ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ О КУРСЕ
Курс «Техника и технология социально-культурного сервиса и туризма» является специальной дисциплиной, предлагаемой студентам специальности «Социально-культурный сервис и туризм».

Предметом курса является система технического и организационно-технологического обеспечения основных видов деятельности в сфере социально-культурного сервиса и туризма.

Цель дисциплины – формирование у студентов системы представлений об организации и технологии предоставления услуг на предприятиях социально-культурного сервиса и туризма, а также с техническим оснащением данных предприятий. Данные представления формируются в процессе знакомства с научно-практическими достижениями в области техники и технологии сервиса и туризма, рефлексии собственного опыта и выполнения конкретных исследовательских действий.

Достижение данной цели обеспечивают следующие задачи курса:

- характеристика организации, регламентации, технического  и технологического обеспечения важнейших видов сервисной деятельности в ходе лекционных занятий;

- закрепление полученных знаний на практических занятиях и при самостоятельной работе;

- содействие профессиональной ориентации студентов в ходе аудиторных занятий и индивидуальных консультаций;

- углубленное изучение студентами отдельного направления сервисной деятельности в соответствии с их профессиональными предпочтениями в процессе выполнения курсовых работ.

Курс состоит из лекционных, практических занятий, самостоятельной реферативной и исследовательской работы студентов, консультаций. Возможна организация экскурсий на объекты социально-культурного сервиса и туризма. В процессе освоения дисциплины выполняется курсовая работа, итоговой формой контроля является экзамен. Экзамен состоит из двух частей: тест по терминологическому минимуму и беседа по прилагаемым экзаменационным вопросам с предварительной подготовкой студента.

В результате изучения курса студенты должны знать:

- базовую терминологию (в т. ч. международную) социально-культурного сервиса и туризма;

- специфику социальных технологий;

- основы базовых технологий формирования туристского продукта;

- основы базовых технологий и технического обеспечения обслуживания туристов;

- основы базовых технологий и технического обеспечения предприятий социально-культурного сервиса.

В результате изучения курса студенты должны уметь:

- самостоятельно работать с научной, методической литературой и нормативно-правовыми актами;

- собирать, обрабатывать и анализировать практическую информацию о сфере сервиса и туризма города (региона), используя справочные (в том числе электронные) издания, рекламные материалы, корпоративные сайты, осуществляя контакты с сотрудниками соответствующих организаций и с потребителями;

- прогнозировать потенциальные опасности при совершении конкретного туристского путешествия и при оказании определенных видов услуг социально-культурного характера и предлагать направления их нейтрализации;

- разрабатывать варианты туристского маршрута и программ обеспечения клиентов (в т.ч. туристов) социально-культурными услугами.

В результате изучения курса студенты должны приобрести навыки:

- коммуникативного взаимодействия с клиентом в процессе его встречи, представления, оказания и приема услуг;

- коммуникативного взаимодействия с представителями организаций, предлагающих услуги в сфере социально-культурного сервиса и туризма;

- одного или нескольких практических действий, направленных на оказание услуг.

Успешному освоению курса «Техника и технология социально-культурного сервиса и туризма» способствует предварительное знакомство студентов с дисциплинами «Человек и его потребности», «Сервисная деятельность», «Экономика и предпринимательство в социально-культурной сфере и туризме», «Информационные технологии в социально-культурном сервисе и туризме. Оргтехника», «Документационное обеспечение управления социально-культурным сервисом и туризмом», «Стандартизация и сертификация социально-культурных и туристских услуг», 

Материал данного курса получит дальнейшее развитие в дисциплинах «Экскурсионная и выставочная работа», «Инновации в социально-культурной сфере и туризме», «Этикет и протокол делового общения», «Технология обслуживания иностранных туристов», «Гостиницы России и Сибири» и др.

СОДЕРЖАНИЕ КУРСА

Тема 1. Технологические основы сервисной деятельности.

Сущность социальных технологий, их виды. Двойственность социальных технологий: производственная и коммуникативная составляющая. Взаимодействие с клиентом при формировании и предоставлении услуги. Процесс предоставления услуги, его стадии. Нестандартные ситуации и ошибки в процессе взаимодействия с клиентом. Психологические типы клиентуры и особенности их обслуживания. Этика поведения с посетителем. Научно-технический прогресс в социально-культурном сервисе и туризме.
Тема 2. Техника и технология формирования турпродукта.

Система потребностей туристов. Критерии качества туристской услуги. Гостеприимство и его составляющие. Устойчивость в туристской деятельности. Турпродукт: понятие, состав, потребительские свойства, типы, структура. Туристский маршрут: понятие, классификации. Этапы проектирования тура: разработка идеи, поиск партнеров, формирование комплекса туруслуг, экспериментальная проверка. Основы организации туристской деятельности. Туроператорская деятельность: сущность, виды, организация отношений с турагентами. Организация офиса туристского предприятия. Турагентская деятельность: сущность, организация отношений с туристами. Структура, персонал, помещение и оборудование фирм туроператоров и турагентов. Взаимодействие инициативного и рецептивного туроператоров. Взаимодействие туроператора со средствами размещения: формы (аренда отеля, комитмент, элотмент и др.), специфические условия. Взаимодействие туроператора с перевозчиками. Основы организации чартерных авиаперевозок. Взаимодействие туроператора с экскурсионной фирмой, музеем. Оценка качества деятельности туроператора.
Тема 3. Общие вопросы обслуживания туристов.
Основы обеспечения безопасности в туризме. Программа обслуживания. Классы обслуживания туристов. Виды туристских формальностей. Визы и их разновидности, визовая поддержка. Мотивы отказа в выдаче визы. Шенгенская виза. Таможенный досмотр: цели, процедуры. Процессуальные особенности личного досмотра. Санитарно-эпидемиологический контроль.
Тема 4. Транспортное обслуживание туристов.
Виды транспорта, применяемого в туризме; критерии выбора транспорта туристом. Формы транспортного обслуживания туристов: туристские перевозки, трансфер, транспортное обслуживание программных мероприятий. Формы железнодорожного обслуживания туристов. Категории поездов и вагонов. Правила проезда на железнодорожном транспорте, потенциально конфликтные ситуации. Услуги пассажирам железнодорожного транспорта. Виды автоуслуг для туристов. Требования к оборудованию и организации автотранспортного обслуживания. Потенциально проблемные моменты использования автотранспорта в туристских перевозках. Формы обслуживания туристов водным транспортом.  Обслуживание туристов воздушным транспортом: формы, классы, характеристика основных типов воздушных судов. Права и обязанности авиаперевозчика и пассажира. Авиабилет. Система авиатарифов. Основы технологии обслуживания авиапассажиров. Особые категории авиапассажиров. Потенциально проблемные моменты в обслуживании авиапассажиров. Критерии качества воздушных перевозок. Система услуг авиапассажирам на земле и на борту воздушного судна.
Тема 5. Обслуживание туристов в средствах размещения.

Классификация средств размещения. Специфика гостиниц различного типа. Классификация гостиниц и номеров по уровню комфорта. Гостиничные цепи. Основные службы гостиницы. Здание, помещения и оборудование гостиниц. Характеристика гостиничных номеров разного типа. Процесс обслуживания гостя. Услуги, оказываемые гостиницей. Организация уборочных работ.
Тема 6. Техника и технология социально-культурного сервиса.

Виды предприятий общественного питания. Помещение и оборудование предприятия питания. Методы ресторанного обслуживания. Основы технологии ресторанного обслуживания. Обеспечение безопасности при работе в зале ресторана. Туристско-гостиничная анимация: функции, виды, программы. Банный сервис в системе туристских аттракций. Ритуальные услуги. Сервис общественных туалетов. Банковский сервис. Страховые услуги.
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МЕТОДИЧЕСКИЕ УКАЗАНИЯ К ВЫПОЛНЕНИЮ КУРСОВОЙ РАБОТЫ

Цель включения курсовой работы в учебную программу – формирование у студентов навыков самостоятельной исследовательской и практической деятельности через углубленное теоретическое и практическое изучение одного из видов деятельности в сфере социально-культурного сервиса и туризма.

Цель собственно курсовой работы – разработка практических предложений по совершенствованию определенных туристско-сервисных технологий.

Курсовая работа состоит из введения, трех глав, заключения, списка использованных источников информации (литература, патенты, информация, размещенная в Интернете, внутренняя документация организаций, рекламно-информационные материалы, сообщения СМИ и др.)  и приложений.

Во введении обосновывается актуальность выбранной темы, формулируются цель и задачи работы, определяется объект исследования. Цель должна подразумевать определенную систему действий по отношению к конкретному объекту, например, «разработать предложения по совершенствованию …», «внедрить в деятельность организации …», Учебные («узнать», «понять» и т. п.), поисковые («выявить», «исследовать» и т. п.) и аналитические («охарактеризовать», «проанализировать» и т. п.) действия не могут являться целью работы, они могут быть отдельными задачами, решаемыми в рамках поставленной цели.

В первой главе раскрываются теоретическая и нормативная основа, а также современное состояние исследуемого вопроса по следующим позициям:

1) рыночная сторона: дается характеристика услуги, удовлетворяемых ей потребностей;

2) техническая сторона: характеризуются используемые средства труда: (функциональные возможности, технические характеристики, обеспечение расходными материалами, проблемы в эксплуатации).  Для ряда тем целесообразно провести обзор соответствующего патентного фонда;

3) технологическая сторона: дается характеристика последовательности технологических процессов при оказании услуги, важнейшие операции подвергаются более детальному рассмотрению, определяются потенциальные опасности для оказывающих услугу сотрудников, клиентов и иных лиц, представляются требования техники безопасности, эргономики и гигиены труда, указываются виды воздействия на окружающую среду и способы снижения негативных воздействий;

4) коммуникативная сторона:  характеризуется процесс взаимодействия агентов и обслуживающего персонала с клиентом на всех стадиях процесса обслуживания, обозначаются стратегия и тактика взаимодействия, возможные специфические ситуации (например, необходимость причинения клиенту боли при проведении оздоровительных процедур, необходимость призвать клиента к соблюдению правил техники безопасности или этических норм, затянувшееся ожидание клиентом обслуживания, преодоление недоверчивости, настороженности клиента и т. п.);

5) организационная сторона: характеризуется структура организации (подразделения), выполняющего соответствующую услугу, должности и профессии обслуживающего персонала, их функции и квалификационные требования.

Материал должен быть структурирован. Обязательно необходимо представить информацию из периодических печатных и электронных изданий. На цитируемый материал (выдержки из текста, отдельные суждения, количественные данные и др.) обязательно должны даваться ссылки). Представляемые автором оценочные суждения (например, «система придорожного сервиса является недостаточно развитой», «Большемуртинский район обладает высоким потенциалом зимнего туризма», «турист готов потратить на сувениры примерно 20 процентов от стоимости турпродукта» и т. п.) следует аргументировать либо давать ссылку на источник информации.
Представление исторического развития исследуемого вопроса целесообразно ограничить кратким описанием (не более двух-трех страниц) наиболее значимых или интересных фактов (событий, изобретений и т. д.) либо вовсе исключить из текста курсовой работы.

В первой главе необходимо хотя бы по отдельным позициям представить альтернативные взгляды, отраженные в изученной литературе, а также высказать аргументированное собственное мнение по соответствующему вопросу.

Объем первой главы составляет 30 – 45 процентов от всего текста работы.
Во второй главе дается характеристика уровня развития соответствующих туристских и сервисных технологий в Красноярске (ином месте проживания студента). В ходе данного исследования желательно собрать и представить материалы (рекламные буклеты, технические характеристики, статистические данные, результаты собственных опросов и др.) организаций, предоставляющих соответствующие услуги.

Целесообразно потребить одну или несколько услуг в рамках исследуемой темы (разместиться в гостинице, посетить ресторан, принять участие в организации торжественного мероприятия и т. п.). 

Целесообразно принять участие в оказании одной или нескольких услуг (или ее элементов) в рамках исследуемой темы.

В случае непреодолимого затруднения в потреблении или оказании услуги, целесообразно провести беседу с несколькими потребителями услуг и лицами, ее оказывающими.

В тексте курсовой работы необходимо представить отчет о потреблении и оказании услуг или о беседах. В отчете необходимо уделить внимание следующим позициям:

1) основные операции технологического процесса оказания услуги (при наличии возможности – их продолжительность);

2) наиболее удачные, позитивно воспринимаемые клиентом приемы обслуживания;

3) приемы обслуживания, имеющие явные резервы совершенствования;

4) взаимодействие обслуживающего персонала в процессе оказания услуг;

5) показательные (интересные, необычные и т.п.) ситуации в процессе оказания услуг.

Объем второй главы составляет 25 – 40 процентов всего текста работы.

В третьей главе на основе проведенного ранее исследования высказываются предложения по улучшению соответствующей технологии оказания услуг. Необходимо аргументировано предложить изменения в выделении целевого сегмента клиентуры, технологии, техническом обеспечении, коммуникативном взаимодействии и организации процесса предоставления услуги.

Объем третьей главы составляет 15 – 30 процентов всего текста работы

В заключении подводятся основные итоги работы.

Список использованных источников должен включать не менее 20 позиций (монографий, учебных пособий, статей, публикаций и материалов конференций в сети Интернет), как минимум половина из них должна быть последних трех лет изданий.

В приложениях представляется справочная информация, использованная при выполнении работы (таблицы, схемы, документы) и результаты работы в наглядной форме (материалы исследований, графики, схемы и т. д.). Приветствуется представление фото и видеоматериалов.
Объем работы без приложений составляет 30 – 40 страниц машинописного текста, шрифт Times New Roman, 12 кегль, полуторный интервал.
В целях полноты раскрытия темы студент может предоставлять отдельным документом материалы (данные, аналитические записки и т. д.), являющиеся коммерческой тайной организации. В этом случае преподаватель должен быть уведомлен (при необходимости под роспись) о конфиденциальном характере предоставляемых сведений. По окончании защиты курсовой работы соответствующие документы возвращаются студенту. Преподаватель несет ответственность за разглашение информации закрытого характера согласно действующему законодательству.

Распространенные ошибки при выполнении курсовых работ:

- работа выполняется не самостоятельно;
- имеет место подлог результатов исследования;
- тема работы не подразумевает разработку определенной проблемы и не содержит указания на объект исследования;

- тема работы не соответствует содержанию работы (представленный материал может как выходить за рамки сформулированной темы, так и относиться лишь к отдельным ее вопросам, то есть быть шире или уже темы);

- актуальность носит декларативный характер и не обосновывается;

- неправильно ставится цель работы, она не подразумевает законченного исследовательского действия, имеющего результат;

- теоретический анализ подменяется простым цитированием учебной или научно-популярной литературы без сопоставления различных точек зрения и собственного анализа; иногда студент не владеет материалом (включая терминологию), приводимым им в курсовой работе;

- отсутствуют ссылки на цитируемый материал;

- ряд суждений, не являющихся общепризнанными, не обосновывается автором, либо не указывается источник приводимого суждения;

- в теоретической части представляются вопросы, не находящие своего продолжения в последующих частях работы (например, история вопроса, зарубежный опыт и т. п.);

- теоретическая часть носит описательный характер, не содержит обоснованной формулировки проблем объекта исследования;

- не обосновывается (иногда вообще не приводится) методика исследования;

- отсутствует либо представляется в сжатом виде интерпретация и анализ результатов исследований;

- предложения по совершенствованию исследуемого объекта носят универсально-абстрактный характер и не связаны с результатами исследования;

- в заключении отсутствуют результаты проведенной работы, они подменяются повторной констатацией актуальности темы, выводами о состоянии объекта исследования или другим подобным материалом;

- имеют место отступления от стиля научной работы, например, встречается текст, характерный для научно-популярного, рекламно-презентационного или разговорного стилей;

- имеет место неаккуратность в оформлении работы (различное форматирование, небрежное скрепление листов, изобилие грамматических ошибок, пропуск части текста, рисунков, таблиц и др.);

- работа сдается несвоевременно.

Необходимо помнить, что сама курсовая работа и ее текст – понятия разные! Текст является отчетом о реально совершенных действиях, а также об их результатах.

ПРИМЕРНЫЙ ПЕРЕЧЕНЬ НАПРАВЛЕНИЙ КУРСОВЫХ РАБОТ
1) Коммуникативное взаимодействие с клиентом при приеме и выполнении заказа.

2) Техника телефонной беседы с клиентом.

3) Техника личного контакта с клиентом.

4) Разработка тура.

5) Разработка мероприятий по реализации турпродукта.

6) Информационное обслуживание туристов и других категорий клиентов (до, во время и после оказания услуг).

7) Технологии взаимодействия туроператора и турагента.

8) Технологии взаимодействия инициативного и рецептивного туроператора.

9) Обслуживание туристов на активных маршрутах.

10) Обслуживание туристов в полевых условиях.

11) Обслуживание гостей, туристов и других категорий клиентов в нештатных ситуациях.

12) Обслуживание пассажиров (на примере одного из видов транспорта).

13) Обслуживание гостей в средствах размещения.

14) Помещения и оборудование гостиницы.

15) Организация функционирования производственных служб ресторана.

16) Обслуживание посетителей в ресторане.

17) Помещения и оборудование ресторана.

18) Организация системы безопасности в гостинице и ресторане.

19) Организация и обслуживание банкетов.

20) Разработка анимационной программы.

21) Обслуживание отдельных категорий туристов (лиц с ограниченными физическими возможностями, детей, семей и семейных пар, лиц третьего возраста и т. д.).

22) Организация массовых культурно-развлекательных мероприятий (концертов, представлений, праздников, выставок и т. д.).

23) Обслуживание в развлекательных заведениях (дискотеках, ночных клубах, казино и др.).

24) Организация корпоративного отдыха.

25) Спортивно-оздоровительный сервис (на примере одного из направлений).

26) Банный сервис.

27) Пляжный сервис.

28) Свадебный сервис.

29) Ритуальный сервис.

30) Сервис коммунальной среды.

31) Банковский сервис.

32) Страховой сервис.

Экзамен состоит из двух частей: тест по терминологии сервиса и туризма и беседа по вопросам с предварительной подготовкой.

ВОПРОСЫ К ЭКЗАМЕНУ

1) Социальные технологии: понятие, специфика, двойственность.

2) Направления научно-технического прогресса в сервисе и туризме.

