаться к курортам Италии, а стоимость весьма скромного размещения в Австрии может быть вполне сопоставима с расходами на дорогой словацкий отель. Но всё же основа такой классификации — не цена за пакет туроператора, а совокупное количество затрат на самом курорте, включающее в себя «ски-пасс», прокат снаряжения, работу инструктора, расходы на питание. Поэтому очень важно заранее предупредить туриста обо всех тратах, с которыми он столкнётся во время своего отдыха — чтобы они не стали для него неприятной неожиданностью.

Дорогие Альпы

Швейцария — страна индивидуального горнолыжного отдыха, цены здесь часто выставляются за сутки на номер, а пакет формируется на нужное туристам число дней. Это самое дорогое направление, причём в значительной степени именно из-за «доплаты за бренд», автоматически подразумевающий престиж и элитарность. Если же оставить имидж за скобками, то результатом беспристрастной оценки страны как горнолыжного направления станут такие выводы: «плюсы» — ухоженность трасс, множество удобных транспортных маршрутов (в том числе и высоко в горы) и безупречная экология.

Франция горнолыжная — дороже, чем Италия или Австрия, зато она действительно располагает условиями для катания, одними из лучших в мире. Из России туристы в основном едут в популярные «Три долины» с самыми известными курортами Валь-Торанс, Мерибель и Куршавель. Последний, кстати, в смысле цен спорит на равных с горнолыжными курортами Швейцарии, и не в последнюю очередь — благодаря нашим отдыхающим, коих там уже почти треть от общего числа гостей. Ну а тип отдыхающих здесь самый разный: молодежь, семьи, большие компании, VIP-публика, Франция тем и хороша, что здесь всегда можно подобрать проживание и курорт на любой вкус.

Немаловажным плюсом является и тот факт, что французские курорты высокогорны. Даже если сам курорт расположен низко, основные трассы расположены высоко, что является хорошей гарантией снега в сезон. Катание хорошее в любое время лыжного сезона — с конца декабря по начало апреля, устойчивая солнечная погода и много снега в феврале-марте.

У горнолыжных курортов Италии — заметный разброс цен, а из-за большой протяжённости горной цепи в стране нет единого аэропорта, откуда было бы удобнее всего организовывать трансфер на курорты. Поэтому чартеры понимают сразу на несколько городов. Коротко об основных курортных зонах: Доломитовые Альпы на востоке — «золотая середина» в смысле цен, они предлагают большое разнообразие оборудованных трасс с достаточным числом подъёмников и снежных пушек. Бормио в Ломбардии — возможность совместить катание (кстати, весьма сложное и динамичное) с шопингом и оздоровлением на местных термальных источниках. Курорт Червиния — самый высокогорный в Италии, его трассы оптимальны для лыжников со средним уровнем катания, а для «профи» есть возможность покататься в соседней Швейцарии на курорте Церматт.

Австрия традиционно занимает первое место по посещаемости российскими горнолыжниками. Есть здесь и дорогие, пафосные курорты, такие как Лех, Санкт-Антон, Зельден, которые по цене равны дорогим курортам Италии и Франции, а к более дешевым, но популярным, можно отнести Меерхофен, Кецбюэль, Цель-ам-Зеель.

Популярность горнолыжных курортов Австрии не трудно объяснить. Во-первых, огромное количество зон катания. Во-вторых, высокий уровень сервиса — в отелях, ресторанах, горнолыжных школах. В-третьих, продуманная ценовая политика, возможность отдохнуть за любые деньги. В-четвертых, потрясающая природа горных долин Австрии. И, конечно же, неотъемлемая составляющая отдыха в Австрии — всемирно известный австрийский apres-ski.

Скандинавия

Швеция «пошла в гору» в качестве горнолыжного направления с 2001 года, когда в Оре прошли финальные соревнования на кубок мира по горным лыжам. Оре, самый большой горнолыжный курорт страны, по разнообразию трасс, техническому оснащению и уровню инфраструктуры легко может соперничать с известными европейскими центрами. Также он хорош тем, что, от любого отеля там — рукой подать до подъёмников, лыжных трасс и развлечений. Сейчас он готовится к Чемпионату Мира, который пройдет здесь в 2007 году.

В Норвегии, как, впрочем, и во всей Скандинавии, горнолыжник имеет возможность сдобрить свой досуг местными «этническими» развлечениями — катанием на оленьих или собачьих упряжках, подлёдной рыбалкой, «сноурафтингом», посещением аутентичных саун и тому подобным. В целом эта страна — достойная альтернатива европейским курортам, во многом благодаря гарантированному снегу с ноября по май и по-скандинавски педантичному уходу за трассами.

В стране подходящие условия и для опытных лыжников, и для начинающих. И, что самое главное, для детей. Маленьким горнолыжникам здесь уделяют особое внимание: на курортах оборудованы детские сады, где можно оставлять малышей с трёх месяцев, а ребята постарше учатся покорять специальные «детские» склоны под руководством опытных тренеров. Самые популярные курорты Норвегии — Лиллехаммер и Квитфьелль.

«Эконом-класс»
У Словакии — лучшие возможности для катания среди «экономичных» горнолыжных направлений, а цены действительно весьма и весьма доступные. Причём относится это не только к турпакетам, но и к транспорту, ресторанам и всему остальному. Второй «плюс» — удобство прямого чартерного перелета: вылетев рано утром из Москвы, туристы могут во вторую половину уже кататься на горе, что в других странах практически нереально. Третье важное преимущество — множество русскоговорящих инструкторов. Это очень помогает начинающим и детям, которые только осваивают непростую горнолыжную специфику.

Турция, вдохновлённая бешеной популярностью пляжного варианта «all inclusive», с не меньшим успехом внедряет эту же систему и на своих горнолыжных курортах. Улудаг популярен как семейный курорт с хорошими трассами для начинающих и детей. Паландокен, напротив — высокогорный курорт со вполне спортивным, «альпийским» рельефом. Вместе они создают имидж горнолыжной Турции, где в пакет включено размещение, пятиразовое питание и «ски-пасс» на подъёмники. И надо сказать, что многим горнолыжникам такой вариант, избавляющий от ненужных проблем, приходится по вкусу — тем более, что языковая проблема в Турции традиционно отсутствует: не нужен даже английский. Поэтому неудивительно, что на турецкие склоны часто едут семьями.

Задания: 

1. Проанализируйте особенности горнолыжных курортов. Данные оформите в виде таблицы:

	Страна
	Курорт
	Отличительные особенности 
	Ценовая категория
	Сегмент(ы)

потребителей

	
	
	
	
	


2. Установите технологические особенности формирования и реализации горнолыжных туров. Определите специфику формирования горнолыжного тура для пожилых людей.

3. Оцените целесообразность расширения ассортимента туристских компаний за счет горнолыжных туров. Укажите туроператоров, специализирующихся в этом сегменте.

4. Охарактеризуйте целевой рынок компаний, специализирующихся на горнолыжных турах. По каким признакам можно провести его сегментацию?

2. Практическое задание «Особенности организации лечебно-оздоровительных туров»
Виды и характеристика курортов

Минеральные курорты

Минеральные курорты подходят для страдающих различными видами заболеваний желудочно-кишечного тракта, почек, печени, нарушениями обмена веществ, избыточным весом. Лечение водой способствует очищению организма, похуданию, улучшению цвета лица.

Большой популярностью пользуются минеральные курорты Чехии (Карловы Вары), Словении, Франции и Италии. Недалеко от города Хюэ (Вьетнам) расположен минеральный источник Тхань-Тань. Российские минеральные курорты — в Ставропольском крае, это регион Кавказских минеральных вод: Железноводск, Ессентуки, Пятигорск, Кисловодск.

SPA-центры, бальнеокурорты и центры грязелечения

Название SPA произошло от латинского «Sanus Per Aqua» — «здоровье через воду». В основе SPA лежит использование трёх важнейших свойств воды — растворять, удалять шлаки из организма и укреплять его. Вода воздействует на организм комплексно, ускоряя все виды обмена веществ: липидного, углеводного и белкового.

Бальнеотерапия — лечение минеральными водами путём их внутреннего или наружного применения. Лечение основано на использовании обычной воды с разными добавками (эфирными маслами, сухими водорослями, солями, лечебными грязями, лекарственными препаратами). Бальнеотерапию нередко дополняют специальными программами массажа (включая его восточные виды: тайский, шиатсу, лаосский, рейки, рефлексогенный) и гимнастики, а также обучением правильному питанию, аюрведе, йоге.

Грязелечение показано при заболеваниях костно-мышечной и нервной систем (вегетоневрозы, радикулиты), болезнях женских и мужских половых органов, заболеваниях органов пищеварения, ЛОР-органов, кожи (экзема, нейродермит, псориаз и др.). Грязь имеет большую теплоёмкость и пониженную теплоотдачу, в её химическом составе минеральные компоненты преобладают над органическими, содержится сероводород, метан, углекислота, сернистое железо и растворимые соли. Лечебная грязь обладает выраженным противовоспалительным, рассасывающим и бактерицидным действием. Грязелечение улучшает иммунитет, ускоряет восстановительные процессы и оказывает благоприятное влияние на белковый, углеводный и водный обмен веществ.