3) Характеристика стадий процесса предоставления услуги.

4) Особенности обслуживания различных психологических типов клиентуры.

5) Этика поведения с посетителем.

6) Направления взаимодействия с туристом до и после совершения тура.

7) Система потребностей туристов.

8) Критерии качества туристской услуги. Гостеприимство.

9) Устойчивость в туристской деятельности: понятие, составляющие, обеспечение.

10) Туристский маршрут: понятие, виды, области применения.

11) Этапы проектирования тура.

12) Основы организации туристской деятельности.

13) Туроператор: направления деятельности, виды.

14) Взаимодействие туроператора с турагентом: формы, этапы.

15) Организация офиса туристского предприятия.

16) Турагентская деятельность: сущность, организация отношений с туристами.

17) Взаимодействие инициативного и рецептивного туроператоров.

18) Структура и персонал предприятий, действующих в сфере туризма.

19) Взаимодействие туроператора и отельера.

20) Взаимодействие туроператора и перевозчика.

21) Основы организации чартерных авиаперевозок.

22) Оценка деятельности туроператора турагентом и туристом.

23) Общие и специфические факторы риска в туризме.

24) Основы обеспечения безопасности в туризме.

25) Общая характеристика программы обслуживания туристов.
26) Визовые формальности.

27) Общая характеристика Шенгенского визового соглашения.

28) Таможенный досмотр: цели, процедуры. Процессуальные особенности личного досмотра.

29) Санитарные формальности.

30) Классификация видов транспорта, применяемого в туризме. Критерии выбора транспорта туристом.

31) Формы железнодорожного обслуживания туристов.

32) Правила проезда пассажиров на железнодорожном транспорте.

33) Система услуг пассажирам железнодорожного транспорта.

34) Система услуг автотранспорта для туристов.

35) Требования к оборудованию автотранспорта и организации автотранспортного обслуживания туристов.

36) Основы обслуживания туристов водным транспортом.

37) Права и обязанности авиаперевозчика и пассажира.

38) Система авиатарифов.

39) Основы технологии обслуживания авиапассажиров.

40) Особенности обслуживания отдельных категорий пассажиров.

41) Критерии качества воздушных пассажирских перевозок.

42) Система услуг авиапассажирам на земле и на борту воздушного судна.

43) Система классификаций средств размещения.

44) Характеристика гостиниц различного типа в зависимости от назначения.

45) Гостиничный номер.

46) Гостиничные цепи.

47) Требования к размещению и зданию гостиницы.

48) Характеристика помещений и оборудования гостиницы.

49) Основные службы гостиницы их персонал и функции.

50) Процесс обслуживания гостя.

51) Система дополнительных услуг гостиницы.

52) Организация уборочных работ в гостинице.

53) Классификация предприятий общественного питания.

54) Формы обслуживания туристов питанием.

55) Ресторан: помещения и оборудование.

56) Основы технологии ресторанного обслуживания.

57) Общая характеристика анимационного сервиса.

58) Характеристика отдельных видов анимационных программ (по выбору студента).

59) Баня: физиологическое действие, характеристика процедур, обеспечение безопасности.

60) Русская баня: помещения, оборудование, персонал.

61) Общая характеристика ритуального сервиса.
62) Общая характеристика сервиса элемента коммунальной среды (по выбору студента).

63) Общая характеристика банковского обслуживания.

64) Общая характеристика страховых услуг.

Тема 1. Технологические основы сервисной деятельности

Человеческую деятельность определяет ее орудийность и целенаправленность, что в конкретных предметных сферах реализуется через соответствующую технику и технологии.
Под техникой понимается совокупность средств человеческой деятельности, создаваемых для осуществления процессов производства и обслуживания непроизводственных потребностей общества. 
Понятие «технология» можно рассматривать в трех аспектах:

- активное отношение человека к природе, способ ее преобразования и способ развития самого человека (гуманитарный подход);

- совокупность приемов и способов получения, обработки или переработки сырья, материалов, полуфабрикатов, изделий (инженерный подход);

- способ достижения поставленных целей (управленческий подход).

Технология возникает в тот момент, когда некоторая деятельность по производству продукта или оказанию услуги приобретает систематический характер. Когда определенное действие выполняется в первый-второй раз, говорить о технологии еще не приходится. Она появляется тогда, когда встает вопрос не просто о получении результата, а о рационализации путей его достижения. Таким образом, технология органично связана с серийностью или массовостью производства, что порой вступает в противоречие с интересами конкретного потребителя.
В рамках данного курса особый интерес вызывают социальные технологии, представляющие собой совокупность приемов организации социальных процессов.
В отличие от производственных технологий, в которых человек взаимодействует с неодушевленной материей и механическими системами, в социальных технологиях осуществляется целевое взаимодействие с живым человеком или социальной группой со своей системой ценностей, ожиданий, шаблонами реагирования на осуществляемое в их отношении воздействие и др. В связи с этим социальным технологиям присуща двойственность, проявляющаяся в наличии у них производственной и коммуникативной составляющих. Например, хороший врач не только совершает необходимые медицинские манипуляции, но и поддерживает разговор с пациентом, настраивая его таким образом на необходимые, порой не всегда приятные, процедуры.
Полярность производственной и коммуникативной составляющих имеет еще и управленческий разрез. С производственной точки зрения клиент, проявляя соответствующую потребность, ставит задачу субъекту обслуживания и контролирует ее исполнение, то есть является доминирующей стороной отношений. Такое взаимодействие отражено в известном принципе «клиент всегда прав». С коммуникативной же точки зрения «право» доминирования изначально принадлежит субъекту обслуживания (хотя, при недостаточно грамотных действиях он может быстро упустить инициативу и довольствоваться реактивным поведением). Данное доминирование реализуется субъектом обслуживания через создание у клиента определенного психоэмоционального состояния. Одну и ту же обслуживающую работу можно выполнять с разным уровнем психоэмоциональной вовлеченности. Например, автобусный кондуктор, исполняя свои непосредственные обязанности, может достаточно безучастно, а порой и грубовато, обращаться с пассажирами, а может проявлять участливое отношение. В последнем случае следует ожидать того, что клиенты-пассажиры охотней выполнят какую-либо просьбу кондуктора (пододвинуться, приготовить деньги под расчет и т.д.). Таким образом, можно говорить, что субъект обслуживания управляет клиентом, индуцируя своим поведением у него соответствующее настроение. Этим реализуется принцип «клиент должен быть доволен».

Особый интерес в коммуникативной составляющей социальных технологий представляет то, что психоэмоциональная активность субъекта обслуживания не является тратой его ресурсов в экономическом смысле. Здесь действует другой закон, по которому либо оба (субъект и объект обслуживания) получают дополнительный энергетический заряд, либо оба его расходуют. Данный факт является залогом как эффективности деятельности в сфере сервиса, так и профилактики ее объективно вредных сторон. 
Выделим основные виды социальных технологий:

- экономические, связанные с организацией экономических отношений как внутри хозяйствующего субъекта, так и на рынке, включая обеспечение функционирования рыночной инфраструктуры;

- политические, предполагающие достижение и удержание политической власти, формирование у населения определенной системы ценностей в сфере национального самосознания и государственного строительства;

- социальные, посредством которых рационализируется поведение социальных групп по самому широкому целевому спектру;

- духовные, формирующие мировоззрение, систему ценностей и адекватные им механизмы поведения общества или отдельных его групп.

Приведем отдельные примеры использования данных видов технологий в туристской деятельности:

- экономические – формирование отношений между туроператором и поставщиком туруслуг (определение блоков мест, ценовая политика и т.д.);

- политические – позиционирование туризма как важной отрасли национального хозяйства, воспитание гостеприимства как важной национальной черты;

- социальные – организация прохождения группой маршрута, формирование отношений в тургруппе, выявление и учет интересов туристов, управление конфликтами;

- духовные – формирование у туристов экологического мировоззрения, приобщение туристов к миропониманию предков.
Технологию процесса предоставления услуги можно представить следующими основными стадиями:

- приветствие;

- установление контакта;

- определение потребностей клиента;

- предложение услуг;

- оформление правоотношений и расчет с клиентом;

- оказание услуг (контроль за оказанием услуг);

- анализ удовлетворенности клиента и его перспективных потребностей.

Приветствие предполагается и в личной встрече, и в телефонной беседе. Довольно тонок этап установления контакта. Здесь необходимо осуществить психологическое и рациональное присоединение к клиенту, снять возможное напряжение, вызванное непривычной обстановкой, страхами показаться некомпетентным и т.п. Однако делать это надо очень осторожно. Порой, использование штампов может отторгнуть клиента. Например, дама обращается в турфирму с просьбой подыскать свадебный тур для своей дочери и будущего зятя. Вышколенный менеджер тут же начнет рассыпаться в поздравлениях по случаю предстоящей свадьбы. Однако для обратившегося человека радости тут никакой нет: ее дочь ждет ребенка от этого молодого человека, и чтобы его удержать, она вынуждена приобрести ему «приданое» в виде тура. Это лишь один из многих тысяч нюансов, которые менеджер начинает распознавать с опытом.

Не менее тактичным надо быть на этапе определения потребностей. Не каждый потенциальный турист может предъявить четкий и осознанный запрос. Порой первоначальный интерес клиента подвергается заметным изменениям. Так, движимый модой потенциальный турист страстно желает посетить определенную страну, потому что там «уже все были», однако в данное время там может быть неблагоприятный сезон. Или, например, человек слабо представляет специфику и трудности путешествия, предполагающего активные способы передвижения. Если менеджер будет беспрекословно следовать заявке туриста, последний будет, конечно, прав, но не обязательно доволен.

Зачастую клиент-менеджер обладает большей информацией о регионе, отеле, организации тура и др. Некоторые молодые, но «особо грамотные» сотрудники начинают щеголять своими знаниями перед клиентами. Например, будущий турист говорит, что хотел бы полететь в Дагомыс. На что менеджер с умным видом отвечает: «Разве Вы не знаете, что самолеты летают только до Адлера?» Конечно, в этом случае турист будет демотивирован к дальнейшему общению. Бывает, что менеджер в турофисе или гид на маршруте позволяет себе тон нотаций в адрес обслуживаемых клиентов. Например, на вопрос отвлекшегося туриста о какой-либо достопримечательности, можно услышать такую реплику самовлюбленного гида: «Ну, где же Вы были? Я уж рассказывала об этом». Необходимо воздерживаться от негативно-оценочных суждений в адрес клиентов. Отвечать информацией, пусть даже отсылочной (поинтересоваться у других туристов в свободное время, зайти на определенный сайт и т.п.). И уж совсем безобразно выглядит откровенное понукание туристов, которым грешат отдельные горе-гиды. Так, на коммерческом сплаве такие «инструктора» вместо того, чтобы корректно объяснить, что следует делать туристам по прибытии на стоянку, начинают, самоутверждаясь, командовать: «Почему плот еще не разгружен, костра нет, живее за работу!»

Коварны иногда последствия реализации набирающими опыт менеджерами принципа «нельзя говорить клиенту «нет»». Порой вместо вразумительного, но деликатного ответа звучит запутанная тирада. Клиент, вместо получения правдивой информации приобретает иллюзорное ожидание с фрустрацией в момент будущей развязки, что, конечно же, негативно влияет на впечатления от обслуживания. Например, авиапассажир, пожелавший вегетарианское питание в полете, получает соответствующий талон вместе с билетом, однако на борту данного вида питания не оказывается.
Существует тактическая «лазейка» в процессе обслуживания, рутинное применение которой сулит стратегический проигрыш: напоминание клиенту в ответ на некоторую просьбу об ограничениях его класса обслуживания. Например, турист слишком подробно расспрашивает экскурсовода о каком-либо объекте показа, на что получает ответ вроде следующего: «У нас групповая экскурсия, я Вам не обязана рассказывать такие детали, закажите индивидуальный тур». Формально-то экскурсовод прав, но у клиента где-то внутри засело недовольство. Мастера своего дела достигают адекватного поведения клиента более деликатными методами. А для начала можно ненавязчиво привлечь в союзники других членов группы и сделать их руками неблагодарную работу. 
Иногда менеджер (или агент) начинает детально беседовать с потенциальным туристом по телефону на предмет его ожиданий и своих предложений. Проходит десять, пятнадцать, двадцать минут… За это время у клиента появились не только новые знания, но и новые сомнения. А несколько человек не смогли дозвониться в офис. После такого контакта «подкованный» турист вполне может обратиться в конкурирующую фирму, видя в ней, например, ценовое преимущество. В некоторых турагентствах телефонный разговор автоматически прерывается через три минуты. Этого времени вполне достаточно, чтобы договориться о личной встрече с клиентом в офисе или в другом месте. А большего по телефону делать не нужно. Указанные выше стадии будут детально рассматриваться в дальнейших темах курса.
Внимание к клиенту вовсе не означает, что субъект обслуживания должен быть податливым. Иногда необходимо проявлять настойчивость, даже жесткость. Мягкотелость может стать причиной срыва тура и даже спровоцировать трагические последствия. Например, коммерческая группа туристов, совершавшая восхождение на Кавказе, «уговорила» инструктора остановиться в якобы живописном месте под снежным карнизом. Ночью он обрушился на лагерь. Никто не выжил. 
Предельно уверенным необходимо быть в контактах с так называемыми людьми при исполнении служебных обязанностей как на территории России, так и в иностранных путешествиях. Группа туристов, имеющая программу тура, ограниченное время стыковок при многоэтапных переездах, является привлекательным объектом для нерадивых сотрудников органов правопорядка, таможни и других наделенных особыми полномочиями структур. Следует обладать правовыми познаниями как в собственно содержательной плоскости типовых ситуаций, так и в процессуальном разрезе. Полноценный специалист в сфере социально-культурного сервиса и туризма должен обладать реальным практическим опытом отстаивания своих законных интересов.
Выделяются следующие типы туристской клиентуры:

- инициативные туристы;

- деловые люди;

- «узкоспециализированные» туристы;

- активные туристы;

- пассивные туристы;

- неисправимые скептики и ворчуны.

Инициативный турист – потенциальная подмога как менеджеру в офисе, так и гиду на маршруте. Он может мотивировать группу, задавать полезные вопросы, сгладить назревающий конфликт и т.д. Поэтому следует в самом начале выявлять таких членов группы и добиваться их расположения. Однако, будучи предоставленным самому себе, такой турист может потеряться, получить травму, совершить по неосторожности противоправное деяние, сорвать программу тура, сформировать оппозиционную группу и спровоцировать конфликт и много чего еще.
Некоторые офисные работники напрочь разучились отдыхать: напряженный график работы, систематические сверхурочные, дробление отпуска, мобильная связь делают свое дело. Такой человек планирует свой отдых в полной аналогии с рабочим днем. Он не может быть на море без телефона и портативного компьютера. Бесцельное времяпровождение – пляж, созерцание природы и т.п. – вызывают у него комплексную дискомфортную физиологическую реакцию организма. В таких случаях у отдельных представителей обслуживающего персонала возникает соблазн заняться любительской психотерапией с элементами поучения, однако более грамотные их коллеги попытаются уложить восприятие тура в привычный для клиента бизнес-формат.
У некоторых туристов может быть особый интерес к какому-либо конкретному элементу программы тура. Ради этого-то элемента он или она и выбирает данный тур из множества аналогичных. Например, человек приобретает тур по Европе с заездом в г. Трир, чтобы побывать на родине Карла Маркса. Для других членов туристской группы данное обстоятельство является малозначительным, и этот город особо не выделяется из череды посещаемых мест. Поэтому как в офисе, так и на маршруте следует заранее выявлять особые пожелания туристов и учитывать их. Именно качество удовлетворения особенного интереса и формирует основу оценки тура в глазах туриста. Все остальное – фон. Именно об этой «изюминке» он или она в первую очередь расскажет родным, друзьям, коллегам и случайным знакомым по возвращении в места постоянного проживания.
Непростую порой задачу для организатора и обслуживающего персонала тура представляет согласование интересов и психофизиологических возможностей активно-пассивного континуума туристов: у одних остается огромный нереализованный запас энергии, а у других «уже сил никаких нет». Например, часть группы хочет посетить дополнительную экскурсию в ущерб обеду, а часть – собственно покушать. Богатая почва для неудовлетворенности, затаенных обид и скрытых конфликтов.

Наконец, есть люди, которых в принципе обязательно что-то не устраивает: таков их стиль жизни, уходящий корнями в глубокое тяжелое детство. Через критику гораздо проще самоутвердиться перед собеседником или группой, чем через инициативу. Несмотря на всю тяжесть работы с данной группой, ее представители имеют такие же права на занятие туризмом, поэтому, обслуживать их надо. К тому же они являются бесценным и порой бесплатным источником идей для совершенствования своего продукта. Естественно, надо выявлять и отсекать «профессиональных» жалобщиков.
Этика поведения с посетителем включает в себя следующие нормы:

- быть приветливым и доброжелательным;

- начинать диалог с приветствия;

- приветливо улыбаться;

- быть терпеливым и вежливым;

- проявлять уважение к посетителю;

- обслуживание посетителя ставить на первое место среди служебных обязанностей;

- иметь располагающий внешний вид;

- в присутствии посетителя не вести личных телефонных переговоров, не принимать пищу и напитки;

- уметь слушать, проявлять интерес к тому, что говорит посетитель;

- сводить к минимуму время ожидания посетителей.

Требование приветливости, доброжелательности и вежливости распространяется на всех сотрудников, с которыми вольно или невольно приходится хотя бы мимолетно контактировать клиенту. Даже очень искусному клиент-менеджеру предельно сложно будет изменить первое впечатление от общения с отслужившим в специфических учреждениях, вышедшим на пенсию и ностальгирующим по молодым годам охранником.

Помните, что под видом клиента может скрываться резидент конкурирующей компании, и тогда курящий на крыльце туристского офиса охранник, повернувшаяся спиной к клиентскому окошку банковская служащая или вульгарно одетая сотрудница отдела продаж будут увековечены на фотографиях, распространенных среди потенциальных клиентов.
Следует отметить, что с «мобилизацией» деловой жизни все чаще посетителем становится сам клиент-менеджер: взяв портативный компьютер с беспроводным выходом в Интернет, он может исчерпывающе проконсультировать будущего туриста, подобрать и забронировать тур, принять оплату.