 Процедура грязелечения обычно выглядит так: пациент ложится на кушетку, и его тело покрывают слоем грязи толщиной в 3-4 см. Традиционным дополнением к этой процедуре стали аппаратные косметические программы для тела (лимфодренаж, антицеллюлитный массаж, электропроцедуры) и лица.

Наиболее популярны SPA и бальнеокурорты Швейцарии (Лозанна, Кран-Монтана, Ивердон, Монтре, Лейкербад), Франции (Виши, Эвиан), Словении, Италии, Хорватии и Литвы (Друскининкай, Паланга).

Известный бальнеокурорт — побережье Мёртвого моря, расположенного на 395 метров ниже уровня Мирового океана. Воздушные потоки образуют над этой местностью «фильтр», задерживающий практически весь вредный солнечный ультрафиолет. Поэтому только на Мёртвом море можно загорать по 8 часов в день, не рискуя получить солнечные ожоги и другие проблемы. Вода Мёртвого моря на 33% состоит из солей и минералов, а вдоль его берегов расположено большое количество термальных источников и залежей лечебных грязей. Жаркий пустынный климат обеспечивает высокую концентрацию кислорода и бромидов в морском воздухе.

Термальные источники Бинь-Чау во Вьетнаме принимают туристов круглый год. В мангровом лесу бьёт 70 ключей с температурой от +40°C до +70°C — источников горячей минеральной воды и лечебной грязи. Другой вьетнамский курорт, Ня-Чанг, также знаменит своими грязями и горячими минеральными душами.

Термальные курорты

Термальные курорты расположены там, где из земли бьют горячие целебные ключи. Водой из них наполняют лечебные бассейны и гидромассажные ванны. Термальные курорты рекомендуются при заболеваниях опорно-двигательного аппарата, неврологии, нарушениях кровообращения, бронхитах, усталости, бессоннице, ослаблении иммунитета. Основные процедуры — плавание, подводная гимнастика и гидромассаж в горячих бассейнах («термах») в сочетании со щёточным массажем, посещением саун и парных.

Термальными курортами богаты Венгрия, Австрия, Германия, Швейцария, Словения, Хорватия и Италия. Термальные курорты Венгрии прекрасно помогают людям, страдающим заболеваниями суставов и позвоночника, но строго противопоказаны больным сердечно-сосудистыми заболеваниями.

Не следует ехать на курорт в период обострения заболевания. А вот когда острота процесса спадёт, можно ехать долечиваться на курорте. Нельзя ехать в лечебный тур с открытой формой туберкулёза, сразу после перенесённого инфаркта миокарда или нарушения мозгового кровообращения, с печеночно-почечной недостаточностью. Не принимают курорты на лечение и беременных.

Людям старше 60 лет не стоит ехать на Мёртвое море в июне, июле или августе, потому что там в это время жара +40..+45°C — лучше отложить поездку до ноября.

В России есть малоизвестные из-за своей удалённости термальные курорты Кульдур в Хабаровском крае и Паратунка на Камчатке. Много бальнео-грязевых курортов есть и в России и странах СНГ. Бурятский курорт Аршан и Начика на Камчатке специализируются на фитотерапии. Белокуриха в Алтайском крае, Дарасун в Читинской области, Ейск на побережье Азовского моря, Нальчик в Кабардино-Балкарии и Шмаковка в Приморском крае предлагают «классические» варианты бальнеотерапии и грязелечения.

Климатические курорты

Климатотерапия — целенаправленное использование метеорологических факторов, особенно климата, в лечебных и профилактических целях. Климатотерапия способствует нормализации реактивности организма, улучшению и восстановлению нарушенных функций дыхательной, сердечно-сосудистой, нервной и ряда других систем. При климатотерапии происходит стимуляция обменных процессов, в том числе окислительно-восстановительных.

При подборе климатического курорта — морского, горного или континентального — основное значение имеют географическая широта, высота над уровнем моря, степень влажности воздуха, температура воздуха и её суточные перепады. Самые распространённые процедуры климатотерапии — воздушные и солнечные ванны, прогулки и активный отдых на воздухе, а также купания.

Морские курорты: Словения (Порторож, Струньян), Франция (Биарриц, Порт-Круэсти), Италия (Искья), Литва (Паланга), Латвия (Юрмала), Чехия, Венгрия (Балатон), Болгария. Прекрасные климатические курорты расположены на побережье Чёрного моря. Это Краснодарский край (Анапа, Геленджикский, Туапсинский и Сочинский курортные районы). Климато-бальнео-грязевые курорты Украины: Феодосия, Евпатория, курорты Южного Крымского побережья (Алупка, Алушта, Ялта, Артек), Львовская область Украины (Трускавец), Одесская группа курортов (Куяльник, Хаджибен и Аркадия). Черноморское побережье Грузии — Батумская и Сухумская группы курортов. Горноклиматические курорты: Швейцария (Кран-Монтана), Россия — Теберда (Ставропольский край).

Курорты талассотерапии

Эти курорты расположены в основном на побережьях Средиземного моря и Атлантического океана. В основе лечения — использование морской воды, водорослей, грязей и соли. Морской климат и талассотерапия оказывают общее оздоровительное воздействие, они эффективны при затяжных простудах, переутомлении, стрессе, посттравматической реабилитации, восстановительных и профилактических программах. Занятия в бассейнах с солёной водой, водорослевые обертывания, массаж разных видов, фитнесс, ингаляции, прогулки вдоль океана, активное потребление в пищу свежих морепродуктов — основа курсов талассо. Талассотерапия многократно усиливает действие проводимых параллельно с ней косметических процедур и курсов похудания. Лучшие институты талассотерапии расположены в Израиле, Франции, Италии, Словении и Тунисе.

Природные ингалятории

Природный ингаляторий — специально выделенное пространство на открытом воздухе, по периметру которого установлен штакетник из ветвей чёрного терновника, постоянно орошаемый минеральной водой из природного источника. Под воздействием солнечного тепла минеральная вода испаряется, обогащаясь эфирными маслами терновника. Такие ингаляции способствуют лечению хронических бронхитов, синуситов и астмы.

Лучшие ингалятории находятся в Австрии (Бад-Халл) и Германии (Бад-Кройцнах). У российских туристов пользуется заслуженной популярностью Евпатория (Украина, Крым).

Радоновые курорты

Радоновые штольни — это подземные галереи со специфическим микроклиматом, высокой температурой и влажностью. Влажная и тёплая среда раскрывает поры, позволяя активным веществам проникать в организм не только через дыхательные пути, но и через кожу, активизируя обменные процессы, улучшая деятельность желез и кровообращение, усиливая регенерацию клеток и защитные процессы.

Радонотерапия широко применяется для лечения заболеваний дыхательных путей (астмы, бронхитов, эмфизем, синуситов), ревматизма, артрозов, заболеваний опорно-двигательного аппарата, кожных болезней, аллергий, вегетативных нарушений, урологических и гинекологических заболеваний.
Также радон используется для лечения заболеваний опорно-двигательного аппарата и сложных заболеваний суставов. Основными лечебными средствами являются радоновые ванны и браксирадиумтерапия, оказывающая сильное противовоспалительное, обезболивающее и тонизирующее действие на больные суставы. Курс лечения радоном с успехом проходят пациенты преклонного возраста с сердечно-сосудистыми заболеваниями, которым противопоказано лечение на грязевых курортах. Особо популярны: Германия (Бад-Кройцнах), Австрия (Бад-Гастайн и Бад-Хофгастайн) и Чехия (Яхимов).

Спелеокурорты
Оздоровление на спелеокурортах основано на дыхательной гимнастике, тренировке дыхательных мышц, а также очищении бронхов благодаря уникальному микроклимату, который характеризуется исключительной бактериологической чистотой, высокой влажностью (относительная влажность — 74-90%) и высоким содержанием в воздухе хлористого натрия (24 мг/м3), магния, марганца и кальция.

Спелеотерапия рекомендуется при заболеваниях дыхательной системы: бронхиальной астме, хронических заболеваниях лёгких, носа, пазух, горла и гортани, а также при неинфекционных заболеваниях кожи и аллергических экземах.

Знамениты спелеокурорты Польши (Соляные копи Величка). В санаториях Литвы (Друскининкай) и Венгрии (Хевиз) атмосферу природных соляных шахт искусственно воссоздают в так называемых «соляных комнатах».

Традиционная китайская медицина

Традиционная китайская медицина (ТКМ), уходящая корнями в глубокую древность, является самостоятельной системой со своей теорией возникновения болезней, методами диагностики и лечения. Проводя диагностику, например, по пульсу, состоянию языка и общему виду пациента, врач использует для лечения лекарственные препараты натурального происхождения, список которых огромен. Благодаря колоссальной эффективности широкое распространение получила акупунктура, применяя которую, грамотный врач воздействует на биологически активные точки, восстанавливая в организме нарушенное равновесие. В сочетании с акупунктурой очень хорошие результаты даёт китайский лечебный массаж, отличающийся силой и глубиной воздействия.
ТКМ рекомендована при заболеваниях опорно-двигательного аппарата, остеохондрозах, воспалении седалищного нерва, межпозвоночных грыжах, радикулитах, артритах, ревматоидных болях, энцефалопатиях, головных болях различной этиологии, заболеваниях сердечно-сосудистой системы, экземах, псориазе, диабете, болезнях желудочно-кишечного тракта, гинекологических заболеваниях, простудах, ринитах, бронхитах и т.д.

Центры ТКМ есть на острове Хайнань, на курорте Далянь (Северный Китай) и в Пекине. Надо отметить, что по сравнению с Европой стоимость лечебных и оздоровительных программ в Китае, особенно в государственных клиниках, имеющих право принимать на лечение иностранцев, весьма доступна.

Тибетская медицина

В Китае есть и центры тибетской медицины, которая существенно отличается от ТКМ и имеет собственную классификацию болезней, подразделяя их на нарушения равновесия трёх элементов, ответственных за здоровье человека, и на кармические болезни, причины которых кроются в мыслях и поступках человека в нынешней и прошлых жизнях. В тибетской медицине существует множество правил поведения для человека, который хочет быть здоров, большое значение придаётся знанию свойств пищи и её влиянию на определённые болезни. Тибетские лекарственные средства составляются из минералов, растений и животных компонентов, и могут содержать до 100 ингредиентов. В тибетской медицине редко используется акупунктура — вместо этого на активные точки воздействуют прижиганием. Также используется и достаточно сложная практика кровопускания, совершаемая специальными инструментами, изготовленными из особых сплавов. Применяется и массаж разных видов, в том числе — с применением растительных масел, содержащих множество витаминов и лечебных веществ, а также уникальный массаж нагретыми камнями, при помощи которых целитель мягко воздействует на акупунктурные точки.

Другой важнейший аспект тибетской медицины — ритуалы и мантры. Если болезнь не имеет никакого физического объяснения или же настолько серьёзна, что нет надежды на излечение при помощи обычных методов, используются именно они. Вероятно, этим и объясняется, почему в Тибете часто излечивают тяжёлые заболевания, почти неподвластные европейской медицине.

Аюрведическое лечение (Индия)

Аюрведическое лечение, традиционное для Индии, не только предупреждает и лечит заболевания, но ещё и ежедневно контролирует поведение и психологическое состояние больного. Аюрведа не ограничивается лечением отдельных частей тела, а исцеляет организм в целом. Главное преимущество аюрведы — в том, что она не имеет каких-либо побочных эффектов. Уникальным аюрведическим методом считается Pancha Karma: комплексное лечение, включающее в себя массаж, травяные сауны, медитацию и другие виды психотерапии, разнообразные диеты, отвары и таблетки. Даже небольшой курс аюрведы даёт положительные результаты: улучшает самочувствие, снимает стресс, усталость и дискомфорт, повышает сопротивляемость организма к болезням. 

Это лечение могут предложить медицинские центры штата Керала на юге Индии.

Курорты с нетрадиционными методами лечения

Лечение хищными рыбками

Уникальный центр лечения псориаза и других трудноизлечимых заболеваний кожи находится в районе Кангал в Турции. В нём используются лечебные воды температурой в +36..+37°C с содержанием соды, кальция и магния и, самое главное — маленькие хищные рыбки, которые очищают повреждённые участки кожи пациента.

Винотерапия
Виноград — один из самых богатых витаминами и микроэлементами фруктов. Виноградный курс лечения оказывает оздоравливающее действие на кожу, улучшает работу почек, печени, кишечника, способствует выводу токсических веществ и очищению организма. Процедуры винотерапии основаны на использовании свойств тёплой родниковой воды, богатой минералами и микроэлементами, и экстракта винограда. Этот способ лечения предлагает французский курорт Кодали.

Лечение нефтью

Целебные свойства нафталана, особого вида нефти, известны медицине уже свыше 600 лет и успешно применяются при лечении псориаза, нейродермита, ревматоидных заболеваний суставов, болезней центральной и периферической нервной системы, состояний после ожогов. Нефтью лечат в специализированной клинике «Нафталан» в Хорватии.

Плацентарная терапия

Новая и весьма эффективная при лечении витилиго методика с использованием «Мелагенина Плюс» (медикамента, полученного при консервации человеческой плаценты). Этот препарат производят только на Кубе, там же предлагают и лечебные курсы, предполагающие его применение в комплексе с солнечными ваннами. Также препараты плаценты успешно используются при лечении псориаза и алопеции (облысения).

Следует иметь в виду, что цены на одни и те же процедуры в разных странах на разных курортах могут существенно различаться. Наиболее доступными считаются курорты стран Балтии, Чехии, Венгрии, Хорватии, Словении, Израиля, Китая, Вьетнама и Индии, а самыми дорогими — курорты Франции, Австрии, Германии и Швейцарии.

Задания: 

1. Проанализируйте особенности лечебно-оздоровительных курортов, данные оформите в виде таблицы:

	Страна

(регион, город и пр.)
	Вид лечения
	Отличительные особенности 
	Ценовая категория
	Сегмент(ы)

потребителей

	
	
	
	
	


2. Установите технологические особенности формирования, продвижения  и реализации лечебно-оздоровительных туров. 

3. Оцените целесообразность расширения ассортимента туристских компаний за счет лечебно-оздоровительных туров. Укажите туроператоров, специализирующихся в этом сегменте.

4. Охарактеризуйте целевой рынок компаний, специализирующихся на лечебно-оздоровительных турах. По каким признакам можно провести его сегментацию?

3. Практическое задание «Особенности организации круизных туров»
Изучите мнения специалистов туристских фирм, специализирующихся на организации морских круизов:

1. Вопрос: «Что объединяет туристов, выбирающих круизы?»

- В первую очередь, разумный и взвешенный подход к выбору отдыха.
Что касается особенностей того или иного круиза, то они зависят от его маршрута и сезонности. Есть маршруты с ярко выраженной познавательной направленностью, включающие в себя посещение больших городов и культурно-исторических центров — их выбирают те же туристы, которые «на суше» отправляются в качественные и недешёвые экскурсионные поездки. Есть круизы, удачно перемежающие напряжённый экскурсионный ритм и расслабляющий отдых на знаменитых мировых курортах — ими интересуется более широкий круг отдыхающих. Кроме того, в отдельную группу можно выделить «эксклюзивные маршруты» с посещением, например, Исландии, норвежских фьордов, а также круизы, посвящённые знакомству с древними цивилизациями восточного Средиземноморья. Эта категория морских путешествий — для настоящих путешественников, знатоков, любителей особо ярких впечатлений.
(О. Килимник - гендиректор компании «Метрополис-тур»).

- Объединяет морских туристов желание передвигаться из города в город с комфортом — ведь 99% круизных пассажирских лайнеров не уступают лучшим «пятизвёздным» отелям — и по интерьеру, и по уровню сервиса. Кроме того, большинство «круизёров» — большие поклонники «тусовки» на борту, они легко идут на контакт друг с другом и быстро объединяются в компании «по интересам».

Круизные маршруты не поддаются классификации — даже по регионам. Есть, например, круизы по островам Средиземноморья, а есть — по столицам Средиземноморья. Регион одни, а вот направленность путешествий и, соответственно, публика — очень разные (М.Атасунц - круизный отдел компании «Болеро-тур»).

- У круизных программ — достаточно широкая армия поклонников, вовсе не ограниченная только лишь «дорогими» туристами. Ведь многообразие морских маршрутов позволяет охватить все сегменты спроса — и «масс», и «премиум», и «ультра-премуим». Летние круизы по Средиземноморью благодаря своей сравнительно доступной цене, привлекают широкие слои туристов. Их зимний аналог — круизы по островам Карибского бассейна, имеют несколько более узкую аудиторию из-за своей высокой стоимости, обусловленной дальностью перелёта. В то же время, цена определяет далеко не всё: например, круизы по норвежским фьордам относятся к массовому сегменту, несмотря на то, что выполняются раз в год и стоят немало. А в круизах на лайнерах класса «премиум» ставка делается не столько на маршрут, сколько на эксклюзивность сервиса: изысканную кухню, роскошные SPA-центры на борту и более «камерную» атмосферу (вместимость кораблей такого класса обычно не более 1000 человек) (О.Локтева, Lanta-tur voyage).

2. Вопрос: «Какие круизные маршруты пользуются наибольшим спросом? Чувствуется ли сезонность в покупательской активности?»

- Географические особенности спроса неизменны: из года в год высоко котируется Средиземноморье, как основной круизный регион в летнее время, круизы вокруг Европы и к норвежским фьордам. Мы строим свои программы так, чтобы в самые жаркие месяцы туристы оказывались в северных широтах, а в начале и в конце сезона — возвращались в южные. Практика показывает, что это работает. Что касается сезонности, то наш потребитель в последние годы значительно расширил рамки отпускных приоритетов — и географические, и временные. Исключительно июль и август перестали быть вожделенным временем отпусков. Весьма популярны майские круизы, а также поздние осенние, позволяющие «продлить» лето О.Килимник.