Вопросы к теме 1.

1. На примере некоторой сервисной технологии охарактеризуйте ее коммуникативную составляющую.

2. Приведите примеры различных видов социальных технологий.

3. Охарактеризуйте некоторый процесс обслуживания, выделив в нем необходимые этапы.

4. На примере некоторой ситуации спрогнозируйте поведение клиентов разных типов.

5. Предложите способы рационализации работы субъекта обслуживания с клиентом по вопросу выбора и приобретения некоторой услуги (турпродукта и т.п.).

Тема 2. Техника и технология формирования турпродукта

Турпродукт является комплексным ответом на совокупность взаимосвязанных и взаимообусловленных потребностей туристов.

Выделяют следующие группы потребностей:

- основные;

- специфические, 

- дополнительные.

Основные потребности обусловлены самой логикой туризма, они характерны для любого вида туризма, на их удовлетворение направляется существенная часть стоимости тура. К таким потребностям относят:

- передвижение;

- проживание;

- питание.

Специфические потребности обусловлены конкретной целью туриста, для достижения которой он принимает решение на время покинуть привычную среду обитания и отправиться в путешествие. Экономическая особенность данной группы потребностей состоит в том, что турист зачастую готов платить за них гораздо больше номинальной стоимости соответствующих услуг. По сути, на удовлетворение специфических потребностей перекладываются расходы туриста и на передвижение, и на проживание, и на питание. К данным потребностям относят:

- впечатления;

- развлечения;

- деловые встречи;

- оздоровление и др.

Дополнительные потребности характерны для клиента-туриста и во время обычной жизнедеятельности. Однако в ходе тура объем и частота потребления соответствующих услуг может существенно повышаться. Дополнительные потребности включают в себя:

- торговое обслуживание;

- бытовое обслуживание;

- социально-культурные услуги;

- финансовые услуги и др.

Качественная туристская услуга должна обеспечивать выполнение следующих свойств:

- обоснованность – предоставление всех услуг должно быть обусловлено целью путешествия и соответствующими условиями, основанными на потребностях туриста;

- надежность – соответствие реального содержания продукта рекламе, достоверность информации;

- эффективность – достижение наибольшего эффекта для туриста при наименьших расходах с его стороны;

- целостность – завершенность продукта, его способность полностью удовлетворять туристские потребности;

- ясность – потребление продукта, его направленность должны быть понятны как туристу, так и обслуживающему персоналу;

- простота в эксплуатации;

- гибкость – способность продукта в системе обслуживания приспособиться к другому типу потребителя и быть невосприимчивым к замене обслуживающего персонала;

- полезность – способность служить достижению одной или нескольких целей (например, отдыха и познания), удовлетворять те или иные потребности туриста.

Ключевым условием удачного турпродукта является гостеприимство. Оно включает в себя следующие составляющие:
- качественное информирование будущих туристов о возможностях туризма;

- создание положительного образа дестинации;

- нескрываемое стремление обслуживающего персонала к оказанию туристам знаков внимания («все для клиента»);

- внимательное отношение к просьбам и пожеланиям туристов;

- забота об облегчении ориентации туристов в получении услуг (буклеты, путеводители);

- благожелательное отношение к туристам как принцип обслуживания.

Туризм является сферой деятельности, эксплуатирующей возобновимые ресурсы (природный потенциал, историко-культурные объекты, особенности образа жизни коренного населения и др.). Однако при чрезмерной туристской нагрузке качество данных ресурсов может ухудшаться вплоть до полной потери ими потребительских свойств (разрушение и замусоривание окружающей среды и объектов туристского интереса, ассимиляция культуры или ее коммерциализация и т.д.).  В связи с этим большое значение имеет обеспечение устойчивости при осуществлении туристской деятельности. Этот процесс включает в себя:

- рациональное использование природного и культурного потенциала;

- переход предприятий туризма на ресурсосберегающие технологии;

- сокращение производственных отходов, минимизацию загрязнений окружающей среды;

- вовлечение местного населения в развитие туризма;

- партнерство общественного и частного секторов;

- содействие туризма социально-экономическому развитию территорий и государств.

При формировании тура и его составляющих возможны два варианта работы:

- подготовка индивидуальных туров;

- подготовка пэкидж-туров.
В первом случае формирование программы и комплектование состава услуг производятся по желанию и при непосредственном участии туриста. Ему предлагают на выбор разные варианты обслуживания по каждому из видов услуг в предполагаемом месте отдыха:
Пэкидж-тур предполагает жесткий, заранее спланированный (до контакта с клиентом) набор услуг, ориентированный на определенный вид туризма, а также на социальный класс туристов и их возраст. Особенности подготовки и проведения такого тура (единая для всех программа, строго увязанная со сроками и маршрутом путешествия) не позволяют сделать его заказным. Состав услуг пэкидж-тура при их реализации не меняется. Турист имеет право купить его целиком или вообще отказаться от него.
Большую часть стоимости пэкидж-туров обычно составляет оплата транспорта и размещения, меньшую – питания. Расходы на остальные услуги, в том числе экскурсионные, составляют небольшую долю в общей стоимости.
Пэкидж-тур в соответствии с требованиями Международной ассоциации воздушного транспорта (IATA) должен включать не менее трех услуг:

- авиаперелет;

- размещение в гостинице по всему маршруту путешествия;

- еще одну услугу, не связанную с первыми двумя (экскурсию, аренду автомобиля и т.д.).
Выделяются следующие преимущества пэкидж-туров:
- в целом комплексная поездка стоит дешевле, чем набор услуг, покупаемых отдельно;

- турагентству легче советовать клиенту, какой выбрать маршрут, поскольку программа и цены услуг известны заранее;

- больше возможности показать привлекательность своего продукта.

К недостаткам пэкидж-туров относятся:
- наличие услуг, не интересующих клиента;

- чрезмерная насыщенность программы;

- реклама такого тура привлекает не всех потребителей, а только определенную их часть.

Турпродукт имеет следующую структуру:
- предварительная работа с туристом;

- выезд в туристский район;

- трансфер в средства размещения и на объекты туризма;

- программа тура;

- возвращение домой.

Для многих видов туризма пребывание в дестинации не ограничивается одним объектом, например, пляжным отелем, а предполагает последовательное посещение нескольких точек, представляющих туристский интерес, то есть определенный маршрут.
По характеру передвижения маршруты подразделяют на следующие виды:

- линейные – с посещением одного или нескольких пунктов (кроме начального), находящихся на трассе, т.е. начало и окончание маршрута происходят в разных пунктах;

- радиальные – с маршрутом, во время которого туристы постоянно пребывают в одном пункте, реализуя программу поездок и экскурсий в других пунктах и возвращаясь обратно;

- кольцевые – с маршрутами, начинающимися и заканчивающимия в одном пункте.

В зависимости от способа передвижения маршруты бывают следующих видов:

- автомобильные;

- автобусные;

- теплоходные (морские, речные);

- авиационные;

- железнодорожные;

- комбинированные.

По территориальному признаку маршруты классифицируют​ся на следующие виды:

- международные;

- внутренние (в пределах страны);

- региональные;

- местные.

Нормативную основу проектирования туруслуг закладывает ГОСТ Р 50681-94 Туристско-экскурсионное обслуживание. Проектирование туристских услуг. 
Данный стандарт предусматривает необходимость:

- соответствия проектной документации требованиям безопасности;

- соответствия услуг требованиям законодательства, ГОСТам, СНиПам, стандартам в области охраны природы;

- государственной экологической экспертизы проектов, предприятий и объектов туризма.

Стандартом выделяются следующие этапы проектирования туруслуги:
- установление нормируемых характеристик услуги;

- установление технологии процесса обслуживания туристов;

- разработка технологической документации;

- определение методов контроля качества;

- анализ проекта;

- представление проекта на утверждение.

Результаты проектирования туристской услуги воплощаются в следующих документах:

- технологических картах;

- инструкциях;

- правилах;

- регламентах и других документах.

Процесс формирования тура состоит из следующих стадий:
- разработка замысла (идеи) тура;

- поиск и отбор партнеров и поставщиков;

- формирование основного и дополнительного комплексов услуг;

- экспериментальная проверка тура.

При разработке оригинальных идей туров могут применяться следующие методы:
- мозговой штурм;

- метод фокальных объектов;

- морфологический анализ;

- синектика;

- методы ТРИЗ (формулировка противоречия; формулировка представлений об идеальном конечном результате и др.)
Подробное описание указанных методов можно найти в специальной литературе.
Какой бы подход к конструированию идеи тура мы бы ни применяли, в его основе должна быть информация о системе потребностей интересующих нас сегментов туристского рынка. Для ее получения можно воспользоваться следующими источниками:

- потребители;

- персонал турфирмы;

- конкуренты;

- специализированные фирмы;

- региональный и мировой рынок туруслуг.

Получить релевантную информацию от данных источников можно, грамотно применяя следующие методы исследования:
- анкетирование;

- непосредственное общение, раскрывающее глубинную структуру репрезентации респондентом системы потребностей;

- ретроспективный и перспективный анализ;

- анализ продолжительного наблюдения;

- фокус-группы.
Экспериментальная проверка тура может проводиться в форме рекламных туров и стади-туров (study tours). Рек​ламный тур предназначен для ознакомления с новым турист​ским продуктом представителей средств массовой информации, а также личностей, авторитетных для целевых потребителей, и зачастую представителей турагентов, которые впоследствии будут участвовать в продажах данного тура. Цель такого тура состоит в формировании представления о качествах тура, его достоинствах и недостатках у сотрудников служб продаж са​мого туристского предприятия и представителей турагентств, которые будут участвовать в реализации этого тура. Стади-тур включает в себя не только выполнение всех программных меро​приятий, предусмотренных туром, но и ознакомление с техноло​гическими особенностями оказания тех или иных услуг партне​рами и поставщиками. Еще одной формой экспериментальной проверки тура являются пробные продажи, проводимые для относительно небольших групп туристов до начала се​зона массовых продаж. Обычно к участию в таких группах привлекают постоянных клиентов туристской компании с целью проверки тура в реальных условиях, а также изучения отзывов потребителей о качествах разработанного тура, его достоинствах и недостатках. Как правило, для пробных продаж туристская компания устанавливает специальные льготные цены, а в неко​торых случаях предоставляет отдельные туристские услуги за свой счет.

В практике работы туроператоров используются различные формы реализации туристского продукта:

- собственные бюро продаж (торговые точки);

- создание посреднической турагентской сети;

- наличие связи с крупными организациями и предприятиями;

- использование специализированных магазинов;

- продажа туров по почте.

Туристская деятельность как самостоятельная отрасль имеет следующие предпосылки своего существования:
- длительное пребывание туриста вне постоянного места жительства;

- поездки в места с высоким уровнем посещаемости и, как следствие, с ограниченным доступом к объектам туристского интереса;

- поездки, цели которых могут быть достигнуты только при помощи турфирмы;

- насыщенные путешествия, связанные с использованием нескольких средств или видов транспорта.

Обозначим роль туристских предприятий:

- воздействие на предприятия, оказывающие услуги туристам;

- влияние на потоки туристов в отдельные регионы;

- пропаганда туризма.

Значение туристских предприятий для туриста состоит в следующем:

- экономия времени;

- экономия денежных средств благодаря оптовой закупке туроператором туруслуг;

- получение консультационных услуг.

Туристское предприятие обладает следующими отличительными признаками:

- действует в сфере туризма;

- призвано удовлетворять общественные потребности;

- имеет целью получение прибыли.

По функциональному признаку предприятия, занимающие​ся туристской деятельностью, делятся на туроператоров и турагентов.
Основные функции туроператоров заключаются в следующем:
- изучение потребностей потенциальных туристов;

- формирование туров и их апробация на рынке с целью выявления соответствия потребностям туристов;

- взаимодействие с производителями туристских услуг;

- расчет стоимости туров и определение цены с учетом рыночной ситуации;

- методическое обеспечение туров;

- обеспечение туристов необходимым инвентарем и специальным снаряжением, а также материалами и продукцией рекламно-сувенирного характера;

- подготовка, подбор и назначение на маршруты путешествий персонала (экскурсоводов, гидов-переводчиков, инструкторов, аниматоров и т.п.), выполняющего функции контакта с туристами, координации и контроля за надлежащим выполнением программ обслуживания;

- рекламно-информационная деятельность по продвижению туристского продукта;

- реализация туристского продукта;

- контроль за качеством и безопасностью туристского обслуживания.

Интенсивное развитие туристской индустрии, усиление кон​куренции на рынке предопределяют специализацию туроперато​ров. В соответствии с этим признаком в их структуре выделяют​ся операторы массового рынка и специализированные.

Туроператоры массового рынка, как правило, формируют туры в места массового туризма.

Специализированные туроператоры концентрируют свою дея​тельность на определенном туристском продукте или сегменте рынка. В свою очередь, они могут быть туроператорами:

- специального места назначения (например, туры в Испанию, Италию и т.д.);

- специальных мест размещения (гостиницы, мотели, дома отдыха, турбазы и т.д.);

- специального интереса (организация сафари, религиозных туров, круизов и т.д.);

- определенного сегмента рынка (туры для молодежи, семейных пар, молодоженов, бизнесменов и т.д.);

- определенного вида транспорта (теплоходы, поезда, автобусы и т.д.).

По направлению деятельности принято разделять туропера​торов на инициативных и рецептивных.

Инициативные туроператоры (туроператоры по отправке, аутгоинговые туроператоры) это операторы, отправляющие туристов за рубеж или в другие регионы своей страны по договоренности с принимающими (ре​цептивными, инкаминговыми) операторами или напрямую с производителями ту​ристских услуг. Классический инициативный туроператор фор​мирует туры, комплектуя их из услуг местных туроператоров, обеспечивает проезд к месту начала путешествия и обратно, а так​же предоставление внутримаршрутного транспорта.

Рецептивные туроператоры – это туроператоры на приеме, формирующие туры в местах приема и обслуживания туристов на основе прямых договоров с производителями туристских услуг.

На практике характерно смешение функций инициативного и рецептивного туроператоров. По отношению к некоторым сво​им продуктам туристское предприятие может выступать и как ре​цептивный, и как инициативный туроператор, а в отдельных случаях – и как турагент по продаже туров, сформированных дру​гим туроператором.

Осуществление туристских операций предполагает установ​ление и поддержание определенных взаимоотношений между туроператором и турагентом. Данный процесс в общем виде имеет следующий вид:

- публичная оферта туроператора;

- заключение договора между туроператором и турагентом;

- рассылка туроператором предложений (прайс-листов) и рек​ламных материалов;

- заявка турагента на бронирование туристского продукта;

- подтверждение заявки туроператором и выставление счета;

- оплата счета турагентом и передача туроператору доку​ментов туриста.

Агент является своего рода полномочным представителем ту​роператора (принципала). Различают три специфические формы сотрудничества (раскрытия принципала) туроператора и турагента:

- продажа туристского продукта от имени и по поручению принципала – названный принципал. По существу – это «магазин, путешествий», реализующий туры различных туроператоров. Вся документация заполняется от имени принципала, хотя агент указывается. Вся ответственность за туристский продукт лежит на принципале. Агент же формально никакой ответственности перед туристом не несет;

- продажа агентом туристского продукта от своего имени, но по поручению принципала – неназванный принципал. Все возможные претензии по туристскому продукту клиент должен в данном случае предъявить турагенту, который далее по регрессному иску передает их принципалу;

- агент может взять на себя ряд туроператорских функций и продавать собственный туристский продукт, поглощающий продукт принципала (при этом принципал может быть не назван – нераскрытый принципал). Например, агент в том или ином регионе добавляет к продукту принципала проезд к месту отправления в зарубежный тур, предоставляя гостиничные услуги, и тем самым продает сложный многозвеньевой тур, в котором продукт принципала является одним из звеньев. В этом случае вся ответственность за совокупный тур лежит на турагенте.

Сформулируем критерии хорошего названия туристского предприятия:

- индивидуальность;

- броскость;

- узнаваемость;

- содержательность;

- легкость запоминания и воспроизведения;

- благозвучие на основных языках;

- отсутствие отрицательных ассоциаций.

Необходимо избегать следующих ошибок  в выборе названий:

- использование «штампов»;

- использование непонятных сокращений;

- нежелательная ассоциативность.

Большое значение для успешного контакта туристского предприятия с туристом имеет его офис.
Привлекательность внешнего вида офиса складывается из следующих составляющих: 
- удобное месторасположение;

- удобные подходы и подъезды;

- вывеска;

- наружная реклама;

- простота входа в помещение;

- парковка.

Интерьер офиса можно представить следующими параметрами:

- располагающий, функциональный и эргономичный дизайн;

- настенные информационные материалы:

    - свидетельство о государственной регистрации;

    - документ на право пользования помещением;

    - информация о турпродуктах и др.;

- микроклимат:

    - температура;

    - влажность;

    - ионизация воздуха;

    - чистота;

    - шум;

    - запыленность воздуха и др.

Оборудование офиса представлено следующими группами:
- мебель;

- средства связи;

- компьютерная техника;

- оргтехника;

- сейфы;

- бытовое оборудование.

Необходимо наличие в офисе следующих видов информационных материалов:
- рекламные проспекты и каталоги;

- расписания транспорта;

- путеводители, карты;

- телефонные справочники;

- периодические издания.

К техническим средствам информатизации турпредприятия относится следующее:
- компьютеры;

- сетевое оборудование;

- средства коммуникации;

- устройства ввода-вывода информации;

- устройства хранения информации;

- устройства мультимедиа и виртуальной реальности;

- оргтехника;

- дополнительные средства.

Современная туристская деятельность невозможна без применения Интернета. Всемирная сеть дает следующие возможности в осуществлении туристского бизнеса:
- организация виртуального офиса;

- онлайн продажа услуг;

- доступ к справочным материалам;

- расширение географии клиентуры;

- ускорение коммуникаций;

- бронирование услуг;

- реклама;

- маркетинговые исследования;

- электронные ярмарки, выставки и т.п.;

- безналичные расчеты;

- круглосуточный режим работы;

- электронные базы данных;

- оперативная информация по перевозчикам, средствам размещения и т.д.;

- поиск партнеров;

- анализ эффективности мероприятий по продвижению турпродукта.