- Самым высоким спросом пользуется, безусловно, Европа. Средиземноморье: апрель — октябрь, норвежские фьорды: июнь — август. Дунай: апрель — октябрь, Рейн: апрель — октябрь. Из экзотических маршрутов Карибский бассейн популярен круглый год, а наибольший спрос на круизы по Юго-Восточной Азии (тоже круглогодичное направление) отмечается с ноября по март. Морские путешествия в Австралию и Новую Зеландию востребованы с ноября по апрель. Хочу также отметить, что ещё сильнее, чем сезон, на спрос влияет наличие или отсутствие сформировавшихся русских групп. Туристы «подтягиваются» на те даты и на те направления, где уже подобралась «команда» соотечественников  (М. Атасунц). 

Для нас в минувшем зимнем сезоне самыми популярными на российском рынке стали ежегодные «событийные» круизы — «Вокруг мыса Горн» и на карнавал в Рио-де-Жанейро (О.Локтева).

3. Вопрос: «Какие варианты круизов (как по направлениям, так и по продолжительности) предпочитают главным образом «новички», а какие — более искушённые туристы?»

- В последнее время мы отмечаем «омоложение» круизной публики. В круиз теперь едут не только солидные семейные пары, но и молодёжные компании, а также парочки, желающие провести медовый месяц в романтической обстановке. Вероятно, этому способствует то, что цены на круизы у большинства компаний по-прежнему измеряются в долларах. На фоне «евроцен» сухопутной Европы долларовые морские круизы туда же выглядят привлекательнее.

Тот, кто первый раз едет в круиз, выбирает его по принципу наибольшего количества портов, городов и стран, делая упор на получение максимальных впечатлений. Но если туристы уже бывали в круизах, то им очевидно, что прелесть круизов не только в посещении городов, но и в самом морском путешествии с его великолепным оздоровительным эффектом. И длинный список посещённых портов и «отсмотренных» достопримечательностей для них уже — не самоцель (О.Килимник).

- «Новички» выбирают короткие восьмидневные круизы. Как правило, это реки Европы или Средиземноморье. Опытные «круизёры» больше ценят экзотические направления — Юго-Восток Азии, Австралию. Как правило, это весьма продолжительные путешествия — на 12-21 день. А «Ветераны» круизного движения, которые уже успели очень много где побывать, интересуются Аляской и Галапагосским архипелагом. Здесь надо добавить, что для искушённых туристов уже становится важен не только маршрут, но и конкретный лайнер. Подчас именно корабль становится для них основным критерием выбора (М. Атасунц).

- Хочу добавить несколько слов о тенденциях развития круизного отдыха в России. Они весьма впечатляющие: за последний год поток морских путешественников из России увеличился почти на треть. При этом наши соотечественники, как правило, бронируют туры только на текущий сезон, в то время как европейцы и американцы делают заказы на год-два вперёд (О.Локтева).

Задания: 

1. Ознакомьтесь с особенностями организации морских круизов и регионами (странами), развивающими круизный туризм. Данные оформите в виде таблицы:

	Страна

(регион)
	Отличительные особенности
	Сегмент(ы)

потребителей

	
	
	


2. Установите технологические особенности формирования, продвижения  и реализации круизных туров. 

3. Оцените целесообразность расширения ассортимента туристских компаний за счет круизных туров. Укажите туроператоров, специализирующихся в этом сегменте.

4. Охарактеризуйте целевой рынок компаний, специализирующихся на круизных турах. Укажите особенности отдельных групп потребителей.
4. Практическая ситуация «Особенности организации туров для детей»
Ознакомьтесь с мнением специалистов туристских фирм, специализирующихся на организации туров для детей: 

1. Вопрос: «В какие страны летом отправляют отдыхать детей наши сограждане? Чем обусловлены их предпочтения? Какие направления можно считать дорогими, а какие — наиболее доступными?»

- Наибольшее предпочтение отдаётся детским лагерям на Черноморском побережье России (дешевле, не у всех детей есть загранпаспорта, спокойнее и надёжнее с точки зрения родителей). Далее — детские лагеря в Турции (в этом году под сомнением), Болгарии, Словакии. Эти страны составляют сегмент недорогого зарубежного отдыха. Дорогие — Испания, Мальта, Франция.
Чего ждут от отдыха? Наличия программы (чтобы «чадо» было занято с утра до ночи), безопасности (охрана, организация купания, опытный руководитель, спокойная обстановка в стране), хороших условий проживания (удобства в номере, круглосуточно горячая вода) (Т.Остапенко - компания «Согласие»).

- Традиционны такие направления, как Украина, Словакия, Турция, Болгария, Греция, Венгрия, Италия, Мальта. Страны названы в порядке возрастания цены (от дешёвых к дорогим). Цены на детский отдых за границей, как бы мы ни старались их минимизировать, низкими не назовёшь. Но, учитывая, сколько внимания и ответственности требуют несовершеннолетние туристы от организаторов подобных туров, цены вполне адекватны.
Конечно же, многие родители хотят отправить детей на море, но для самих детей не это главное. Классные вожатые плюс весёлая развлекательная программа — и ребёнок будет стремиться именно в эту страну и в этот лагерь ещё и ещё (Л. Шатунова, компания «Ост-Вест»).

- Самым популярным местом отдыха для детей, с нашей точки зрения, продолжает оставаться Турция, особенно побережье Эгейского моря (курортные города Мармарис, Кушадасы, Фетхие). При высоком уровне обслуживания, системе пятиразового питания или «всё включено» отдых в Турции можно считать самым доступным (Н.Петренко - компания «Спектрум»). 

Детский отдых, как и взрослый, подвержен модным течениям. Каждый год какое-нибудь из направлений выдвигается на передний план. Это если мы говорим о более дорогих странах, это может быть и Мальта, и Италия, и Хорватия, и Греция. Но назвать эти направления «массовыми» в плане детского отдыха, пожалуй, нельзя. Наиболее доступным, безопасным и близким российским родителям летним отдыхом для маленьких туристов по-прежнему можно считать Болгарию и Турцию. Стоимость путёвок на отдых в этих странах ненамного отличается друг от друга.

Буквально ещё несколько лет назад болгарские лагеря можно было вполне соотнести с отдыхом в Крыму или Анапе. Это были те же «пионерские лагеря» с подъёмом и зарядкой, 4-5-местными номерами, достаточно скромно обставленными постсоветской мебелью. Правда, в отличие от Крымских лагерей, удобства (душ и туалет) были в номере, а не на этаже. Питание тоже всегда «соответствовало нормам Минздрава» — только болгарского, но о-о-очень напоминало нашу манную кашу на завтрак и рассольник на обед. Теперь же большинство детских баз полностью реконструировано, столовые с питанием по меню переделаны в рестораны со «шведскими столами», а комплекс дополнительных услуг лагерей (спортивные площадки, бассейны и т.д.) очень разнообразит программу детского отдыха. Кроме того, безопасность, близость языковой культуры и национальной кухни, чистота черноморских пляжей по-прежнему остаются для родителей важнейшими в пользу Болгарии.

Турцию тоже можно считать одним из наиболее популярных направлений в плане выбора детского отдыха. Правда, в отличие от Болгарии, в Турции практически нет именно лагерей. Как правило, организация такого лагеря проходит на базе какого-либо отеля категории 3-4*. Под лагерь турфирма арендует весь отель или большую его часть, но всегда с отдельным проживанием детских групп от всех остальных отдыхающих. Отличие от «взрослого» отдыха — только в том, что «всё включено» предоставляется, разумеется, без алкоголя (К.  Казакова - компания «Турбазар»).

- Подмосковье — близко и недорого. Кавказ — море и Россия, поэтому многие родители считают этот вариант более надёжным, также важны возможность оплаты через соцстрах и минимум необходимых документов (для выезда ребёнка за рубеж бывает сложно получить согласие одного из родителей). Крым — море, доступно по цене, климат благоприятен для детского отдыха. Турцию выбирают в надежде на хороший сервис и «по привычке». Болгария изо всей «заграницы» ближе всего к менталитету наших соотечественников, пожалуй, только там есть «детские лагеря» в прямом смысле этого слова. Словакия — активный экологический отдых. Венгрия, Чехия, Эстония, Германия — активный, познавательный отдых. Мальта — обучение, отдых хорошего уровня, но дорогой (В. Недашковская - компания «12 месяцев»).

2. Вопрос: «Какие виды размещения  предлагают те или иные страны?»

- Лагеря в привычном нашем понимании — с корпусами и огороженной территорией встречаются в Словакии, Болгарии, Венгрии, Турции и Греции. На Мальте и в других странах это всегда апартаменты или отели (Л. Шатунова).

- Отдых в детских лагерях Турции и Египта, как правило, организуется на базе отелей. В Болгарии, детей часто расселяют в специально построенных детских лагерях, на Кипре для детского отдыха часто предлагают апартаменты, а вот в Словакии детей чаще всего расселяют на базах отдыха с общими удобствами на блок (Н.Петренко).

- Россия (Подмосковье, Анапа) — это детские лагеря, многие из которых существуют уже не один десяток лет и имеют свою богатую историю. Это, как правило, 4-12-местные номера, иногда с двухъярусными кроватями, в большинстве своём с удобствами на этаже. Болгария, Словакия и Венгрия предлагают как специализированные базы детского отдыха, так и отели, которые принимают детские группы. Размещение от двух до четырёх человек в номере со всеми удобствами. Турция, Греция и Мальта предлагают для размещения детских групп базы 3-4* отелей (возможны и апартаменты), по два-четыре ребёнка в комнате. В номере обязательно будет кондиционер (К. Казакова). 

3. Вопрос: «Детские туры какой продолжительности обычно представлены на рынке? Какие варианты — самые популярные?»

- Россия — 21 день, зарубежные — две или три недели. Две недели — самые популярные (Т.Остапенко).

- В зарубежный лагерь меньше, чем на две недели детей не отправляют. Это самый распространённый срок: ребёнок успевает отдохнуть, но не успевает затосковать в разлуке с домом. Тех, кто постарше, можно отправить на три-четыре недели (Л.Шатунова).

- Средняя продолжительность детского отдыха в России — 21-23 дня, редко когда лагеря готовы предложить более короткий график заездов. За границу детишек отправляют, как правило, на срок от 15 дней до 29 дней. Наиболее продаваемый вариант — 15 дней/14 ночей. Но в тех лагерях, где заезды происходят еженедельно, возможна продажа туров на две, три или четыре недели (К.Казакова).

4. Вопрос: «Какие нюансы следует учитывать, выбирая вариант отдыха для детей того или иного возраста?»

- Первое: выбрать надёжного туроператора (способы известны), лучше не по рекламе, а по рекомендации. Второе: соответствие возраста ребёнка. У серьёзного оператора в программе тура обязательно указан рекомендуемый возраст. Третье: обязательно личное желание ребёнка отдыхать именно в этом месте и в предлагаемых условиях (подъём и отбой по режиму, соблюдение установленных правил и т.д.) (Т.Остапенко).

- На летний отдых обычно принимают детей от 8 до 16 лет. «Семилетки» ещё не совсем самостоятельны, им требуется большая опека, близость родителей и привычного домашнего окружения. А те, кто старше 16-ти, считают себя абсолютно взрослыми и бывают трудно управляемы (Л.Шатунова).

- Нюансов достаточно много: от физического здоровья ребёнка до его психологического настроя на самостоятельный отдых. С каждым годом возраст «взросления» детей становится всё моложе, и если ещё несколько лет назад граница между детством и юношеством была в районе 15-16-летнего возраста, то теперь она находится где-то между 12 и 13 годами (К.Казакова).

- По моему мнению, организация детского и молодёжного отдыха с насыщенной программой и высоким уровнем безопасности, на отдельной специализированной территории возможна только в России, Крыму и Словакии. Отдых в Турции и странах Европы предполагает определённый уровень самостоятельности отдыхающих (В. Недашковская).

Задания: 

1. Ознакомьтесь с особенностями организации туров для детей и регионами, (странами), развивающими этот вид туризма. Данные оформите в виде таблицы:

	Страна
	Отличительные особенности
	Ценовая категория
	Сегмент(ы)

потребителей

	
	
	
	


2. Установите технологические особенности формирования, продвижения  и реализации туров для детей. 

3. Оцените целесообразность расширения ассортимента туристских компаний за счет организации туров для детей. Укажите туроператоров, специализирующихся в этом сегменте.

4. Охарактеризуйте целевой рынок компаний, специализирующихся на турах для детей. По каким признакам можно провести его сегментацию?

5. Практическое задание «Особенности организации образовательных туров»

Ознакомьтесь с мнением специалистов туристских фирм, специализирующихся на организации образовательных туров: 

1. Вопрос: «В какие основные страны чаще всего едут «за образованием»? Есть ли выраженные направления-лидеры и чем это обусловлено?»

- Явным лидером по популярности образовательных программ неизменно остаётся английский язык. Наиболее востребованы Великобритания и Мальта. Самые продаваемые туристическими агентствами программы — летние каникулярные курсы английского языка для детей и молодёжи (А. Масленникова – компания «Инсайт-Лингва»).

- Как всегда, Великобритания лидирует и по количеству студентов, выезжающих на языковые курсы, и по числу туристов, выбравших академические программы. Мальта несколько ослабила свои позиции по сравнению с предыдущими годами — на мой взгляд, это связано с недостаточно высоким уровнем подготовки студентов по сравнению с Великобританией. И даже существенная разница в стоимости образовательных программ уже не привлекает студентов так, как это было раньше. США остаётся привлекательным направлением для студентов, выезжающих на долгосрочные программы, по принципу «дешевле, если билет оправдан». Канада отстаёт, как обычно, в силу своих визовых препонов. Впрочем, страдают от этого не только российские студенты, грезящие о канадских ВУЗ-ах, но и сами колледжи, которые признают излишнюю строгость своего правительства в плане визовой политики.
Заметно увеличилось число студентов, желающих изучать немецкий, французский и испанский языки.

Думаю, что через несколько лет количество студентов, получающих образование за рубежом, значительно возрастёт. Дело в том, что уже сейчас это ненамного дороже, чем образование в ведущих российских ВУЗ-ах. А в некоторых странах, например, Германии, Испании и Франции стоимость обучения в университетах на самом деле ниже (А.Нагель – компания Denis’ School International).

- Великобритания — страна № 1. В краткосрочные программы едут за «классическим английским». Основная цель длительных образовательных программ — традиционное образование, в именитых британских ВУЗ-ах University of Oxford, University of Cambridge, лондонский Imperial College, London School of Economics, University of Edinburgh.

Страна № 2 — США. Обычно туда едут за бизнес-образованием.
Страна № 3 - Германия, весьма популярный и экономичный вариант (Е.Кожина - компания EF Education).

2. Вопрос: «На какие ценовые категории условно можно разделить страны, предлагающие образовательные программы? К каким категориям, какие страны относятся?»

По этому вопросу мнения экспертов практически совпали. Самые «дорогие» страны: Великобритания, Канада и Швейцария. Кроме непосредственного влияния уровня жизни в стране, высокая цена определяется размещением летних школ в дорогих школах-пансионах или университетах, возможностями заниматься спортом с профессиональными тренерами, обширной экскурсионной программой, престижностью учебных заведений.

«Приемлемые» по цене страны: Франция, Италия, США, Австралия, Новая Зеландия (последние три — при условии длительного обучения). «Экономичные» страны: Германия, Ирландия, Испания и Мальта. Последняя — явный лидер среди недорогих программ. Здесь не последнюю роль играет тот момент, что на курортно-пляжной Мальте, кроме непосредственно учёбы, студенты просто очень хорошо и весело проводят время.

3. Вопрос: «Если говорить о возрасте «учеников», то какие направления можно порекомендовать разным возрастным группам. Какие страны больше подойдут школьникам, студентам и взрослым людям? Какие образовательные программы наиболее востребованы разными группами?»

- Школы принимают на языковые программы детей от пяти лет — но только вместе с родителями. Такие варианты есть в Англии и на Мальте. Для малышей 7-12 лет есть детские международные лагеря, в которые ребёнка можно отправить в индивидуальном порядке или в составе группы на две-четыре недели. А для школьников от 13 лет — широчайший выбор программ во всех странах.

Маленьких детей состоятельные родители предпочитают отправлять в Швейцарию и Великобританию — на программы с проживанием в резиденции с собственной закрытой территорией. Дети постарше могут поехать в Великобританию в составе группы с руководителем. Старшеклассники и студенты весёлую средиземноморскую Мальту. Но всё-таки: если ребёнок нуждается в совершенствовании произношения или в серьёзной подготовке к поступлению в английскую школу или университет, именно британские школы обеспечат ему соответствующую программу. В Великобритании, Канаде и США большой популярностью пользуются программы «Язык плюс спорт» (А.Масленникова).

- Не думаю, что существует чёткая «привязка» к стране по возрастному критерию. Ведь какого бы возраста ни был студент, немецкий ему всё же лучше учить в Германии, чем в Швейцарии, а французский — во Франции. Правда, в случае английского и испанского выбор несколько шире.
Мальта и бурлящий молодёжной жизнью Дублин больше подходят молодёжи, чем респектабельный Рамсгейт, но для всей страны я бы не стала вводить такую градацию. В Испании, например, есть курорты для молодёжи (там же можно и поучиться), а есть — для более зрелых людей и семейных пар. В США, возможно, более комфортно будет себя чувствовать молодой студент — по сравнению с возмужалым 40-летним специалистом, жаждущим повысить свой профессиональный уровень.

Программы — вот то, что действительно стоит оценивать с точки зрения пригодности/непригодности по возрастному критерию. Есть программы для юниоров, для молодёжи, а есть для тех, кому за пятьдесят: эту градацию вводят сами учебные заведения. Кроме того, всякий уважающий себя образовательный центр обязательно предоставляет информацию о среднем возрасте своих студентов — чтобы агенты могли максимально точно сориентировать своих клиентов (А.Нагель).