Для потребителей турпродукта применение Интернета привлекательно благодаря следующим возможностям сети:
- пользование услугами турпредприятия;

- ознакомление с предложениями турпредприятий;

- просмотр расписаний движения, цен;

- бронирование билетов;

- выбор отеля и бронирование номеров;

- приобретение товаров;

- заказ экскурсии или сопровождения;

- оплата товаров и услуг;

- ознакомление с информацией о туррегионах, погоде и др.

Для реализации данных возможностей создаются туристские сайты различных типов:
- туристские поисковые системы;

- специальные туристские сайты и порталы;

- сайты туроператоров;

- сайты турагентств;

- сайты туристских организаций;

- глобальные системы бронирования;

- сайты транспортных компаний;

- сайты объектов размещения;

- сайты органов управления туризмом;

- сайты дестинаций;

- личные страницы.

Ознакомимся с основными должностями важнейших предприятий туриндустрии. Все должности группируются на три квалификационных уровня в зависимости от сложности работ и требуемой квалификации.
Экскурсионное бюро может иметь в своем штате следующих сотрудников:

- первый квалификационный уровень:

    - агент по приему заказов;

    - секретарь;

    - стажер;

    - кассир;

    - курьер;

- второй квалификационный уровень:

    - переводчик;

    - гид-переводчик;

    - экскурсовод;

    - организатор экскурсий;

    - агент по рекламе и продажам;

    - агент по работе с клиентами;

    - администратор;

    - бухгалтер;

- третий квалификационный уровень:

    - начальник отдела экскурсионного бюро.

Туроператорская компания может состоять из сотрудников следующих должностей:
- первый квалификационный уровень:

    - оператор по бронированию;

    - оператор по продажам;

    - оператор по выездному туризму;

    - оператор по въездному и внутреннему туризму;

    - сопровождающий;

    - референт;

    - секретарь;

    - кассир;

    - стажер;

    - курьер.

- второй квалификационный уровень:

    - менеджер по направлению;

    - менеджер по бронированию и продажам;

    - менеджер по маркетингу и рекламе;

    - менеджер по работе с клиентами;

    - менеджер по связям с общественностью;

    - менеджер по визовому обеспечению;

    - менеджер по кадрам;

    - юрист;

    - бухгалтер.

- третий квалификационный уровень:

    - директор/начальник отдела туроператора по: 

        - маркетингу;

        - бронированию и продажам;

        - турпродуктам;

        - связям с общественностью;

        - работе с клиентами;

        - кадрам;

        - информационным технологиям;

        - финансам.

Перейдем к рассмотрению взаимодействия туроператора с субъектами, непосредственно оказывающими туруслуги. Поиск и отбор поставщиков таких услуг должен основываться на следующих принципах:
- ориентация на долгосрочное сотрудничество;

- взаимовыгодность и перспективность сотрудничества;

- опыт работы партнера на рынке;

- соответствие услуг партнера критериям качества целевых потребителей;

- соответствие набора услуг одному стандарту обслуживания.

Выбор схемы работы туроператора по реализации тура зависит прежде всего от типа туроператора (аутгоинговый, инкаминговый или инсайд-туроператор). Аутгоинг, как наиболее сложный вид туроперейтинга подразумевает возможность двух схем организации туров: непосредственный контакт с поставщиками всех туристических услуг, участвующих в турпакете и организация туров с участием посредника - meet-компании.

Прямая организация туров подразумевает контактирование аутгонингового туроператора со всеми поставщиками туруслуг: перевозчиком, средствами размещения, экскурсионными бюро, досуговыми организациями и т.д. 

Положительными чертами такой схемы организации работы аутгоинг-оператора являются:

- возможности заключения выгодных договоров оператора и отельеров (предполагающие значительные скидки за оптовые покупки номеров на туристический сезон), оператора и перевозчиков (фрахт транспортного средства);

- непосредственная ответственность туроператора за качество продаваемых им услуг;

- отсутствие необходимости переплачивать за посреднические услуги иностранным партнерам.

Однако можно выделить и некоторые негативные последствия при организации «прямой» схемы работы на аутгоинге:

- необходимость владеть колоссальной информационной базой (относительно всех средств размещения в ассортименте оператора, анимационных и экскурсионных фирм, перевозчиков), что, несомненно, требует от туроператора значительного штата работников;

- необходимость командировок в курортные местности (с целью заключения договоров о сотрудничестве с местными предприятиями – поставщиками туристических услуг), что существенно повышает издержки оператора;

- необходимость международных переводов денежных средств;

- необходимость учитывать специфику работы персонала зарубежных фирм – поставщиков туристических услуг (график работы, их национальные праздники, часовые пояса, менталитет, отношение к работе и т.д.);

- довольно малая доля оптимизма при появлении возможных судебных процессов по искам туроператора к поставщикам туристических услуг (ввиду того, что судебные разбирательства проводятся на территории зарубежного государства, само участие оператора  в суде требует несения им значительных издержек – командировки, адвокаты, переводчики – при неопределенности результата судебного разбирательства);

- необходимость высоких издержек в организации туров (международные переговоры, обмен документацией);

- отсутствие гарантии того, что номера, выкупленные оператором в качестве блока или аренды отеля, с успехом не продаются на месте отельером. В целях контроля над реальным состоянием выкупленного номерного фонда зарубежных отелей требуется наличие постоянного представителя туроператора на курорте (отвечающего за качественные бронирование, прием, расселение и проводы туристов), что, разумеется, требует роста издержек оператора.

Опосредованная организация зарубежных турпоездок отличается от прямой появлением в отношениях между отечественным аутгоинговым туроператором и зарубежными поставщиками туристических услуг некоего посредника, которыми в настоящее время выступают так называемые meet-компании. Meet-компания – это зарубежный инкаминговый туроператор, специализирующийся на приеме туристов из страны аутгоинг-оператора. Ввиду того, что meet-компании расположены непосредственно на курортах или в туристических центрах, либо имеют там своих представителей, а ее работники – граждане иностранного государства, можно предположить, что уровень информированности (относительно как специфики работы предприятий-поставщиков туристических услуг, так и в отношении условий пребывания в их стране – местные обычаи, традиции, нормы поведения, законодательство) их персонала по сравнению с работниками аутгоинг-туроператора значительно выше. Кроме того, услуги meet-компаний обычно включают не только расселение в отелях курорта, но и организацию трансфера из аэропорта и обратно, экскурсионную и культурную программу, то есть, в полном объеме так называемое «наземное обслуживание». Это приводит к значительному упрощению аутгоинговой деятельности туроператора (которая в данном случае сводится только к организации доставки туристов к месту отдыха и обратно и работе с meet-компанией).

Но основным преимуществом работы аутгоингового оператора с зарубежными meet-компаниями является экономическая выгода. Хотя meet-компании в данной схеме работы выступают посредниками, услуги которых должны быть дополнительно оплачены, нельзя забывать, что сфера их работы не ограничивается одним-единственным зарубежным оператором. Meet-компании могут успешно сотрудничать с десятками и даже сотнями операторов из различных стран, что позволяет им обеспечивать большие объемы загрузки местных отелей. По этой причине наиболее солидные meet-компании имеют собственные блоки мест во многих курортных отелях, активно сотрудничают с местными отельерами, и это зачастую приводит к значительному удешевлению услуг отелей и транспортных организаций, приобретаемых оператором через посредника – meet-компанию.

Во взаимоотношениях инициативного туроператора (ИТО) и рецептивного туроператора (РТО) должны быть отрегулированы следующие моменты:

- обязанность РТО передать ИТО право собственности на товар (пакеты туров или туруслуги);

- соответствие предоставляемого товара требованиям покупателя;

- обязанность ИТО выплатить причитающуюся РТО сумму за весь объем приобретаемого товара в обусловленные сроки;

- ответственность ИТО за отказ от реализации и оплаты туров;

- ответственность РТО за невыполнение полного объема реализованных туров;

- ответственность сторон по перевозкам;

- ответственность по обязательствам из-за причинения вреда;

- установление даты вступления в силу документа о заключении сделки и даты истечения обязательств по договору.

Рассмотрим варианты взаимоотношений туроператора с гостиницей.
Наиболее глубокой формой взаимодействия является аренда отеля. 

Она подразумевает обмен права отельера на пользование гостиничными номерами на уплачиваемую туроператором (разово или периодически) сумму арендной платы. Экономический смысл этой сделки не только в приобретении туроператором права пользования гостиничными номерами от своего имени и согласно собственной политике ценообразования, но и в переносе риска коммерческой деятельности отельера (прежде всего, связанного с угрозой простоя комнат) в полном объеме на оператора, что требует от владельца гостиницы серьезного дисконта в цене каждой комнаты. В ряде случаев, стоимость продаваемых оператору на условиях аренды гостиницы комнат может быть на 40–60% ниже планировавшейся цены стойки отеля в соответствующем сезоне.
Комитмент - наиболее распространенная форма работы туроператора и отеля. При данной форме туроператор приобретает у отеля блок мест на условиях полной или частичной (не менее 50%) предоплаты заявленного количества номеров непосредственно перед сезоном, а также в практической невозможности туроператора отказаться от заявленного блока до истечения срока комитмента. Риск реализации комнат целиком ложится на туроператора, любой простой номеров отельером не компенсируется, а выплаченная оператором сумма не возвращается ни в каком виде (ни в форме денежной компенсации оператору, ни в форме продления комитмента либо переносе стоимости непроданных номеров на следующий сезон). Комитмент-условия выгодны для отельера, так как дают ему возможность получения наличных средств за будущие продажи своих комнат еще до наступления сезона, что позволяет ему более продуктивно приготовить отель к встрече постояльцев и снимает возможный риск простоя номеров. С другой стороны, комитмент позволяет туроператору получить довольно крупный дисконт на стоимость койко-дня в отеле в обмен на принимаемый им в полном объеме риск отельера.

Блок мест представляет собой количественно и временно ограниченную совокупность койко-мест в отеле, материальную ответственность за продажу которых перед отельером несет туроператор. Любой блок мест имеет следующие характеристики:

- количество номеров и их категория;

- длительность блока мест;

- размер дисконта, предоставляемый отельером.

В зависимости от условий продажи блоки подразделяют на несколько видов:

- строго фиксированные – туроператор приобретает конкретные номера, список которых указывается в приложении к договору покупки блока. В результате оператор знает не только категорию и вместимость номера, но и этаж, на котором номер расположен, куда выходят окна этих номеров, специфику номеров и т. д.;

- свободно фиксированные – туроператор приобретает комнаты конкретной категории или вместимости без указания их номера. Это означает, что клиенты туроператора могут расселяться в различных номерах, на различных этажах отеля по распоряжению отельера, но при условиях полного совпадения категории и вместимости номеров.

В зависимости от степени принимаемого туроператором риска блоки можно классифицировать на жесткие и мягкие. Жесткий блок мест в отеле подразумевает полную материальную ответственность туроператора за продажу заявленного и оплаченного блока в течение всего срока блокирования. В случае ухудшения конъюнктуры туристского рынка, повлекшего снижение объемов продаж туроператора и простой комнат, убытки целиком и полностью ложатся на туроператора, а его отказ от блока до истечения срока действия договора без штрафных санкций невозможен. Под мягким блоком мест подразумеваются условия работы туроператора, дающие возможность отказа за определенное время до планируемого заезда (обычно 7–14 дней) от части или от целого блока в случае, если реальный объем продаж туроператора оказался значительно меньше планировавшегося. 

Менее рисковой для туроператора формой отношений с гостиницей является элотмент. В этом случае туроператор заявляет о размерах и длительности собственного блока мест, однако не оплачивает его предварительно, а получает возможность вносить оплату отельеру непосредственно перед каждым заездом поставляемых туристов. Работать на условиях элотмента обычно соглашаются либо малоизвестные, либо непопулярные среди туристов отели, либо отели в низкий сезон. При элотменте стороны договариваются о планируемом блоке, отельер ставит номера оператора в постоянную резервацию, однако деньги за зарезервированные комнаты отель получает непосредственно перед каждым новым заездом туристов. Это значит, что до истечения оговоренного срока (обычно это 7–14 дней) до момента заезда, оператор информирует отельера, передает информацию о личности заезжающих и необходимую сумму оплаты за резервирование комнат. В случае жесткого блока мест, размер оплаты за элотменты постоянный, не зависящий от реального количества заезжающих (оператор просто оплачивает свой блок комнат за срок типового заезда). Если же блок мест мягкий, оператору может быть предоставлена возможность не оплачивать пустующие номера либо, наоборот, увеличить количество резервируемых комнат на срок определенного заезда, в случае улучшения конъюнктуры туристического рынка.

При безотзывном бронировании туроператор резервирует определенное количество комнат на сравнительно небольшой временной период (чаще всего, на праздничные, либо на другие пиковые даты) с указанием в заявке крайнего срока оплаты брони. При этом отказ туроператора от забронированных номеров без уплаты им штрафных санкций невозможен (безотзывное бронирование).

Безотзывное бронирование бывает двух видов:

- строго фиксированное – резервирование комнат на конкретные даты без возможности туроператора изменять даты или длительность заездов;

- пролонгируемое бронирование – это безотзывное бронирование, при котором туроператор имеет возможность перенести на более поздний срок даты заезда без уплаты отельеру штрафных санкций.

В случае наличия или ожидания регулярного, но нестабильного потока туристов в отель, например, при организации индивидуальных туров, привлекательными становятся отношения на условиях повышенной комиссии. Данная форма используется также отелями, обладающими высокой популярностью и, следовательно, крайне низко оценивающими риск простоя номеров. Отель может предлагать туроператору прогрессивную шкалу комиссии в зависимости от количества направленных туристов.

 Приоритетное бронирование представляет собой форму, значительно облегчающую повседневную работу оператора, связанную с разовым бронированием комнат в отеле. Под этой формой сотрудничества оператора и отельера подразумевается, что последний рассматривает и подтверждает заявки оператора вне очереди и с максимальным приоритетом. Приоритет заявки означает, что служба бронирования отеля может подтверждать заявки оператора в ущерб интересам других туроператоров, имеющим в этой гостинице забронированные, но неоплаченные комнаты. Право приоритетного бронирования обычно ничем не оформляется, в большинстве случаев им наделяют туроператоров, имеющих положительный опыт работы с данным отелем, налаженные личные связи с отельером. Однако получение оператором такого права сильно способствует повышению эффективности его работы, поскольку дает оператору уверенность в подтверждении практически любой заявки.

Наиболее простой формой сотрудничества отеля и оператора, не связанной ни с принятием оператором определенных обязанностей или риска, ни с предоставлением отельером дополнительных скидок, является работа на условиях стандартной комиссии. Данная форма используется при единичных случаях направления туроператором туристов в отель.

При организации регулярных отношений туроператора с отелем составляется договор, специфическими условиями которого являются:
- стоимость номеров и бронирования;

- тип номеров и необходимое их количество;

- продолжительность (сезоны) обслуживания;

- свободные периоды;

- графики заездов туристов;

- сроки и продолжительность разового обслуживания;

- набор входящих услуг;

- количество и форма организации питания;

- время обслуживания туристов питанием;

- специальные удобства на отдыхе;

- языки, которыми необходимо владеть персоналу;

- сроки подтверждения заездов туристов (бронирования);

- сроки снятия заездов без предъявления штрафных санкций;

- величина штрафных санкций в зависимости от сроков отказа;

- скидки за большой заезд или постоянную загрузку;

- материальная ответственность за неполный заезд, срыв заезда, отказ в размещении гостей и др.;

- другие специфические вопросы (дополнительные услуги и др.).

Питание может быть организовано как в самом отеле, так и полностью и частично (например, при длительных переездах или экскурсиях) осуществляться в специализированных предприятиях питания. Регулируя договором оказание услуг питания, необходимо определить следующие специфические условия:
- количество единовременно обслуживаемых туристов;

- регулярность и величина заказов;

- вид питания;

- примерные варианты меню;

- примерные цены на различные рационы питания;

- скидки на большое количество клиентов или на постоянное обеспечение клиентурой;

- сроки подачи заявок на питание;

- предельные сроки снятия заказа без предъявления штрафных санкций;

- материальная ответственность за срыв питания с одной или другой стороны с указанием сроков наступления материальной ответственности и др.

Перейдем к характеристике организации отношений туроператора с перевозчиками.
При автоперевозках необходимо определить или удостовериться в наличии следующих факторов:
- наличие у автотранспортного предприятия (АТП) лицензии, страховки, тахографов на автобусах при необходимости;
- марки выделяемых автотранспортных средств;

- цены и тарифы;

- графики и сроки работы автотранспорта;

- маршруты;

- сроки подачи заявок на выделение автотранспорта;

- сроки отказа от заявок без предъявления штрафных санкций;

- материальная ответственность АТП за срыв подачи автотранспорта на обслуживание туристов;

- материальная ответственность турпредприятия за нарушение использования автотранспорта;

- максимальные сроки ожидания транспорта при опоздании туристов;

- максимальные сроки ожидания туристов при опоздании (неподаче) транспорта;

- основные права и обязанности туристов, гидов, экскурсоводов при пользовании автотранспортными средствами;

- скидки и льготы.

Отношения с авиаперевозчиком могут иметь следующие формы:
- квота мест на регулярных авиарейсах;

- агентское соглашение;

- чартер (аренда самолета).

При организации перевозок туристов регулярными авиарейсами необходимо определить следующие условия:
- график функционирования туров в направлении «туда» и «обратно» с указанием мест назначения;

- количество туров в каждой группе (квота мест);

- сроки подачи заявок и выкупа авиабилетов;

- сроки снятия заказов на билеты без удержания штрафов (мягкий блок);

- виды тарифов на приобретаемые билеты, льготные тарифы, условия предоставления льготных тарифов;

- скидки и льготы на квоту мест;

- порядок и сроки возврата выкупленных, но неиспользованных билетов, материальную ответственность, вытекающую из сроков возврата (мягкий блок).