- Школьники (а вернее, их родители) чаще всего выбирают маленькие прибрежные города: Торки, Плимут, Сомерсет, Веймут, Саусхэмптон, остров Уайт, Борнмут, а также Истборн и Оксфорд. Более всего популярны тематические и приключенческие лагеря, а также комбинированные туры, сочетающие знакомство со страной и изучение языка.

Лондон, Брайтон, Манчестер, Майами, Бостон, Мюнхен — вот, пожалуй, самые популярные сейчас «студенческие» направления. Короткие программы обычно представляют собой достаточно насыщенный курс иностранного языка. Длительные — это «Предуниверситетский курс», серия Master English, PRE-MBA и PRE-Masters для выпускников ВУЗ-ов и студентов вторых-третьих курсов. В этом году популярна и программа A-Levels для амбициозных людей, желающих поступить в ведущую пятёрку ВУЗ-ов Великобритании.

Неоплачиваемые стажировки — ещё один хит этого года. Это возможность быть максимально вовлечённым в деловую жизнь крупной западной компании, познакомится с деловой средой, культурой, узнать, что такое корпоративная дисциплина и правила. По окончании стажировки студент получает сертификат, подтверждающий его опыт работы в западной компании, а также рекомендательное письмо. Считается, что с этими документами он будет гораздо более интересен потенциальным работодателям.

Кембридж, Бостон, Лондон и Мюнхен — идеальны для взрослых деловых людей с серьёзными требованиями как к интенсивности и качеству обучения, так и к сервису и окружению. Обычно «студенты в возрасте» предпочитаю короткие, но очень интенсивные курсы, желательно «один на один» с преподавателем (Е.Кожина).

Задания: 

1. Ознакомьтесь с особенностями организации образовательных туров и регионами (странами), развивающими этот вид туризма. Данные оформите в виде таблицы:

	Страна
	Отличительные особенности 
	Ценовая категория
	Сегмент(ы)

потребителей

	
	
	
	


2. Установите технологические особенности формирования, продвижения  и реализации  образовательных туров. 

3. Оцените целесообразность расширения ассортимента туристских компаний за счет образовательных туров. Укажите туроператоров, специализирующихся в этом сегменте.

4. Охарактеризуйте целевой рынок компаний, специализирующихся на образовательных турах. По каким признакам можно провести его сегментацию?

6. Кейс «Особенности организации шуб-туров»
Описание ситуации:

Программа шуб-тура в Грецию «Меха Кастории + Халкидики»
1-ый день. Сбор группы в аэропорту Домодедово за 3 часа до вылета. Вылет в Салоники рейсом P7 283 в 11:50 (регистрация на рейс заканчивается за 40 минут до вылета). Прилет в Салоники в 14:00. В аэропорту г.Салоники (Македония) туристов встречают гиды принимающей фирмы. Транcфер на комфортабельном автобусе класса "люкс" в Касторию. Для небольших групп (до 8-ми человек) предоставляется мини-бас. Во время следования автобуса гид-экскурсовод знакомит туристов с историей античной и современной Греции. Предлагаются бесплатные напитки и "METAXA". Прибытие в Касторию, размещение в одном из отелей - Loggas 4*, Limneon 4*, Giorgio 3*, Castor 4*. Размещение в 2-х, 3-х местных номерах. 

Вечером ужин в ресторане отеля, (живая музыка, вино, танцы). Ночлег.

2-й день. Завтрак в отеле. Посещение наиболее известных и популярных фабрик города Кастории: IMAGE, PKZ, KRANIAS NAOMI, VITANIOTIS BROS, AVANTI, GLIAGIAS, CHRISOS, MICHAILIDIS, TSIKALAGIAS, TSIOLAS, RIZOS BROS, NITSA, EMBORIUM, NIKOS FURS (Каталог шуб, фотогалерея). На фабриках уместен торг. Во время посещения шубных объединений организуется бесплатный обед в национальной греческой таверне "Kelari". После обеда продолжение осмотра фабрик. Вечером возвращение в отель, ужин, ночлег. 

3-й день. Завтрак в отеле. 

(Для 3-х дневного тура - трансфер в аэропорт, вылет в Москву).

Для 4-х дневного тура - Завершение покупок. Свободное время в Касторье. Обзорная экскурсия  по городу. Посещение храма Божьей Матери Мавриотисы. Переезд в Салоники или Халкидики, размещение в выбранном отеле, ужин.

4-й день. Завтрак в отеле. Экскурсия в Салоники. Город расположен в виде амфитеатра сценой, которому служит, Термический залив Эгейского моря. Помимо обзорной экскурсии посещение храма св. Дмитрия, Акрополя, Археологического музея. Остановки у Белой Башни – символа города, Триумфальной Арки Галерия, древней Агоры. Свободное время для самостоятельного посещения магазинов. Возвращение в отель. Ужин.
(Для 4-х дневного тура – трансфер в аэропорт, вылет в Москву).

3-й, 4-й, 5-й, 8-й, 11-й, 15-й день. Завтрак в отеле. Выезд из отеля. Трансфер в аэропорт Македония г. Салоники вылет в Москву. Вылет в Москву рейсом P7 284 в 15:00, прилет в аэропорт Домодедово в 19:05.
В свободные дни предлагаются экскурсии за дополнительную плату.
	ОТЕЛИ по туру
	Питание
	3 дня
	4 дня
	5/6 дней
	8 дней
	11 дней
	15 дней
	Доплата за SGL в ночь

	Loggas 4* (г.Касторья)
	HB
	10
	-
	25
	70
	105
	180
	15

	Four Seasons 3* (г.Салоники)
	HB
	-
	25
	35
	75
	165
	285
	20

	Athena Village 4* (Халкидики)
	HB
	-
	140
	140
	200
	290
	410
	15

	Ammon Zeus 4* (Халкидики)
	HB
	-
	120
	120
	160
	235
	335
	10

	Oceania Club 5* (Халкидики)
	UAll
	-
	-
	-
	290
	380
	540
	20


На раннее бронирование действуют скидки. 



Стоимость за тур в € (евро). (Оплата в рублях по курсу ЦБ+1%)

В стоимость тура входит: авиабилет Москва-Салоники-Москва, оформление визы, трансферы, услуги гида, проживание в отеле выбранной категории, питание, экскурсии по программе тура, медицинская страховка. 

Задания:

1. Охарактеризуйте шуб-туры и оцените их привлекательность для турфирм.

2. Какие виды услуг целесообразно включить в пакет шуб-тура?

3. Рассчитайте стоимость тура для одного/двух туристов. 

7. Практическая ситуация
Описание ситуации:

Новая туроператорская фирма выходит на российский туристический рынок и формирует ассортиментный портфель на планируемый год. По мнению специалистов этой фирмы, познавательные туры представляют привлекательную нишу. Подтвердите или опровергните эту информацию. 

На основании рекламных материалов изучите туристические ресурсы для познавательного туризма в Нижегородском регионе.

Какие виды туров, по вашему мнению, должны быть включены в ассортиментный портфель, в случае если туроператор планирует заниматься:

1. Аутгоуингом,

2. Инсайтом,

3. Инкамингом.

Задание:

Разработайте и обоснуйте перспективный, по вашему мнению, маршрут познавательного тура:
1. По России
2. По Нижегородской области
8. Практическое задание
Ознакомьтесь с нижегородскими туристическими фирмами, предлагающими экскурсионные программы. Проанализируйте их перечень. Какие туристские ресурсы региона наиболее востребованы? Какие туристские ресурсы не задействованы?

 Изучите перечень музеев Нижегородского региона. Какие из них, по вашему мнению, должны будут привлекательны для следующих сегментов туристов:

1. Школьники младших классов.

2. Студенты.

3. Иностранцы.

4. Бизнесмены из России.

9. Практическая ситуация

Описание ситуации:

Туроператорская фирма, расположенная в Москве, решила расширить сферу своей деятельности путем диверсификации бизнеса в регионы, в т.ч. Нижегородский регион. Выберите и обоснуйте нишу для деятельности этой фирмы.

Задание:

Разработайте миссию, определите цели и задачи проектируемой вами туроператорской фирмы.

Алгоритм работы

1.1. На основе ИНТЕРНЕТ приведите 3-5 примеров миссий туристских предприятий или других предприятий туристской индустрии.

1.2. Сформулируйте миссию для вашей турфирмы

1.3. Определите цель и задачи фирмы.

1.4. Определите форматы проектируемого Вами предприятия

10. Практическое задание

Подберите туры для трех целевых групп:

а) семья из 4-х чел.: родители и дети в возрасте 3 и 6 лет. 

б) пожилая пара в возрасте 65 лет. Цель – лечебно-оздоровительный отдых;

в) группа студентов с целью активного отдыха  

Методические рекомендации: на сайтах действующих туроператоров выберите туры, соответствующие спросу следующих  целевых групп:

а) семья из 4-х чел.: родители и дети в возрасте 3 и 6 лет. Цель – отдых в зимнее время; 

б) пожилая пара в возрасте 65 лет. Цель – лечебно-оздоровительный отдых;

в) группа студентов с активно отдохнуть на горнолыжном курорте.

По каждому туру укажите наименование оператора, название тура (при наличии), маршрут, сроки и продолжительность поездки, цену, услуги,  входящие в тур, в т.ч условия размещения, питания, наличие трансфера, экскурсий, страхование, визовое обслуживание и пр.), программу тура.

Обоснуйте свой выбор.

Приложите скрин-шоты предложений с сайтов туроператоров.

11. Практическое задание 
На основе прайс-листов или информации на сайтах турпоператоров подберите тур для семьи из 3-х чел. в Сочи (двое взрослых и один ребенок 5 лет) 

Рассчитаете 2 варианта стоимости тура в зависимости от гостиницы и условий проживания и сформируйте пакет документов для туриста.

Методические рекомендации: выберите туроператоров, предлагающих туры в Сочи. На основе прайс-листов операторов рассчитайте 2 варианта стоимости туров в зависимости от гостиницы и условий проживания,  определите их плюсы и минусы. Перечислите документы, которые турагентская фирма должна выдать туристу для путешествия. 

12. Практическое задание 
Представьте в виде рисунка процесс взаимодействия турагента и туроператора при реализации туристского продукта.

 SHAPE  \* MERGEFORMAT 


  

13. Практическое задание
В туристской фирме, где вы являетесь руководителем, клиент заключил договор о реализации туристских услуг. За три дня до начала тура клиент позвонил в фирму с просьбой перенести тур по причине его болезни. Менеджер по продаже, согласившись на перенос тура, требует возместить расходы в размере 20% от стоимости всего тура. Решите конфликтную ситуацию и укажите необходимые механизмы для предупреждения подобных конфликтов.

Контрольные вопросы

1. Дайте понятие туроператорской деятельности

2. Дайте понятие турагентской деятельности.

3. Дайте понятие туристскому продукту.

4. Назовите документы, имеющие место при реализации туристского продукта в цепочке «туроператор-турагент».

5. Имеют ли право туроператоры выполнять функции турагентских предприятий?

6. Дайте понятие туру.

7. По каким признакам и можно классифицировать туры?

8. Дайте понятие лечебно-оздоровительному туру.

9. Дайте понятие спортивному туру.

10. Дайте понятие рекреационному туру.

11. Кто разрабатывает прайс-листы?

12. Назовите факторы, влияющие на цену тура.

13. Синомичны ли понятия «цена» и «стоимость» тура?

14. Назовите документы, которые турфирма обязана выдать туристу при реализации тура?

15. Назовите нижегородских туроператоров.

16. Назовите стороны договора о реализации туристских услуг.

17. Перечислите существенные условия договора о реализации туристских услуг.

18. Есть ли особенности в договоре о реализации туристских услуг между клиентом и туроператором и между клиентом и турагентом?

19. Какие особенности имеет реализация тура для несовершеннолетних? 

20. Имеет ли право турист отказаться от тура?

Тесты для самоконтроля

1. Синонимичны ли понятия тур и туристский продукт?

а) да

б) нет

в) зависит от вида тура

2. Какие туристские предприятия имеют право реализовывать туры? (возможны несколько вариантов ответов)

а) турагентские предприятия

б) туроператорские предприятия

в) экскурсионные бюро

3. Кто разрабатывает программу тура? (возможны несколько вариантов ответов)

а) туроператор в случае, если это пэкидж-тур

б) туроператор совместно с туристом, если это индивидуальный тур

в) экскурсионное бюро, если это познавательный  тур

4. Является ли туристская путевка документом, который турфирма в обязательном порядке должна оформить при реализации тура?

а) да

б) нет

в) да, для туров за границу

5. Имеют ли право туроператорские предприятия реализовывать туры напрямую туристам?

а) да

б) нет, только через турагентские предприятия

в) зависит от вида тура

6. Продолжите определение: программа тура – это документ:
а) содержащий исчерпывающую информацию о предоставляемых туристу услугах и времени их предоставления по маршруту путешествия
б) содержащий исчерпывающую информацию о стране путешествия, правилах поведения, проезда и т.д.
в) сформированный на основе договора о реализации туристского продукта туроператором или турагентом в форме электронного документа 
7. В какие сроки турист имеет право предъявить претензию к качеству туристского продукта?

а) 10 дн. со дня окончания действия договора

б) 20 дн. со дня окончания действия договора 

в) 1 месяц

8. В какие сроки турфирма обязана рассмотреть претензию?

а) 10 дней со дня получения претензии

б) 20 дней со дня получения претензии

в) 1 месяц

9. Верно ли утверждение, что при заключении договора о реализации туристского продукта в сфере выездного туризма турист и (или) иной заказчик должны быть проинформированы в письменной форме: 1) о возможности туриста обратиться за оказанием экстренной помощи с указанием сведений об объединении туроператоров в сфере выездного туризма и о способах связи с ним (номеров телефонов, факсов, адреса электронной почты) и других сведений; 2) о возможности туриста и (или) иного заказчика обратиться с письменным требованием о возмещении реального ущерба, понесенного туристом в результате неисполнения туроператором обязательств по договору о реализации туристского продукта, за счет средств фонда персональной ответственности туроператора 
а) да

б) нет

в) это касается только путешествий с несовершеннолетними детьми

10. Правомочны ли турагентские предприятия самостоятельно устанавливать режим работы офиса

а) да

б) нет

в) это касается только турагентов, реализующих туры по России

1. б) 

2. а), б) 

3. а), б)

4. б) 

5. а) 

6. б) 

7. б) 

8. а)

9. а)

10. а)

РАЗДЕЛ 7. УПРАВЛЕНЧЕСКИЕ РЕШЕНИЯ В ТУРИЗМЕ
1. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

Вы руководитель новой туристской фирмы и вам предстоит решить, кого выбрать на должность менеджера по продажам в секторе  выездного туризма.  

Задание: 

Вы должны описать:

1.  функциональные обязанности этого сотрудника; 

2.  управленческие решения,  которые уполномочен принимать сотрудник на этой должности; 

3.  качества или иным характеристики  претендентов на эту должность. Составьте два списка, где перечислите десять качеств, которыми должен обладать «идеальный кандидат» на вакантную должность с точки зрения работодателя и десять качеств или причин, которые мешают получить работу соискателю. 

2. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

Представите, что Вы  руководитель отдела предприятия-туроператора по международному туризму. 
Задание:

1.  Дайте полное описание  одного вашего рабочего дня. Выделите по функциям управления управленческие решения, принимаемые Вами в процессе работы
2. Дайте  полную классификацию 2-х самых важных ваших управленческих  решений.
3. Практическое задание

Задание:

Осуществите классификацию приведенных ниже решений:
1. Необходимо провести маркетинговое исследование туристского   рынка в городе Н и определить возможный объем продаж на 2017 г.

2. Следует оценить достоверность и полноту информации о качестве услуг, предоставляемых в гостиничном комплексе «Александровский сад».

3. Решение об экспорте туристского инвентаря на Украину бы¬ло неправильным, так как покупательная способность населения не гарантирует устойчивого, масштабного, перспективного сбыта.

4. В 2017 г. новый президент компании «Интурист» Сергей Степанов объявил открытым акционерным обществом, и более половины акций перешло во владение  зарубежных компаний.

5. Следует установить скидки с цен на реализуемые туристические туры в размере 5% розничной цены при повторной покупке  и 10% — при неоднократной покупке в течение года.
4. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

Представите, что Вы  директор туристической фирмы. 
Задание:

1.Дайте полное описание  одного вашего рабочего дня. Выделите по функциям управления управленческие решения, принимаемые Вами в процессе работы
2. Дайте  полную классификацию 2-х самых важных ваших управленческих  решений.
5. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

Представите, что Вы  ночной аудитор гостиничного предприятия (72 номера).

Задание: 

1. Дайте полное описание  одного вашего рабочего дня. Выделите по функциям управления управленческие решения, принимаемые Вами в процессе работы.

2. Дайте  полную классификацию 2-х самых важных ваших управленческих  решений.

6. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

Руководитель одного из подразделений  туроператорской компании просит подчиненного собрать информацию о платежеспособности и ликвидности туристского предприятия, с которым предполагается заключить контракт на полтора года со сроками расчета июне. Подчиненный представил данные о том, что по итогам последних двух лет. Оба показателя были на уровне нормативных. При более тщательном анализе, проведенном руководителем, оказалось, что в результате того, что деятельность туристского предприятия —  партнера носит циклический характер, оно платежеспособно в четвертом и первом кварталах, но испытывает финансовые проблемы- во втором и в третьем кварталах. Руководитель выразил порицание подчиненному за низкое качество информации.
Вопросы по ситуации: 

1. Виноват ли подчиненный в низком качестве информации или это вина руководителя?