Туроператорское предприятие может являться агентом авиакомпании, то есть продавать билеты на ее рейсы. В этом случае заключается агентское соглашение с авиаперевозчиком, специфическими условиями которого являются следующие:
- кто и на каких условиях обеспечивает наличие оборудования для оформления авиабилетов и их бланков;

- вопросы о подготовке кадров для обслуживания этого оборудования;

- объем продаж (по количеству билетов в месяц или по выручке от продаж);

- пределы возможных продаж (регионально или по сегментам потребителей);

- по чьей цене продаются билеты (авиакомпании или  турагентства);

- цены и тарифы продаж авиабилетов;

- условия оплаты авиабилетов;

- размер комиссионного вознаграждения за продажу авиабилетов;

- сроки и регулярность подачи отчетов авиакомпании, их форма и необходимая в приложении документация;

- размер банковских гарантий в пользу авиакомпании или Международной ассоциации воздушного транспорта (IATA);

- членство в IATA.

В обслуживании туристов широко используются чартерные авиаперевозки.
В отличие от регулярных и дополнительных рейсов, вылеты которых строго регламентированы расписанием, чартерные авиалинии являются перевозками вне расписания и имеют ряд характеристик:

- чартерный рейс выполняется по чьему-то заказу, то есть в отношения с авиакомпанией вступает другая сторона, готовая полностью оплатить стоимость чартерной перевозки и в полном объеме взять риск по продаже билетов на себя;

- чартерные авиарейсы могут назначаться на любую дату и время вылета по требованию заказчика рейса, с согласованием со службами движения воздушных судов указанных аэропортов (вылета и назначения) и самой авиакомпанией;

- дестинация чартерного авиарейса указывается заказчиком, но требует дополнительного согласования возможностей аэропорта назначения (особенно, при заказе чартерных рейсов принципиально новых направлений);

- правом на распространение авиабилетов на чартерный рейс обладает только его заказчик или уполномоченные агенты и представители заказчика (в том числе ими могут быть и билетные службы летящей авиакомпании);

- политика ценообразования, предоставления скидок и льгот на чартерных авиалиниях находится в ведении заказчика рейса. Он назначает размер тарифа, исходя из собственных коммерческих интересов, а также размеры льгот, скидок для различных категорий граждан.

Экономический смысл чартера заключается в полной передаче риска незаполняемости салонов и простоя кресел авиаперевозчика на заказчика авиарейса в обмен на значительный дисконт на среднюю стоимость одного кресла со стороны авиакомпании. Скидки на среднюю стоимость кресла объясняются тем, что величина суммы чартера (определяемая по отношению ко всему борту) значительно ниже, чем просто произведение величины тарифов на идентичном регулярном маршруте на количество мест в лайнере. 

Охарактеризуем виды чартерных программ

1. Разовые с отстоем. Чартер, рассчитанный на единичный вывоз и дальнейший возврат туристов. В этом случае, для заказчика рейса дешевле оплачивать отстой борта в принимающем аэропорту в течение нахождения туристов на отдыхе, чем оплачивать целый «холостой» полет в оба конца (обратно в аэропорт вылета и снова в аэропорт назначения, чтобы вывести отдыхающих). Применим такой чартер при организации полетов в дестинациях, не имеющих аналогов в расписании, на максимально пиковые даты (например, новогодние праздники), когда увеличение тура в цене менее ощутимо на его конкурентоспособности.

2. Шаттл-чартеры. В отличие от разовых чартерных программ, шаттл-полеты применяются при построении чартерной цепочки, то есть периодичных (обычно кратных неделе или 10 дням) полетов в одном и том же направлении, в течение сезона. В таких чартерных программах борт не простаивает в аэропорту дестинаций, а тут же вылетает обратно, загруженный ранее прилетевшими туристами. Однако в этом случае заказчик цепочки вынужден оплачивать два холостых полета борта. Из аэропорта дестинаций в первом полете цепочки, и в аэропорт дестинаций при завершении сезона. Шаттл-программы наиболее выгодные для массовых туроператоров, хотя и требуют значительных финансовых вложений (приобретается не один полет, а целая цепочка) и намного увеличивает риск наступления ответственности за продажу кресел. 

3. Сплит-чартеры – это организация перевозок, при которой на одном участке пути пассажиры летят регулярными авиалиниями, на оставшейся – чартерными. Сплит-чартеры обычно применяются на вылете из аэропорта, не имеющего обширной сети регулярных авиарейсов, в более значительный воздушный узел, откуда пассажирам просто и удобно улетать в любые направления чартерными или регулярными линиями. 

4. Поличартерная перевозка – ее определение сродни сплит-чартерам, однако ее особенность в том, что оба стыкуемых рейса, используемых в перевозке, являются чартерными. В связи с этим организация поличартерной перевозки требует координированных действий двух туроператоров-заказчиков чартерных программ.

Стоимость рейса складывается из следующих составляющих:
- аренда самолета;

- топливо;

- работа экипажа;

- работа наземных служб;

- обслуживание в аэропорту.

При выборе туроператором партнера для организации чартерной программы необходимо учитывать следующие факторы надежности авиакомпании:
- репутация на рынке авиаперевозок;

- отработанность технологической цепочки полетов на конкретном направлении;

- величина и номенклатура летного парка;

- возможность наземной представительской поддержки.

Специфическими условиями чартерного договора являются:

- вид (марка) самолета;

- число мест, подлежащих продаже;

- стоимость аренды самолета;

- маршрут с указанием аэропортов вылета и прибытия;

- срок действия договора (сезон, год);

- частота совершения авиарейсов;

- возможность и предельные сроки снятия (отмены) авиарейса и соответствующие санкции.

Взаимоотношения туроператора с железнодорожным перевозчиком могут происходить в следующих формах:
- договор на квоту мест в графиковых поездах;

- текущее бронирование;

- договор на аренду специализированного туристско-экскурсионного поезда либо прицепных вагонов, включаемых в состав графиковых поездов.

Туроператор также может являться агентом по продаже железнодорожных билетов. 

При аренде поезда или вагонов необходимо отрегулировать следующие условия:
- маршрут поездки с указанием всех пунктов остановки;

- стоимость аренды вагонов и вагонов-ресторанов;

- сроки путешествия с указанием дат и продолжительности остановок в каждом пункте маршрута;

- количество вагонов и мест в них;

- количество смен постельного белья на одного человека;

- километраж маршрута и стоимость проезда;

- сроки отказа от путешествия;

- услуги в поезде.

Выделим специфические условия договора туроператора с экскурсионной фирмой:

- наименование и продолжительность экскурсий, способ передвижения на них;

- сроки подачи заявок на проведение экскурсий;

- сроки отмены заявок;

- цены на экскурсии;

- количество экскурсантов в группе на каждой экскурсии;

- материальная ответственность за срыв экскурсии по вине одной из сторон.

Специфическими условиями договора туроператора с музеем являются следующие:

- варианты экскурсии и их тематика;

- количество экскурсантов в группе;

- цены на экскурсии;

- скидки на групповое посещение музея;

- сроки подачи заявок на проведение экскурсий;

- сроки отмены заявок;

- материальная ответственность за срыв музейной экскурсии по вине одной из сторон;

- дополнительные услуги.

Обозначив основные формы взаимодействия туроператора с поставщиками туруслуг при формировании турпродукта, отметим факторы, по которым оценивается результат его деятельности. Такая оценка происходит с двух сторон: турагентов и самих туристов.
Для агентств важны следующие составляющие деятельности туроператора (многие из которых могут быть не заметны для туриста):
- четкость и оперативность в работе с турагентами;

- стабильность деятельности на протяжении длительного времени;

- оптимальное соотношение цены и качества туруслуг;

- профессионализм персонала, индивидуальный подход к партнерам;

- выгодная ценовая политика;

- высокое качество предлагаемых туруслуг;

- информационная открытость;

- доброжелательность на деловом и личном уровнях;

- широкий спектр предложений и дополнительных услуг;

- постоянная работа по расширению спектра услуг;

- удобное месторасположение и респектабельность офиса;

- доверительные и дружеские отношения с руководством фирмы.

Потребитель турпродукта (заказчик или турист) оценивает предложение туроператора по следующим факторам:
- качество каждой отдельной услуги;

- функциональное соответствие услуг требованиям потребителя;

- качественная технология предоставления услуг;

- гарантия предоставления заранее оплаченных услуг;

- анимация обслуживания;

- гарантия безопасности жизни, здоровья и имущества граждан и окружающей среды;

- квалификация персонала.

Вопросы к теме 2.
1. На примере некоторого тура охарактеризуйте систему потребностей, им удовлетворяемую, а также структуру тура.

2. Приведите примеры различных видов маршрутов.

3. Охарактеризуйте различные виды туроператоров.

4. Охарактеризуйте этапы взаимоотношений туроператора с турагентом.

5. Приведите примеры удачных и не очень удачных решений в названии туристских предприятий и организации их офисов.
6. Объясните роль meet-компаний в организации и исполнении туров.

7. Охарактеризуйте основные формы взаимоотношений туроператора с отельером.

8. Охарактеризуйте основные формы взаимоотношений туроператора с автотранспортным предприятием.

9. Охарактеризуйте основные формы взаимоотношений туроператора с авиакомпанией.

10. Укажите критерии оценки туроператора со стороны турагентств и туристов.

Тема 3. Общие вопросы обслуживания туристов
Туризм, вне зависимости от того, идет ли речь о преодолении серьезных препятствий на маршруте, или тур представляет собой пляжный отдых, является потенциально небезопасным занятием. В связи с этим первоочередной задачей в обслуживании туристов на любой стадии тура, при оказании любой услуги является обеспечение безопасности туристов. При оказании туристских услуг должен быть обеспечен приемлемый уровень риска для жизни и здоровья туристов как в обычных условиях, так и в чрезвычайных ситуациях (стихийных бедствиях и т.п.). 

Риск возникает при одновременном наличии следующих условий:

- существование источников риска;

- проявление данного источника на опасном для человека уровне;

- подверженность человека воздействию источников опасности.

Выделяются следующие факторы риска:

- травмоопасность;

- воздействие окружающей среды;

- пожароопасность;

- биологические воздействия;

- психофизиологические нагрузки;

- опасность излучений;

- химические воздействия;

- повышенная запыленность и загазованность;

- прочие факторы;

- специфические факторы риска.

Специфическими для туризма факторами риска являются:

- возможность возникновения природных и техногенных катастроф;

- техническое состояние используемых объектов материально-технической базы;

- сложный рельеф местности;

- уровень профессиональной подготовки обслуживающего персонала;

- подготовка туристов к передвижению по маршруту;

- информационное обеспечение.

Важными составляющими комплекса безопасности в туризме является также обеспечение сохранности имущества туристов, а также минимизация негативного воздействия туризма на дестинацию (загрязнение окружающей среды, разрушение исторических и природных памятников, асоциальные поступки со стороны туристов и т.п.)
Тур должен быть подкреплен соответствующей программой обслуживания. Туристское обслуживание представляет собой совокупность видов деятельности, обеспечивающих туристам различные удобства при покупке и потреблении услуг и товаров во время путешествия и пребывания вне постоянного места жительства.

Туристское обслуживание носит одновременно комплексный и специфический характер. Первый предполагает удовлетворение потребностей туриста, находящегося в путешествии, второй же определяется тем, что его организация и структура принципиально отличаются от обслуживания в местах постоянного проживания туристов. Уровень комплексности и специфичности – один из важнейших критериев качества обслуживания туристов.

Программа обслуживания – документ, содержащий исчерпывающую информацию с указанием дат и времени предоставления туристам оплаченных ими услуг. При разработке программы важно обеспечить оптимальность обслуживания, предполагающую:

- адресную направленность тура;

- соответствие программы целям путешествия;

- рациональное содержание обслуживания по количеству предоставляемых услуг;

- соответствие всех видов услуг одному уровню (классу) обслуживания.

Класс обслуживания применяется для обозначения качества предоставляемых услуг.

На практике классы обслуживания применительно к туру условно обозначают следующими категориями: «люкс», первый, туристский, экономический.

Класс «люкс» предусматривает предоставление услуг самого высокого уровня качества, размещение в гостиницах категории 5 звезд или роскошных внекатегорийных отелях, перелет первым классом, питание в престижных ресторанах, индивидуальные перевозки на автомобилях класса «люкс» («лимузин-сервис»), индивидуальные услуги гида и т.д. Такого рода туры ориентированы главным образом на VIP-обслуживание.

Первый класс предполагает достаточно высокий уровень обслуживания (размещение в гостиницах категорий 4–5 звезд, перелет первым или бизнес-классом, отличную кухню и широкий выбор блюд, индивидуальные перевозки, кураторство гида).

Туристский класс предусматривает размещение в гостиницах категорий 2–3 звезды, перелет экономическим классом регулярных авиарейсов (допускаются чартеры), групповые перевозки. Обслуживание по туристскому классу наиболее широко используется при организации массовых туристских путешествий.

Экономический класс – самый дешевый вариант обслуживания. Обычно им пользуются студенты и малообеспеченные слои населения. Программы обслуживания предусматривают минимум услуг, отличающихся невысоким качеством (размещение в гостиницах категорий 1–2 звезд, в хостелах, общежитиях; питание может не предоставляться вообще; перелет, как правило, чартерными авиарейсами; перевозки могут быть организованы на общественном транспорте).

Необходимо учитывать, что градация классов обслуживания является достаточно условной и зачастую имеет национальные варианты и особенности.

В международном туризме путешественники сталкиваются с необходимостью выполнения строго регламентированных процедур, связанных с пересечением государственной границы и пребыванием на территории другой страны. Совокупность данных процедур, а также необходимые подготовительные действия для их осуществления представляют собой туристские формальности. Они бывают следующих видов:
- паспортно-визовые;

- таможенные;

- санитарные и медицинские;

- валютный контроль и порядок обмена валюты;

- правила пребывания и передвижения в стране;

- иммиграционные правила.

Паспортно-визовый контроль заключается в проверке наличия у пассажиров действительных паспортов, въездных, выездных, а в случае необходимости – и транзитных виз.

При внутренней перевозке требуется предъявление паспорта гражданина РФ, который удостоверяет личность человека на территории Российской Федерации. Его обязаны иметь все граждане, достигшие 14 лет и постоянно проживающие на территории России. У детей, не достигших 14 лет, документом, подтверждающим их личность, является свидетельство о рождении.

При международных перевозках пассажиры обязаны предоставлять пограничной службе заграничные паспорта, оформленные определенным образом. Существует несколько видов загранпаспортов, отличающихся цветом, которые выдаются работниками различных ведомств и служб в соответствии с установленными правилами. Туристы, как правило, путешествуют по общегражданским загранпаспортам красного цвета, дающим право гражданам РФ пересекать границу своего государства. Эти паспорта выдаются сроком на 5 лет.
Виза представляет собой соответствующую отметку (штамп, марку, вклейку и т.д.) в паспорте или ином документе иностранного гражданина, произведенную официальными (консульскими) властями государства, в которое он следует, дающую право его владельцу на временный въезд на территорию данной страны, выезд с этой территории или на проезд через нее.
Виза, являясь официальной отметкой в паспорте о разреше​нии на выезд из данного государства, въезд или проезд через него, подразделяется соответственно на три вида: выездная (exit visa); въездная (entry visa), транзитная (transit visa).

По своим функциям виза может быть: однократной (single visa), т.е. представленной на однократный въезд в государство на определенный срок в определенный период времени или мно​гократной (multiply visa), по которой можно пересечь границу не​ограниченное количество раз в ограниченный период (год, три года и т.д.).

Виза на посещение страны выдается на основа​нии визовой поддержки (visa support) – официального приглашения на посещение иностранного государства. Для получения выездной визы необходимо получить согласие принимающей стороны от частного лица или официального учреждения, предприятия, фир​мы (для деловой поездки), или турфирмы, отеля (для туристов).

Соответственно, приглашение может быть:

- служебное или деловое (от иностранной организации – рос​сийской организации);

- частное (от иностранного гражданина – гражданину РФ);

- гостевое (от командированного на длительный срок за рубеж российского гражданина – своему соотечественнику);

- туристское (для поездки с целью отдыха, лечения, краткосрочного обучения, участия в спортивных соревнованиях, биз​нес-семинарах и т.д.).

Исходя из приглашения, по виду назначения выезд​ные визы подразделяются на: служебную/деловую, частную/гос​тевую, туристскую, транзитную, рабочую, иммиграционную и др.

Служебная/деловая виза (бизнес-виза) выдается при оформле​нии приглашения организацией (иностранным юридическим ли​цом) организации (визополучателю) другого государства на конкретного работника этой организации с указанием цели и сроков пребывания.

Частная/гостевая виза выдается при оформлении приглаше​ния частным лицом (гражданином иностранного государства) ча​стному лицу (визополучателю) другого государства. Приглашение оформляется в местном органе власти.

Туристская виза выдается на время, указанное в турпутевке, ваучере, приглашении на участие в семинаре, спортивном мероприятии и т.п. Туристские поездки (отдых, лечение, участие в соревнованиях и т.п.), как правило, ограничены определенным сроком пребывания, и поэтому многократные визы не выдаются. Турист, прибывший в страну по такой визе, не имеет права заниматься в данной стране оплачиваемой работой, и обязан покинуть пределы страны в указанный срок. Иногда такое предупреждение прямо указывается в паспорте при оформлении разрешения на въезд в страну.

Рабочая виза предоставляет право работы по найму за рубежом. Для получения такой визы приглашающая сторона (работодатель) заключает контракт с будущим работником, согласовывает все нюансы (условия работы, проживания, страхования) в местной иммиграционной службе. Получив разрешение властей, работода​тель высылает весь пакет документов будущему работнику. Граж​данин с этими документами обращается в посольство для получе​ния рабочей визы.

Иммиграционная виза предоставляется для продолжительного (более года) или постоянного проживания в стране назначения. 

Выдачей виз занимаются обычно консульские отделы посольств иностранных государств или генеральные консульства по регио​нам.

Возможность выдачи визы в каждой конкретной стране, в каж​дом конкретном случае рассматривается индивидуально. В разных посольствах – свои требования.

Для поездки в Россию также нужна визовая под​держка. Она выдается персонально приглашаемому лицу или тур​фирме, которые затем направляют ее в ближайшее российское консульство для оформления въездной визы. В визе указывается пункт назначения и принимающая организация. По прибытии ту​рист или иностранный визитер обязан пройти регистрацию. Часть гостиниц, имеющих право принимать иностранных гостей, самостоятельно регистрируют иностранцев. Если такое право у го​стиницы отсутствует, то гости должны пройти регистрацию по месту пребывания.