2. По каким причинам подчиненный не мог справиться с заданием?
7. Практическое задание 

Задание:

Проанализируйте внешнюю и внутреннюю среду компании-туроператора,  и про ранжируйте факторы (от наиболее важных к наименее важным) влияющие на разработку и принятие управленческих решений в процессе формирования турпакета.
Задание: 

Результаты занесите  в таблицу. Обобщите ваши умозаключения.
8. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

Представьте ситуацию. Клиенты обратились претензией в  туристскую фирму. Во время пребывания в Египте они купили у партнера туристской фирмы дополнительную экскурсию на коралловые рифы. Поездка была организована с нарушением элементарных правил безопасности. Катер, рассчитанный на 10 пассажиров, взял на борт 30. В результате сидячих мест всем не хватило. Для того чтобы полюбоваться коралловыми рифами, туристам  предложили в открытом море плавать с  маской. При  этом никто не провел даже элементарного инструктажа и не поинтересовался, все ли умеют плавать. Сопровождающие не следили и  за тем,  чтобы плавающие не попали под маневрирующие катера. В итоге  одного туриста забыли и вернулись за ним лишь через час, одну клиентку укусила мурена, а на борту не оказалось аптечки.
Задание: 

Ответьте на вопросы (письменно):

1. Какие альтернативные варианты решения возможны в данной ситуации?

2.
Кто правомочен    принимать решения по данной претензии?

3.
Кто должен нести ответственность за случившееся с туристами?

4.
Какими регламентирующими документами можно воспользоваться для разрешения проблемы?
9. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

Представьте ситуацию. Получено срочное сообщение из Таиланда.

«Москва, туристской фирме «Натали Туре»   Сегодня  в час ночи в уже закрытый офис пришел турист из группы 04.01 — 15.01.04 рейс HY Louchkov (3 pax), отель «Pattaya Park». Потребовал встречи с генеральным менеджером, поскольку ему и его семье в номере мешает спать сверчок.  Он выражался нецензурно и, судя по всему, чуть было не набросился с кулаками на охрану отеля за то, что они, узнав о  происшедшем, улыбались. Персонал отеля пробовал извести сверчка, но бесполезно. Турист грозится подать на нас жалобу в суд. Полная ерунда, но сообщаю обо всем этом на случай его звонков  с претензиями. Все что можно для него сделали (6 января по его требованию его уже один раз переселили).     Представитель «Натали Туре» Самир М.        11 января 2019 г.»
Задание: 

Ответьте на вопросы:

1. Какие альтернативные варианты решения возможны в данной ситуации? 

2.
Кто правомочен    принимать решения по данной претензии?

3.
Кто должен нести ответственность за случившееся с туристом?

4.
Какими регламентирующими документами можно воспользоваться для разрешения проблемы?   
10. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

В туристскую фирму поступила письменная жалоба гражданки Ивановой Г.А., вернувшейся из  поездки в  КНР  по маршруту Владивосток — Суйфэньхэ — Харбин — Суйфэньхэ — Владивосток, на руководителя туристской  группы  Петрову А.А.   По ее словам, Петрова неоднократно грубо отвечала  на вопросы, не могла предоставить туристке нужную  информацию, вела себя аморально: нецензурно выражалась в присутствии ее девятилетней дочери и на протяжении почти всей поездки пребывала в состоянии алкогольного опьянения. Такое поведение руководителя группы испортило все впечатление от поездки. В своей жалобе Иванова просила наказать Петрову,  а ей с дочерью  в качестве компенсации морального  ущерба предоставить возможность бесплатной поездки   в КНР. В случае неудовлетворения просьбы туристка намеревалась обратиться с жалобой в народный суд и в Комитет по туризму администрации Приморского края.

Задание: 
1.Каковы были бы ваши управленческие решения  на месте руководителя  фирмы, если:

Вариант 1 Петрова — штатный сотрудник туристской фирмы;

Вариант 2 Петрова не сотрудник вашей фирмы. Более того,  вы даже не заключали с ней трудового соглашения, а эта   поездка была разовой, заработная плата и суточные не предусматривались, так  как это противоречило бы законодательству. Петрова  отправилась в поездку в качестве  руководителя группы  на  безвозмездных условиях,  и ее это устраивало. 

Это было удобно вам, так как поездка  состоялась в новогодние праздники, а в вашей небольшой фирме все сотрудники  — женщины,  которые,  безусловно, хотели провести эти дни в кругу  семьи.
Задание: 

Ответьте на вопросы:

1. Какие альтернативные варианты решения возможны в данной ситуации? 

2.
Кто правомочен    принимать решения по данной претензии?

3.
Кто должен нести ответственность за случившееся с туристом?

4.
Какими регламентирующими документами можно воспользоваться для разрешения проблемы?   
Контрольные вопросы
1. Роль и место управленческого решения в  деятельности организации индустрии туризма? 

2. Чем отличается принятие управленческих решений от частного выбора?

3. Какие факторы деятельности организации сферы туризма влияют на  принятие управленческих решений?

4. В чем объективная необходимость классификации решений?

5. В чем преимущества и недостатки индивидуальной и коллективной форм принятия   решений, устной  и письменной формы решения?

6. Какие решения в деятельности организации сферы туризма  можно отнести к непрерывно действующих, длительного действия, среднесрочных, краткосрочных, однокритериальных и многокритериальных?

7. В каких ситуациях и какие методы могут помочь менеджеру организации сферы туризма  в разработке и принятии решений?

8. Назовите основные этапы процедуры разработки и оптимизации решения методами моделирования.

9. В каких случаях целесообразно использование экспертных технологий в процессе принятия решений в организации сферы туризма?

10. Каков алгоритм принятия управленческих решений  рациональным методом?

11. Каковы общие особенности методов и приемов принятия решений в условиях определенности, неопределённости, риска?

12. В чем заключаются методы уклонения и локализации рисков?

13. В чем суть методов диссипации и компенсации рисов? 

14. Какие параметры исследуются при количественной оценке риска в деятельности организации сферы туризма? 

15. Каковы внешние и внутренние факторы риска деятельности в организации сферы туризма?

16. Какова сущность организации процессов выполнения решений: ресурсное обеспечение на  стратегическом и тактическом уровнях деятельности организации сферы туризма?

17. Каковы основные характеристики инициативно целевой технологии принятия решений в деятельности организации сферы туризма?

18. Каковы основные характеристики регламентной технологии принятия решений в деятельности организации сферы туризма?

19. Каковы основные характеристики программно-целевой технологии принятия решений в деятельности организации сферы туризма?

20. Какова сущность контроля над выполнением управленческих решений в организации сферы туризма  и его виды?

21. Каковы механизмы контроля над реализацией управленческих решений в организации сферы туризма?

22. Что подразумевается под ответственностью? Каковы виды ответственности и механизмы контроля в организации сферы туризма?

23. Что такое эффективность управленческого решения? Каковы виды эффективности?

24. Каковы факторы, влияющие на эффективность реализации решений в организации сферы туризма?

25. Каковы методы оценки эффективности управленческих решений в организации сферы туризма?

Тесты для самоконтроля

1. Что  относиться к  объектам управления туристского предприятия?

а) владельцы компании

б) материально-технические ресурсы  

в) персонал туристского предприятия

г) гости

2. Что относится к субъектам управления туристского предприятия?

а) руководители

б) материально-технические ресурсы  

в) владельцы компании

г) гости

3. Какой тип менеджера туристского предприятия разработчики  «решетки менеджмента» Р. Блейк  и Д Моутон классифицируют как «нулевой»?

а) Мах внимание к человеческим потребностям при min учете потребностей производства

б) Мin внимания к человеческим потребностям при min учете потребностей  производства

в) Мах внимания к человеческим потребностям при mах учете потребностей  производства

г) Мin внимания к человеческим потребностям при mах учете потребностей производства
4. Какой тип менеджера туристского предприятия разработчики  «решетки менеджмента» Р. Блейк  и Д Моутон классифицируют как наиболее эффективный?

а) Мах внимание к человеческим потребностям при min учете потребностей производства

б) Мin внимания к человеческим потребностям при min учете потребностей  производства

в) Мах внимания к человеческим потребностям при mах учете потребностей  производства

г) Мin внимания к человеческим потребностям при mах учете потребностей производства

5. Какой тип менеджера туристского предприятия разработчики  «решетки менеджмента» Р. Блейк  и Д Моутон классифицируют как тип «жесткого администратора»?

а) Мах внимание к человеческим потребностям при min учете потребностей производства

б) Мin внимания к человеческим потребностям при min учете потребностей  производства

в) Мах внимания к человеческим потребностям при mах учете потребностей  производства

г) Мin внимания к человеческим потребностям при mах учете потребностей производства

6. К отрицательным качествам коллективного решения в туристской   деятельности относятся:

а) компромиссы      
б) блокировка решения     
в) напряженность   
г) конфликтные ситуации

7. В практике подготовки и реализации управленческих решений в туристской деятельности  часто бывают ситуации, когда исполнители не совсем правильно понимают суть решения. Это  может произойти  из- за:

а) недостаточности информации

б) несогласованности при  разработке решения

в)  отсутствия желания

г) несогласованности  восприятия.

8. Что является поверхностной и  неэффективной формой согласия?

а) компромисс    
б) конфликт    
в) конфронтация      
г) конформизм
Ответы: 

1. в) 

2. а) 

3. б) 

4. в) 

5. г) 

6. б),в),г) 

7. а),г) 

8. а) 
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