Транзитная виза предоставляет визополучателю пра​во проезда через третью страну в страну основного пребывания. Обычно она дается на 1 – 3 дня при условии уже имеющейся визы для въезда в государство, являющееся основной целью поездки. В некоторых случаях транзитная виза необходима даже тогда, когда нужно переехать из одного аэропорта в другой. Тран​зитная виза обычно не требуется для пассажиров международных авиа- и морских линий, если они не покидают территорию аэро​порта или борт судна.

Наличие визы у иностранного граждани​на, въезжающего в страну, еще не гарантирует, что его обяза​тельно пропустят на территорию государства.

Все больше государств требуют от въезжающих к ним иностранных туристов иметь при себе фи​нансовые средства, достаточные для нормальной поездки, пита​ния, пребывания и возвращения на родину (помимо обратного билета и ваучера турфирмы). При въезде в страну турист по требо​ванию пограничных властей обязан сообщить, сколько дней он будет там находиться, и одновременно предъявить необходимую на этот срок сумму. Платежеспособность иностранца может под​твердить кредитная карточка, туристский ваучер с отметкой при​нимающей стороны, гарантирующий туристу полный пансион, или дорожные чеки. Считается, что такие правила сокращают при​ток нелегальных иммигрантов.

При подаче ходатайства на визу необходимо знать и учитывать те факторы, которыми руководствуется консульский работник при выдаче визы.

Виза будет выдана, если консульский работник будет убежден, что заявитель:

- не имеет иммиграционных намерений;

- не будет пребывать в стране неограниченно долго и покинет территорию государства по истечении срока действия визы;

- не будет работать в данной стране;

- не нуждается в финансовой помощи правительства данной страны.

Важно помнить, что в случаях, если виза была получена и про​ставлена в паспорте, но турпоездка по каким-то причинам перенесе​на на более позднее время, то необходимо аннулировать визу в по​сольстве и запросить новую.

Отказ в выдаче визы происходит по следующим основаниям:

- скорое истечение срока действия паспорта;

- в паспорте нет свободных страниц для проставления визы;

- паспорт испорчен, или его данные изменены;

- существует запрет на въезд данного лица;

- проситель визы совершил в предыдущие пребывания серьезное нарушение законодательства;

- проситель дал ложные сведения о себе;

- основания предполагать угрозу общественному порядку и безопасности со стороны просителя;

- основания предполагать, что проситель будет приобретать средства нечестным путем.

Следует отметить, что консульские власти не обязаны и обычно не сообщают просителю мотивы отказа от выдачи визы.
Ряд стран (обычно это государства с высоким уровнем жизни, такие как США, Великобритания, страны Евросоюза и др.) предъявляет довольно высокие требования к получению визы. В другие государства, обычно обладающие большим притоком туристов, виза может проставляться по прибытии в страну. Наконец, в некоторые государства для граждан России существует безвизовый въезд.
Несколько подробнее остановимся на шенгенской визе. 

Шенгенская виза дает возможность ее обладателю посещать все страны, входящие в Шенгенское соглашение, независимо от того, в консульстве какой страны она получена. В этом отличие шенгенской визы от национальной, которая дает право на первичный въезд только на территорию той страны, которая выдала визу. В силу этого существенно облегчается пересечение границ стран, входящих в соглашение при определенном ужесточении порядка пересечения внешних границ.

В соответствии с Шенгенским соглашением гражданин, ходатайствующий о получении визы, обязан обратиться в консульский отдел посольства или консульство той страны Шенгенского соглашения, на территории которой находится основная цель поездки (обычно она определяется страной с наибольшим количеством предполагаемых туристом ночевок). Если не представляется возможным точно определить основную страну пребывания на территории одного из государств-членов ЕС, то компетенция в выдаче визы относится к консульской службе страны первичного въезда в Шенгенское пространство, которая осуществляет выдачу въездной визы.

Установлены единые критерии и требования для получения шенгенской визы для временного въезда (сроком до 90 дней) в страны этой зоны, по которым въезжающий должен:

- иметь действительный заграничный паспорт, срок действия которого должен перекрывать сроки планируемой поездки как минимум на три месяца;

- иметь документы, подтверждающие цель и характер поездки (деловое приглашение, оригинал приглашения частного лица, туристский ваучер и т.п., заверенные (легализованные) в том районе страны, где проживает или действует приглашающая сторона);

- располагать достаточными финансовыми средствами на время пребывания и для возвращения в страну гражданства или в третье государство, куда гарантирован его въезд (билеты или подтверждение об их резервировании), либо быть в состоянии приобрести эти средства легальным образом (возможно, потребуется справка об обмене валюты);

- иметь соответствующее международное медицинское страховое свидетельство. Страховой полис должен быть действительным для всех стран Шенгенского пространства. Кроме того, минимальная сумма страхового покрытия для стран Шенгенского соглашения – не менее 30 тысяч долларов США;

- не значиться в списке лиц, въезд которым в страны Соглашения закрыт;

- не представлять опасности для общества, национальной безопасности или международных отношений стран-участниц ЕС.

Невыполнение одного из требований Шенгенского соглашения ведет к автоматическому отклонению ходатайства о выдаче разрешения на въезд. Изменение цели поездки после получения шенгенской визы также может стать причиной отказа в допуске в страну со стороны пограничных властей. 

Таможенный досмотр проводится с целью недопущения бесконтрольного вывоза или ввоза валюты, изделий из драгоценных металлов и камней, а также запрещенных к вывозу предметов и веществ.

В соответствии с действующим таможенным законодательством все лица на равных основаниях имеют право на ввоз и вывоз товаров. Физические лица вправе перемещать товары, не предназначенные для производственной или иной коммерческой деятельности, в льготном порядке.

Для отдельных категорий товаров могут применяться стоимостные и количественные ограничения. На практике наиболее актуальным является перемещение туристами через границу алкогольных напитков. Так, беспошлинно ввозить на территорию России можно до двух литров таких напитков одним пассажиром. 

До начала таможенного досмотра пассажиру необходимо заполнить и предъявить таможенным органам таможенную декларацию, которая представляет собой формализованное заявление, где приводятся точные сведения:

- о лице, пересекающем границу (фамилия, имя, отчество, паспортные данные, из какой страны и в какую он едет);

- о наличии и количестве мест сопровождаемого и несопровождаемого багажа;

- о наличии товаров, требующих обязательного декларирования (национальная и иностранная валюта, оружие, боеприпасы, наркотические средства, предметы старины и искусства, изделия из драгоценных металлов и камней, транспортные средства, товары, подлежащие обложению таможенными платежами, и т.д.).

Заполненную декларацию пассажир должен предъявить вместе со своим багажом, билетом и паспортом инспектору таможни.

Сама процедура проведения таможенного досмотра может осуществляться с использованием установок для просвечивания багажа, металлодетекторов для обнаружения оружия и изделий из драгоценных металлов, специально обученных собак для обнаружения наркотиков, путем опроса пассажира.

Досмотр одежды и тела человека называется личным досмотром и является исключительной формой таможенного контроля. Личный досмотр производится только в особо обоснованных случаях на основании постановления начальника таможенного органа.

Применяемые при всех видах досмотра технические средства должны быть безопасны для жизни и здоровья и не причинять ущерба товарам и транспортным средствам.

При организации и проведении досмотра должностные лица таможенных органов должны строго следить за соблюдением конституционных прав личности.

Таможенный досмотр ручной клади и багажа может производиться:

- с полной выемкой содержимого каждого места багажа и ручной клади, а также вспарыванием швов, отделением подкладки, снятием конструктивных элементов и т.п.;

- с частичной выемкой содержимого;

- с вскрытием отдельных мест;

- без вскрытия отдельных мест, но с применением технических средств таможенного контроля.

Таможенный досмотр транспортных средств может производиться:

- с частичным демонтажем и разборкой конструктивных элементов;

- с полным их демонтажем и разборкой;

- без их демонтажа и разборки.

Для производства досмотра автотранспорта на пограничных автопереходах досмотровые рабочие места оборудуются и оснащаются специальной техникой, инструментами и материалами.

Таможенный досмотр – это не только форма таможенного контроля или технологическая операция, но и процессуальное действие со всеми вытекающими последствиями.

Владелец досматриваемой ручной клади, багажа или транспортных средств имеет право присутствовать при досмотре и не может быть лишен этого права ни при каких обычных обстоятельствах.

При принятии решения о производстве личного досмотра должностное лицо таможенного органа, производящее таможенное оформление и/или контроль, должно предупредить контролируемое лицо о возможности применения исключительной формы таможенного контроля – личного досмотра. Руководитель таможенного органа должен предложить предъявить для таможенного контроля скрываемые в одежде, на теле и в естественных полостях тела товары. В случае отказа и наличия веских оснований полагать, что пассажир скрывает при себе такие предметы, должностное лицо обращается к начальнику таможенного органа или лицу, его замещающему, с предложением о производстве личного досмотра. Личный досмотр производится в специально оборудованных помещениях. Досмотр осуществляется должностными лицами одного пола с досматриваемым и в присутствии двух свидетелей того же пола.

Перед началом досмотра досматриваемому предъявляется соответствующее постановление и делается предложение о добровольной выдаче скрываемых предметов. В случае отказа должностное лицо приступает к досмотру. По результатам досмотра оформляется протокол.

После завершения таможенного оформления таможенная декларация остается в таможенном органе, где она хранится в течение срока, определяемого национальным законодательством. Если же товары ввозятся или вывозятся временно, то таможенная декларация должна возвращаться пассажиру для беспрепятственного вывоза или ввоза указанных в ней предметов. В этом случае она должна сохраняться в течение всего времени пребывания за границей. Утерянная декларация не восстанавливается, и дубликат ее не выдается.

Следует отметить, что таможенная декларация может и не заполняться, если у выезжающего или въезжающего лица отсутствуют драгоценные металлы и камни, оружие, культурные ценности, наркотические средства и т.п., в том числе валюта, размер которой не превышает установленной нормы.

Для прохождения таможенного досмотра могут быть выделены два коридора – «зеленый» и «красный». Если пассажир уверен, что в его багаже не содержатся предметы, запрещенные к ввозу или вывозу из страны, а также не требующие декларирования, он выбирает «зеленый коридор», где таможенный контроль практически не производится. Однако следует иметь в виду, что выборочно таможенный контроль может проводиться при прохождении пассажира через таможню и «зеленым коридором». Дело в том, что, выбирая «зеленый коридор», пассажир показывает, что у него отсутствуют товары, подлежащие таможенному контролю и обложению таможенными платежами. Но если в результате выборочного контроля у этого пассажира будут обнаружены предметы такого рода, он может быть привлечен к административной и уголовной ответственности. Поэтому, если у пассажира имеются сомнения, лучше ему выбрать «красный коридор» и предъявить свой багаж таможенному инспектору.

Проходя таможенный контроль, пассажир обязан выполнять требования государственной таможенной службы, присутствовать при досмотре своих вещей. При отказе пассажира от таможенного досмотра перевозчик имеет право отказать в перевозке такому лицу. При этом отказ будет считаться добровольным, снимающим с перевозчика ответственность перед пассажиром за убытки, понесенные им в результате отказа от перевозки.

Санитарно-эпидемиологический контроль заключается в проверке у пассажиров наличия медицинских сертификатов, необходимых для въезда в страну назначения, трансфера или транзита. Контроль устанавливается в целях предотвращения распространения опасных заболеваний, которыми могут заразиться туристы, отправляясь в зарубежные поездки.

При поездке в страны, неблагополучные с точки зрения того или иного заболевания, туристам необходимо сделать соответствующие прививки и получить медицинский сертификат, подтверждающий вакцинацию. Медицинский сертификат выдается тем медицинским учреждением, где человеку сделана прививка. Согласно российскому законодательству, существует перечень стран, посещение которых требует обязательной прививки против желтой лихорадки; рекомендуются, хотя и не являются обязательными, прививки от вирусного гепатита «А» и брюшного тифа.

В аэропорту отправления санитарный контроль проводится до или во время регистрации пассажира, а в аэропорту прибытия – сразу после высадки из воздушного судна.

В ряде ситуаций санитарный контроль может проводиться путем визуального выявления пассажиров, подозреваемых в заражении той или иной болезнью. При этом такой пассажир по прилету в пункт назначения по распоряжению санитарного врача, встречающего самолет, может быть изолирован в принудительном порядке, а в случае необходимости карантину могут быть подвергнуты и все остальные пассажиры и члены экипажа, находящиеся на данном рейсе.

Особое внимание во время санитарного контроля уделяется женщинам, находящимся на позднем сроке беременности. Это производится, во-первых, во избежание опасностей и неудобств, связанных с возможными родами во время путешествия, во-вторых, с возможными проблемами с гражданством и возвращением на родину родившегося за границей ребенка.
Санитарный контроль предусмотрен не только в отношении людей, но и в отношении животных и растений. Так, перевозка пассажирами домашних собак и кошек разрешается только при наличии ветеринарного свидетельства или ветеринарного сертификата.

Вопросы к теме 3.
1. Для некоторого тура укажите факторы риска.

2. Охарактеризуйте классы обслуживания туристов.

3. Опишите различные виды виз.

4. Укажите возможные обстоятельства, являющиеся препятствиями для получения визы и въезда в другую страну.

5. Охарактеризуйте основные виды таможенного контроля.

6. Охарактеризуйте основные виды санитарного контроля.

Тема 4. Транспортное обслуживание туристов

Важнейшей составляющей практически любого турпродукта является транспортная услуга. Принимая решение о выборе вида транспорта для своего путешествия, турист учитывает следующие факторы:
- безопасность;

- стоимость;

- комфорт путешествия;

- скорость доставки до цели поездки;

- возможность перевозки багажа и его вес;

- возможность остановки в пути следования;

- условия питания;

- уровень шума, вибраций;

- условия для сна и отдыха;

- возможность широкого обзора во время поездки;

- наличие неблагоприятных экологических факторов.

Приведем классификацию основных видов транспортных средств.

1. Сухопутный транспорт.

1.1. Железнодорожный:

- графиковый транспорт – транспорт, подчиненный опре​деленному расписанию;

- международный железнодорожный транспорт;

- специализированные туристские поезда.

1.2. Автомобильный:

- международные автобусы;

- туристские автобусы для поездки на дальние расстояния;

- городские и пригородные пассажирские автобусы;

- чартерные и экскурсионные автобусы;

- автомобили с водителями и без (прокат);

- такси;
- личный транспорт туриста.

2. Водный транспорт:

2.1. Морской каботажный транспорт – плавание в определенных водах, бассейне.
2.2. Круизные суда.

2.3. Внутренний водный транспорт (катера, паромы).

2.4. Внутренний водный транспорт с размещением (яхта).

2.5. Субмарина.

3. Воздушный транспорт:

3.1. Графиковый пассажирский транспорт.

3.2. Чартеры.

3.3. Летательные аппараты с экипажем (вертолет, воздушный шар).

Выделяют следующие виды транспортных услуг в туризме:
- туристские перевозки;

- трансфер;

- транспортное обслуживание программных мероприятий.

Железнодорожный транспорт играет исключительно важную роль в обеспечении связи между отдельными регионами страны и между различными странами; обеспечивает нормальное и бесперебойное развитие экономики любого государства, а также является одним из основных видов транспорта, которым пользуются туристы в своих путешествиях.

В сфере транспортного обслуживания железнодорожные перевозки имеют ряд особенностей, которые позволяют им в ряде случаев выглядеть более привлекательными по сравнению с другими видами перевозок. К таким особенностям относятся:

- большая провозная способность железнодорожного транспорта;

- способность преодолевать большие расстояния;

- достаточно высокая скорость доставки из пункта отправления в пункт назначения;

- регулярность перевозок независимо от метеоусловий, сезона и времени суток.

Большим достоинством этих перевозок является возможность широкого обзора местности, что повышает их познавательный характер, а также комфортные условия, которые предоставляются туристам при длительных путешествиях.

Документом, являющимся подтверждением наличия договорных отношений между железными дорогами и пассажиром, является железнодорожный билет, который приобретается либо в специализированных железнодорожных кассах (на вокзалах или уполномоченных кассах), либо в офисах отдельных туроператоров.

Железнодорожный билет помимо степеней защиты от подделки содержит информацию о личности пассажира (во избежание краж билетов и возможности их перепродажи), реквизиты поездки (номер поезда, дату, время отправления, маршрут поездки, номер и тип вагона, место пассажира в вагоне) и расчет тарифа. 

Железная дорога имеет право не допустить пассажира в вагон в случае сомнений в подлинности или законности приобретения проездного билета, несоответствия указанных в билете идентификационных данных пассажира, по требованию государственных и правоохранительных органов. Во время следования состава представители железной дороги (в лице бригадира или начальника поезда, проводников) имеют право применять различные меры (вплоть до силовых и высадки пассажира из вагона) в случае поведения путешествующего, угрожающего жизни, здоровью других пассажиров или их имуществу, угрожающего имуществу железной дороги, нарушающего общественный порядок, а также прибегать к содействию со стороны представителей органов охраны правопорядка (например, линейные отделения милиции).

Пассажир обязан соблюдать общественный порядок, правила пользования пассажирскими вагонами, вокзальными помещениями и бережно относиться к имуществу железной дороги.

Российские железные дороги предлагают своим клиентам ряд услуг, которые можно условно разделить на услуги, предоставляемые в пути и на железнодорожных вокзалах и станциях.

Из услуг, предоставляемых пассажирам поездов в пути, можно, прежде всего, выделить различные уровни комфортности и сервиса в вагонах пассажирских поездов:

- вагоны поездов пригородного сообщения (обычно на расстояния не больше 150 км) – общие вагоны без санитарных служб с жесткими сидячими местами, причем приобретение билета в такой вагон не подразумевает обязанность перевозчика предоставить пассажиру сидячее место;

- общие вагоны – жесткие сидячие места и лежачие места на полках второго яруса;

- плацкартные вагоны – несегментированные вагоны, лежачие места на полках первого и второго ярусов;

- купейные вагоны – сегментированные по 4 лежачих места (куле);

- спальные вагоны (СВ) – сегментированные по 2 лежачих места, горизонтальное расположение полок;

- вагоны «люкс» – предлагают максимально комфортное размещение и высочайший уровень сервиса в пути.

По скорости доставки пассажиров и длительности стоянок в пути поезда классифицируются на:

- пассажирско-багажные (номера поездов от 700);

- пассажирские (номера поездов от 170 до 699);

- скоростные (номера поездов от 150 до 169);

- скорые (номера от 1 до 149).

Кроме непосредственно перевозки во время следования поездов пассажирам предлагаются следующие услуги:

- санитарно-гигиенические (уборка вагонов, санузлов, предоставление постельного белья, полотенец, постоянное холодное и горячее водоснабжение);

- предоставление питания (работают вагон-ресторан, буфет, разнос продуктов питания и напитков по вагонам);

- проведения досуга (предлагается пресса, настольные игры).

Услуги железных дорог, предоставляемые на вокзалах и станциях:

- бронирование и продажа железнодорожных билетов;

- информационные услуги (расписание движения поездов, маршруты следования и станции пересадок, тарифы, льготы и скидки);

- хранение багажа;

- залы ожидания;

- торговля и предприятия общественного питания;

- комнаты матери и ребенка;

- услуги носильщиков;

- бытовые службы (прачечные, парикмахерские);

- медицинские услуги;

- организация досуга (видеозалы, игровые автоматы).

Для перевозки туристов могут быть организованы специальные туристско-экскурсионные поезда, которые назначаются в прямом внутреннем или международном сообщении. При этом в состав поездов включаются вагоны-рестораны и дизельные электростанции. Особенностью туристских поездов является то, что они продвигаются главным образом ночью, а днем стоят на запасных путях станции, пока туристы совершают экскурсии, предусмотренные в данном пункте маршрута.

Охарактеризуем использование автотранспорта при оказании услуг туристам. Выделяют регулярные и нерегулярные автобусные перевозки.
Под регулярной перевозкой понимается перевозка, которая осуществляется с определенной частотой по обозначенному маршруту, а посадка и высадка пассажиров могут происходить только на заранее определенных местах остановок. Регулярные перевозки выполняются по заранее установленным расписаниям и утвержденным тарифам.

Нерегулярная перевозка – это перевозка с закрытыми дверями, осуществляющаяся одним транспортным средством, перевозящим одну и ту же группу пассажиров на протяжении всей поездки, начинающейся и заканчивающейся в месте отправления или заканчивающейся в месте назначения, если транспортное средство возвращается обратно порожним.

По территориальному признаку автобусные перевозки разделяется на городские, пригородные, междугородные и международные. К городским перевозкам относятся перевозки, осуществляемые в пределах черты города (одного населенного пункта); к пригородным – перевозки, осуществляемые за пределы черты города на расстояние до 50 км включительно; к междугородным – перевозки, осуществляемые за пределы черты города более чем на 50 км; к международным – перевозки, осуществляемые за пределы или из-за пределов Российской Федерации. В связи с этим автобусы бывают городские, пригородные, междугородные и международные.

По числу мест автобусы бывают:

- особо малой вместимости – микроавтобусы (9 – 11 пассажирских мест);

- малой вместимости (21 – 26 мест);

- средней вместимости (33 – 34 места);

- большой вместимости, рассчитанные на 41 – 45 человек;

- особо большой вместимости, в которых число мест может достигать от 54–56 до 80.

В зависимости от количества этажей автобусы бывают одно-, полутора- и двухэтажными. Большинство турфирм предпочитают работать с полутороэтажными автобусами, так как они имеют хороший обзор из-за того, что пол пассажирского салона поднят относительно кабины водителя. Нижнее помещение предназначено для перевозки багажа туристов. Нижние этажи двухэтажных автобусов могут использоваться как пассажирский салон при непродолжительных экскурсиях с целью увеличения вместимости транспортного средства или в качестве буфета, оборудованного небольшими столиками и стульями. Второй этаж автобуса, предназначенного для проведения обзорных экскурсий в городе, может быть открытым.
Во всем мире к автобусам, осуществляющим перевозки туристов, предъявляются высокие требования по их комфортности. В автобусах международного класса должны быть предусмотрены кондиционер, аудио- и видеосистемы, кухня, гардероб, биотуалет. (Поскольку последний имеет ограниченную вместимость, пользоваться им рекомендуется в исключительных случаях.) Салоны многих автобусов оборудуются лампочками индивидуального освещения, подставками для ног, откидными столиками на спинках кресел. Сами кресла должны быть удобными и мягкими, иметь откидывающиеся спинки, наклон которых может регулироваться.

Классификационной комиссией при Международном Союзе автомобильного транспорта были разработаны конкретные требования для туристских автобусов различных категорий. Категория автобуса определяется его классом и обозначается количеством звезд от 1 до 5. К автобусам категории «1 звезда» относятся автобусы международного класса, предназначенные для проведения обзорных городских и местных экскурсий; к автобусам категории «2 звезды» принадлежат транспортные средства высокого класса, участвующие в реализации внутреннего и международного туризма на небольшие расстояния. Автобусы высшего класса и класса «люкс» характеризуются соответственно категорией «3 звезды», «4 звезды» и «5 звезд». Они используются для осуществления дальних и длительных туристских маршрутов.

Классификация автобусов по категориям производится на основании следующих технических характеристик:

- мощность двигателя;

- требования к тормозной системе и амортизации;

- вид вентиляции (принудительно-воздушная или кондиционер); способ обогрева (с автоматической регулировкой температуры или без);

- требования к окнам (антитуманное покрытие, вакуумная прослойка, предотвращающая запотевание или обмерзание при перепадах температур, солнцезащита);

- внутреннее освещение (в том числе индивидуальное);

- наличие громкоговорителя, микрофона, магнитолы;

- величина объема емкостей для багажного отделения и полок для ручной клади;

- оборудование автобусов холодильником, туалетом, видеосистемой, термонагревателем для напитков, подставкой для стаканов, складными столами, сборниками для отходов;

- оборудованное должным образом место для гида (отдельное приспособление для обзора пассажирского салона, отдельная лампа, оборудование для держателя документов).

Наличие последнего перечня атрибутов в полном объеме является обязательным для автобусов категорий «4 звезды» и «5 звезд».

Особые требования предъявляются к комфортабельности в пути, характеризующейся пространством между сиденьями (оно должно быть от 68 до 90 см у автобусов разной категории); высотой спинки кресла (от 52 до 68 см); углом наклона, на который спинка кресла может откидываться; видом и качеством обивки, наличием пепельницы, складного подлокотника. Так, начиная с уровня «3 звезды», каждое место автобуса должно быть оборудовано индивидуальным освещением и иметь два подлокотника. Пространство в зоне ног должно быть свободным, без кожуха отопителя или вспомогательного оборудования.

Самым комфортабельным автобусным лайнером является автобус категории «5 звезд». Кроме вышеперечисленных удобств для туристов в таком автобусе есть гардероб, кухня с грилем, микроволновая печь и дозатор горячих и прохладительных напитков, а также термошкаф для заранее приготовленных блюд. Кресла в таких автобусах имеют не только откидную спинку и регулируемый по высоте подголовник, но и корректируемую поддержку поясницы. Для того чтобы пассажиры были в курсе передвижения по маршруту, в салонах устанавливаются центральные информационные табло (или небольшие жидкокристаллические дисплеи между рядами), на которых отражаются сведения о пройденном расстоянии и времени в пути, название ближайшего пункта остановки и отдыха, температура воздуха за бортом и т. п. Кабина водителя двухэтажного пятизвездного автобуса может быть снабжена видеокамерой для наблюдения за пассажирским салоном второго этажа. Уровень шума в салоне таких автобусов при скорости 100 км/ч не должен превышать 74 – 76 дБ.

Независимо от категории все автобусы должны соответствовать условиям безопасности, определяемым прежде всего требованиями к техническому состоянию транспортного средства. Владельцы автобусов обязаны обеспечивать проведение обязательного технического осмотра, технического обслуживания и ремонта автобусов в порядке и сроки, установленные действующими в различных странах нормативными документами.

Для лучшего обзора и сведения к минимуму «мертвых зон» автобусы самых современных моделей оборудуются дополнительными зеркалами и видеокамерами заднего обзора, а также ультрафиолетовыми датчиками для определения расстояния до препятствия сзади (это существенно облегчает маневрирование и парковку). В недалеком будущем туристские автобусы предполагается оснастить устройствами, оповещающими водителей о совершении обгона другим транспортным средством, а также устройством, предотвращающим засыпание водителя за рулем.

Для обеспечения безопасности перевозок регламентируются сроки эксплуатации автотранспортных средств, предназначенных для массовых перевозок туристов. В большинстве европейских государств срок эксплуатации туристских автобусов не должен превышать 8–10 лет. Кроме того, в настоящее время Комитет по технической адаптации ЕС выдвинул предложение по оснащению автобусов, предназначенных для туристских путешествий, ремнями безопасности и энергопоглощающими сиденьями.

К водителям, осуществляющим управление автобусом в международном сообщении, предъявляется ряд требований, касающихся возраста водителей (не менее 21 года); стажа работы и профессиональной пригодности. Кроме того, для повышения безопасности дорожного движения существуют правила по соблюдению водителями режима труда и отдыха. Так, водитель не должен управлять транспортным средством более 9 ч в сутки (дважды в течение недели эта норма может быть увеличена до 10 ч). При этом после непрерывного управления автотранспортным средством в течение 4,5 ч у водителя должен быть перерыв продолжительностью 45 мин или небольшие перерывы по 15 мин, распределенные на протяжении непрерывного срока управления машиной. Время ежедневного отдыха должно составлять у него не менее 11 ч. Если на маршруте работают два члена экипажа, то каждый из них должен иметь период непрерывного отдыха не менее 8 ч. Тахографы, установленные на международных автобусах для контроля выполнения этих правил, записывают пройденный путь, скорость движения, период управления транспортным средством и продолжительность отдыха. Члены экипажей автобусов должны своевременно включать тахограф, всегда иметь при себе регистрационные листки за текущую неделю и за последний день предыдущей недели и предъявлять их для проверки контролерам. В случае выхода из строя тахографа водитель обязан заполнить тахограмму вручную.

Одним из важных требований, предъявляемых к водителям международных автобусов (и индивидуальных транспортных средств), является наличие у них страхового полиса, подтверждающего факт страхования ответственности владельца автотранспортного средства за ущерб, нанесенный третьим лицам. За рубежом такой международный полис называется «Зеленая карта» (Green Card). Он дает право водителю машины въезжать на территорию любой страны, признающей систему «Green Card».

Международные автобусные туры отличаются продолжительностью, содержанием экскурсионных программ и условиями обслуживания во время поездки. С точки зрения этих факторов их можно разделить на экономичные, стандартные, фирменные и эксклюзивные. В экономичных турах путешествие включает насыщенную экскурсионную программу, размещение в 2 – 3-звездных отелях, расположенных на окраинах городов, ночные переезды. В стандартных турах предполагается один ночной переезд (в середине или в конце путешествия), размещение в 2 – 3-звездных отелях вблизи станций метро, разнообразные экскурсии и наличие свободного времени в крупных городах. При реализации фирменного тура отсутствуют ночные переезды, проживание организуется в 3–5-звездных отелях, расположенных в центре города, предоставляется богатая экскурсионная программа и свободное время в посещаемых крупных населенных пунктах. Эксклюзивные туры формируются на основе фирменных, однако в этом случае принимаются во внимание индивидуальные пожелания клиентов. Поскольку автобусные туры представляют собой специфический вид туристской деятельности, где процесс непосредственно перевозки туристов тесно соприкасается с вопросами их питания, размещения и экскурсионного обслуживания, можно выделить ряд основных проблем, с которыми приходится сталкиваться турфирмам при их организации.

Прежде всего, это аренда автотранспортных средств, так как даже при наличии собственных автобусов в сезон турфирмам приходится прибегать к услугам автотранспортных предприятий. При этом в арендном договоре помимо общепринятых предложений необходимо закрепить обязанность транспортной компании, предоставляющей автобус, полностью обеспечить водителя всеми документами, о которых говорилось выше.

Серьезную проблему, связанную с обслуживанием туристов при автоперевозках, представляют утомительные ночные переезды, которые практически всегда присутствуют на маршруте в том или ином количестве (чем их больше, тем дешевле тур). Для людей, не привыкших к путешествию в автобусе, ночной переезд довольно сложен физически, так как приходится долго сидеть без движения практически в одном положении, что приводит к онемению конечностей, «затеканию» шеи и спины. Несмотря на работу кондиционеров в жаркое время года ночью в салоне может быть душно, а зимой холодно. Все это мешает хорошему отдыху во время сна. Поэтому работники турфирм обязаны предупреждать своих клиентов о таких трудностях путешествия, советовать им брать с собой пледы и подушки под голову.

Другим немаловажным вопросом при путешествиях в автобусах является проблема с туалетом. Поскольку емкость биотуалета ограничена, и он быстро наполняется, автобусу приходится делать остановки на маршруте. В Европе для этого существуют специальные площадки, в России же они отсутствуют. В целях безопасности такие остановки лучше производить либо на автозаправочных станциях, либо у больших кафе. В последнем варианте таким образом можно решить и проблему с питанием для туристов, не взявших с собой в дорогу продукты.

Определенную сложность в организации международных автобусных туров представляет и пересечение границы. Обычно время на прохождение таможенного и пограничного контроля, которое предположительно составляет 2 – 2,5 ч, закладывается в длительность переезда, однако реально это время иногда доходит до 6 – 7 ч. Столь большая непредвиденная задержка может привести к сбоям в реализации экскурсионной программы. Иногда корректировку экскурсионных программ приходится производить и из-за привязанности путешествия к режиму труда и отдыха водителей, так как превышение норм рабочего времени, установленных международными правилами, может повлечь за собой выплату большого штрафа. В связи с этим необходимо стараться совмещать проведение экскурсий с периодом отстоя автобуса (не менее 8 ч в сутки).

Для того чтобы отдохнуть, часть времени (обычно ночью) туристам следует проводить в гостиницах. Потому турфирмам надо согласовывать сроки организации туров с предприятиями размещения и заранее бронировать в них места. Кроме того, следует принимать во внимание график работы музеев и выставок (если их посещение входит в экскурсионную программу тура).

Особые требования предъявляются и к руководителю туристской группы, путешествующей автобусом. На него возлагается обязанность по выполнению экскурсионной программы; оказанию помощи туристам при прохождении административных формальностей на границе; при размещении в отелях; возникновении неординарных ситуаций; организации досуга. Кроме того, в процессе движения автобуса руководитель должен давать пассажирам путевую информацию, что повышает требования к его специальным знаниям, относящимся к культурно-историческим местам маршрута следования, общему кругозору, культуре и грамотности речи. Существуют также и определенные требования к взаимоотношению его с водителем автотранспортного средства.

Познакомимся с основами обслуживания туристов водным транспортом.
В зависимости от сферы обслуживания современный водный транспорт разделяется на морской и речной. Водные суда, относящиеся к морскому транспорту, осуществляют международные, дальние и каботажные перевозки. Под международным морским сообщением понимаются перевозки пассажиров и грузов за пределы и из-за пределов страны; к дальним перевозкам относятся рейсы между портами одной страны при пребывании морских судов в открытом море (открытое море не подчинено чьему-либо суверенитету, оно признается достоянием человечества и может использоваться всеми государствами и лицами); каботажные рейсы осуществляются вдоль побережья между морскими портами без выхода в открытое море.

Суда речного флота осуществляют перевозки пассажиров и грузов по водным путям, находящимся целиком внутри территории государства. К внутренним водным путям относятся: реки, озера, крупные водохранилища, каналы, шлюзы. В связи с этим правовая сфера водных транспортных перевозок включает нормативные акты, регулирующие деятельность морского транспорта и внутреннего водного транспорта.

Круиз представляет собой путешествие по воде, предполагающее заходы в порты различных стран (или одной страны) с организацией в них экскурсий. Основной чертой, отличающей круиз от других туров, является единство места передвижения, проживания, питания и досуга – круизное судно. Поэтому современный круизный лайнер должен обладать инфраструктурой, необходимой для эффективного предоставления услуг проживания, питания и организации досуга его пассажирам. К компонентам такой инфраструктуры можно отнести следующие.
1. Номерной (каютный) фонд. Каюты располагаются чаще всего на средних палубах судна и представляют собой многофункциональные помещения, предназначенные для сна и отдыха круизеров. Учитывая класс и вместимость судна, каюты классифицируются в зависимости от ряда ниже перечисленных факторов:
- номера палубы, на которой располагается каюта (самые престижные каюты расположены на главной палубе, поскольку они максимально удалены от шумного машинного отделения, но менее подвержены качке, чем расположенные на более высоких палубах, также эти каюты максимально приближены к ресторану и иным объектам проведения досуга круизеров);
- месторасположения каюты на палубе (считается, что наиболее комфортными для пребывания пассажиров являются каюты, расположенные в середине судна, менее подверженные качке во время штормовой погоды); наличия в каюте иллюминатора (обычно каюты низкой категории являются внутренними и не имеют вида на море, каюты же высокой категории имеют либо иллюминаторы – в случае расположения на палубах ниже главной, либо открывающиеся окна – при их расположении на главной палубе или выше);
- наличия в каюте отдельного выхода на палубу (самые комфортабельные и дорогостоящие каюты имеют не только окна, но и изолированные входы в каюту с палубы судна, тогда как каюты стандартной или экономичной категории имеют входы из общего коридора, расположенного внутри лайнера);
- вместимости каюты (аналогично гостиничным номерам каюты подразделяются на одно-, двух-, трех- и т. д. местные); площади каюты (категорию «люкс» обычно составляют просторные или многокомнатные каюты); наличия в каюте санитарно-гигиенических удобств и технических средств (на отдельных наиболее престижных судах в дорогих каютах представлены не только общепринятые санитарные службы, но и такие элементы роскоши и комфорта, как джакузи и солярий, а также всевозможная бытовая техника – от телевизора и радиоточки до мини-бара, кондиционера или спутникового телевидения. В то время как на судах экономичного класса встречаются каюты с блочными удобствами либо с удобствами на палубе).
2. Предприятия общественного питания. Круиз предполагает полный пансион туристов. Обычно на судне организуется трехразовое питание пассажиров, однако, все чаще встречаются лайнеры, на борту которых предлагается питание по системе «все включено»- или «ультра-все-включено», а также разнообразные ночные буфеты или снэк-столы в добавок к привычному полному пансиону. На современном круизном судне обязательны кухня и ресторан, функционирование которых необходимо для обеспечения питания пассажиров. Располагаются они, обычно, на главной (или немного выше – на шлюпочной) палубе (для избежания сильной качки во время шторма) в носовой или кормовой части судна. При этом кухня располагается внутри судна, а посадочный зал ресторана вокруг нее, чтобы обеспечить круизерам обзор морской глади во время приема пищи. Количество посадочных мест в зале ресторана должно быть не более чем в 1,5 – 1,7 раза меньше количества принимаемых на борт пассажиров (чтобы эффективно обеспечивать питание пассажиров в две смены). Во избежание очередей на входе в ресторан или длительного ожидания обслуживания во время еды на круизных судах предполагается организация отдельного ресторана для каждых 500 человек загрузки. 

3. Места общего пользования и проведения досуга. Поскольку круизер основное время в поездке находится вне каюты, составу, площади и месту расположения рекреационных и досуговых зон на судне отводится наиболее пристальное внимание. Практически на всех круизных судах имеются музыкальный салон (предназначен для проведения массовых мероприятий – концерты, творческие вечера, праздники и конкурсы) и кинозал. На всех палубах современного круизного лайнера есть бытовые службы (прачечная, гладильная), бары или буфеты. На верхней палубе (чтобы не тревожить сон пожилых круизеров) обычно находится дискотека или ночной клуб. Среди комфортабельных судов обычным делом считается наличие на борту бассейна (или бассейнов) с соляриями, боулинга, сауны, теннисных кортов, спортплощадки, тренажерных залов, фитнесс-центров и т. д. Обязательно на круизных судах любой категории наличие медицинского пункта (с изолятором), экскурсионного бюро (через которое происходит заказ экскурсий в портах стоянок), представительства дирекции круиза (решает все проблемы обращающихся граждан).
Одним их достоинств многих круизов является их безвизовость. Как известно, в международном морском законодательстве существует понятие «капитанская виза», согласно которому пассажиры хранят свои паспорта у капитана и могут находиться на берегу в различных странах до 48 – 72 ч. При этом поведение пассажира гарантирует капитан корабля. Такая организация путешествия делает его более дешевым (единственная виза, которую надо оплатить – виза страны, из которой начинается круиз) и менее хлопотным.

Разновидностью морских круизов являются круизы на паромах, которые за последние годы приобрели большую популярность. В общем случае под паромом понимается плавучее сооружение (судно, плот и т.п.) для регулярной перевозки транспортных средств (автомобилей, автобусов, железнодорожных вагонов), грузов и пассажиров через водные преграды между определенными береговыми пунктами.

Современные паромы, используемые в круизных целях, представляют собой многопалубные корабли, построенные по последнему слову науки и техники, похожие на настоящие города на воде. Самые комфортабельные в мире паромные круизы осуществляются на Балтийском море компаниями «Silja Line» и «Viking Line». На них в качестве услуг клиентам предлагается посетить дискотеки, рестораны, кафе, сауны, бассейны, магазины беспошлинной торговли и т.п.
Представим основы обслуживания туристов воздушным транспортом.

При организации и проведении туров, в состав которых входит авиаперевозка необходимо учитывать ряд обстоятельств и правил, игнорирование которых может привести к нарушению программы тура и даже его срыву. Для сотрудников туристских предприятий, регулярно имеющих дело с авиаперевозками, необходимо глубокое знание нормативной документации в данной сфере. Это позволит обеспечить выполнение и защиту прав и законных интересов туристов в различных ситуациях и избежать нежелательных инцидентов.
Договор на перевозку может быть расторгнут по инициативе перевозчика или пассажира. Перевозчик может в одностороннем порядке расторгнуть договор воздушной перевозки пассажира в случаях:
- нарушения пассажиром паспортных, таможенных, санитарных и иных установленных законодательством Российской Федерации требований в части, касающейся воздушной перевозки; при международных воздушных перевозках также правилами страны вылета, назначения или транзита, определенными соответствующими органами государства;
- отказа пассажира выполнять требования, предъявляемые федеральными авиационными правилами;
- состояния здоровья пассажира воздушного судна, которое требует особых условий воздушной перевозки либо угрожает безопасности самого пассажира или других лиц, что подтверждается медицинскими документами, а равно создает беспорядок и неустранимые неудобства для других лиц;
- отказа пассажира воздушного судна оплатить провоз своего багажа, масса которого превышает установленные нормы бесплатного провоза багажа;

- отказа пассажира воздушного судна оплатить перевоз следующего с ним ребенка старше 2 лет;

- нарушения пассажиром воздушного судна правил поведения на борту воздушного судна, создающего угрозу безопасности полета воздушного судна либо угрозу жизни или здоровью других лиц, а также невыполнения пассажиром воздушного судна распоряжений командира воздушного судна;

- наличия в личных вещах пассажира, а также в его багаже, грузе запрещенных к воздушной перевозке предметов или веществ.

Если прекращается действие договора о воздушной перевозке по инициативе перевозчика, то пассажиру возвращается сумма, уплаченная за перевозку (за исключением случая, касающегося нарушения пассажиром правил поведения на борту воздушного судна).
Пассажир имеет право сам отказаться от перевозки в аэропорту или по пути следования. При этом он может получить от перевозчика обратно плату за перевозку или за неиспользованную ее часть в размере, предусмотренном правилами применения тарифов.
Отказ пассажира от перевозки может носить вынужденный или добровольный характер. Вынужденный отказ – это отказ, обусловленный следующими обстоятельствами:
- отмена или задержка рейса, указанного в билете;

- невозможность предоставить место на рейсе или класс обслуживания, указанные в билете, ввиду ошибки при бронировании;

- невозможность выполнить посадку в аэропорту, указанном в билете, ввиду чрезвычайных ситуаций;

- замена типа воздушного судна, осуществляющего данный рейс;

- болезнь самого пассажира или следующего с ним на воздушном судне члена семьи;

- неправильное оформление перевозчиком проездных документов;

- невозможность отправиться из аэропорта трансфера рейсом, указанным в билете, вследствие опоздания воздушного судна или отмены рейса, которым пассажир должен прибыть в аэропорт трансфера.
При вынужденном отказе пассажира от перевозки перевозчик обязан предложить ему перевозку одним из очередных рейсов на условиях, указанных в билете, или вернуть стоимость билета без учета штрафных санкций. При этом если перевозка не была выполнена ни на одном участке, то возвращается вся уплаченная сумма, а если перевозка была выполнена частично, то возвращается сумма за невыполненную часть перевозки.
Добровольный отказ – это отказ, обусловленный личными причинами пассажира. При этом перевозчик вправе удержать из возвращаемых денежных средств все причитающиеся ему суммы. В частности, если пассажир уведомляет об отказе перевозчика менее чем за 24 ч, но не позднее чем за 3 ч до вылета, то перевозчик может удержать с него сбор в размере 10 % стоимости перевозки; если отказ от полета производится менее чем за 3 ч, сбор составляет 25 %. При групповых перевозках сбор при отказе от полета составляет 25 %, если отказ произошел менее чем за 24 ч.
Время отправления, указанное в расписании и билете, не является обязательным условием договора и перевозчиком не гарантируется. В целях обеспечения безопасности полета рейс может быть отменен, перенесен или задержан. Причиной этих изменений могут служить плохие условия погоды в аэропортах вылета, прилета или остановочных пунктах, стихийные бедствия, нарушение состояния взлетно-посадочной полосы и т.п.

Перевозчик оставляет за собой право произвести замену воздушного судна, изменить маршрут перевозки и пункты посадки, указанные в расписании и билете. Это право перевозчика также обосновано обеспечением безопасности пассажиров в случае поломки воздушного судна или возникновения форс-мажорных ситуаций по маршруту следования.

В любом из перечисленных выше случаев перевозчик, принимая во внимание законные интересы пассажиров, обязан:
- предупредить их об изменении расписания;

- выполнить перевозку другим своим рейсом или рейсом другого перевозчика;

- организовать обслуживание зарегистрированных пассажиров в аэропорту или обеспечить их гостиницей в установленном порядке. Если обстоятельства таковы, что пассажир вынужден отказаться от перевозки вследствие изменения расписания, то перевозчик обязан вернуть ему денежную сумму за несостоявшуюся перевозку.
Особое внимание следует обратить на статус бронирования, обозначаемый в авиабилете буквенными кодами. Код «ОК» гарантирует место на данном рейсе. Поэтому если пассажиру, явившемуся на регистрацию без опоздания, при регистрации не хватило места на воздушном судне, а его билет маркирован подтвержденным статусом «ОК», то авиакомпания обязана разместить пассажира в салоне другого, более высокого класса, а если и там мест не оказалось – выплатить такому пассажиру компенсацию и передать его на следующий рейс. Возможна выписка билетов со статусом «RQ» или «SA», что означает запрос места на регистрации. Пассажиру с таким билетом следует подождать окончания регистрации, и, если свободные места остаются, он может воспользоваться этим рейсом.
Основным перевозочным документом является авиабилет. Условно его можно разбить на три блока: рейсовый, тарифный, блок дополнительных сведений.
В рейсовый блок заносятся фамилия, имя, отчество пассажира, номер документа, удостоверяющего личность, маршрут перелета (пункты от и до, указание транзитных пунктов), двухсимвольный код компании перевозчика, номер рейса и класс обслуживания, дата вылета по расписанию, местное время вылета по расписанию, код базового тарифа, норма бесплатного провоза багажа, код тура.
В тарифный блок входят расчет тарифа (базовый тариф и прилагающиеся комиссионные сборы, итоговая сумма), эквивалент в валюте платежа (на международных линиях в долларах США либо евро), форма оплаты.
В блоке дополнительных сведений указывается город вылета и назначения в системе кодировки, номера дополнительных билетов, номер документа, в обмен которого выдан данный билет, разрешающие и запрещающие надписи, дата выдачи билета, информация авиакомпании, место для штампа кассира.
Тариф представляет собой утвержденную (рассчитанную) в установленном порядке сумму, взимаемую авиаперевозчиком за перевозку пассажира в соответствии с применяемым классом обслуживания, от пункта отправления до пункта назначения по определенному маршруту.
Поскольку любая авиакомпания представляет собой сугубо коммерческую организацию, то с целью получения определенной выгоды от перевозки она прибегает к «квотированию» мест на своих рейсах. Если продавать все места по минимальному тарифу в каждом классе обслуживания, то рейс экономически себя не оправдает. Поэтому на каждом направлении имеется несколько различных тарифов эконом-, бизнес- и первого классов. При этом перевозчик заранее определяет, сколько мест в той или иной ценовой квоте он продаст на рейсе. Деление по квотам разнится на каждом рейсе в каждый сезон.
Тарифы по условиям применения подразделяются на типы: нормальные (Normal Fares), специальные (Special or Promotional Fares) и льготные (Discounted Fares).
Нормальные тарифы предполагают перелет в оба конца («туда – обратно»), не накладывают никаких ограничений на срок действия билета (срок действия билета – один год с начала перевозки по первому полетному купону, если перевозка начата) и разрешают бронировать билеты за 365 дней до вылета с фиксированной или открытой датой. Пассажир, приобретший билет по нормальному тарифу, может изменить дату вылета, вернуть билет обратно в кассу даже после вылета самолета (правда, в этом случае некоторые компании удерживают штраф – 10 % стоимости билета), сделать несколько остановок по маршруту, менять маршрут и т.д. Кроме того, в соответствии с нормальным тарифом можно купить билет в одну сторону (One Way – OW). Необходимо помнить, что покупка билета в одну сторону всегда реализуется по базовым тарифам, без применения льгот. Однако есть страны, в которые продавать билет в одну сторону вообще запрещено (за исключением тех лиц, которые официально прибывают на постоянное место жительства). Нормальные тарифы – это наиболее дорогие тарифы.
Специальные тарифы – это все тарифы, не подпадающие под определение нормальных тарифов и опубликованные в официальных справочниках перевозчиков и на экранах систем бронирования.
Специальные тарифы – это наиболее дешевые типы тарифов, однако их дешевизна предполагает довольно большое количество ограничений при их применении. Правило, которое используют при этом перевозчики, отражает такую закономерность – чем дешевле тариф, тем жестче условия его применения. Условия, ограничивающие применение тарифов, устанавливаются для того, чтобы снизить вероятность приобретения бизнес-пассажирами билетов по дешевым тарифам.
К основным ограничениям специальных тарифов относятся следующие:
- спецтарифы имеют минимальный и максимальный сроки пребывания за границей. Минимальный срок пребывания составляет, за редким исключением, ночь с субботы на воскресенье (так называемое «Правило воскресенья»), максимальный срок – от 1 до 6 мес;

- спецтарифы, как правило, не допускают остановки в пути следования или требуют доплату за такую возможность (остановкой в пути – stopover – считается остановка более чем на сутки). Если же пассажиру необходимо осуществить остановку в каком-либо промежуточном пункте более чем на сутки, то ему предложат тариф, разрешающий stopover, однако он будет гораздо дороже спецтарифа;

- все специальные тарифы имеют фиксированные даты вылета, которые либо запрещается менять совсем, либо разрешается, но с очень большими штрафами. Если по условиям тарифа изменение даты возможно со штрафом, то на сумму штрафа выписывается специальный бланк строгой отчетности – ордер различных сборов «МСО» (Miscellaneous Charger Order). В нем указывается, какая сумма и за что взята с пассажира. Копию ордера прикалывают к билету пассажира, и он предъявляет ее при регистрации. Кроме того, на билет наклеивается стикер, в котором указаны номер рейса и новая дата вылета;

- билеты, купленные по спецтарифам, практически невозможно сдать. Возврат билета, выписанного по спецтарифу, производится авиакомпанией в исключительных случаях и с уплатой больших штрафов;
- спецтарифы нельзя бронировать – как правило, билеты должны быть оплачены и выкуплены сразу или в течение определенного промежутка времени (24–72 ч);

- иногда у пассажира имеется необходимость прилететь в один пункт, а вернуться из другого. Такой маршрут для специальных опубликованных тарифов обычно разрешен только в пределах одной страны;

- большинство специальных тарифов продаются только «туда и обратно» (RT – Round Trip), и перевозка «обратно» оплачивается одновременно с перевозкой «туда» (а изменение даты возможно только со штрафными санкциями);

- количество мест в самолете, которое авиакомпания продает по спецтарифам, мало, в связи с чем приобрести билет по спецтарифу не всегда удается.

Специальные тарифы можно разделить на четыре основные группы:

1) экскурсионные тарифы;

2) молодежные тарифы;

3) групповые тарифы;

4) тарифы инклюзив-тур.

1. Экскурсионные тарифы являются наиболее популярными, они рассчитаны на туристов и имеют ограничения, делающие их нериемлемыми для бизнес-потоков. Основными особенностями экскурсионных тарифов являются ограничение по минимальному и максимальному срокам пребывания за рубежом, обязательный полет в оба конца, сокращенный срок годности билета. Минимальный срок пребывания за рубежом по экскурсионным тарифам от 7 до 1 дня, включая воскресенье; максимальный срок пребывания может колебаться от 1 до 6 мес. – это зависит от направления маршрута и страны пребывания. Некоторые экскурсионные тарифы имеют ограничения по срокам выкупа.
Тем не менее, билет, приобретенный по экскурсионному тарифу, может иметь фиксированную или открытую дату. Такой билет можно сдать (даже после вылета), изменить в нем дату вылета в пределах действия срока годности (правда, с уплатой штрафа).
Экскурсионные тарифы более дешевые, чем нормальные, но более дорогие по сравнению с другими специальными тарифами.
Экскурсионные тарифы делятся на три основные категории:

1) YEE – экскурсионный тариф «туда и обратно»;

2) специальный экскурсионный тариф РЕХ (YPX) с жесткими ограничениями по условиям применения и специальный экскурсионный тариф SUPER РЕХ (YSX) с особо жесткими ограничениями по условиям применения;

3) специальный экскурсионный тариф APEX (YAP) с ограничениями по времени продажи и специальный экскурсионный тариф SUPER APEX (YAB) с ограничениями по времени продажи и по условиям применения.
Спецтариф на пассажирские перевозки РЕХ имеет фиксированные даты вылета «туда» и «обратно», срок действия, как правило, 2 или 3 мес. По этому тарифу действуют ограничения по минимальному сроку (включая воскресенье) и максимальному сроку (2–3 мес.) пребывания за рубежом. Бронирование и выкуп билета регламентированы специальными правилами; возврат билета до вылета сопровождается очень большим штрафом, после вылета сдать билет невозможно.
Спецтариф APEX еще более дешевый, чем РЕХ, но у него, как правило, еще больше ограничений. Помимо вышеназванных ограничений APEX имеет лимитированные сроки продажи билетов (период «дедлайна»), после которых не разрешается реализация билета по этому тарифу. Период дедлайна может составлять от 7 до 28 дней в зависимости от направления. Дата прилета и вылета фиксированы, их невозможно изменить. Правда, в исключительных случаях авиакомпания может пойти навстречу пассажиру и перенести дату обратного вылета (в пределах срока действия тарифа) с оплатой штрафа, составляющего от 10 до 50 % стоимости билета.
При опоздании на рейс по тарифам РЕХ и APEX авиакомпания никогда не перебронирует билет и не выплатит никаких компенсаций за исключением случаев, если человек заболел. В последней ситуации перевозчик может либо продлить срок действия билета, либо все-таки выплатить его стоимость с удержанием штрафа.
Тариф APEX бывает трех видов в зависимости от максимального срока пребывания за границей: АР1М (максимальный срок – месяц); АР2М (максимальный срок – 2 мес); АРЗМ (максимальный срок – 3 мес).
Особенностью специального экскурсионного тарифа SUPER APEX является то, что при его применении нет единых правил, разные перевозчики устанавливают свои ограничения и запреты. Эти запреты в данном случае могут касаться как периода дедлайна (за 21, 14, 7 дней и наоборот – не ранее 7, 3 дней), так и установления дней «блэкаутов» (дней, по которым вообще нельзя летать по этим тарифам). Некоторые авиакомпании в системах SUPER APEX налагают ограничения на номера рейсов, конкретные аэропорты, на дни недели и время суток, а иногда даже на цель поездки пассажира и его национальность. Как правило, этот тариф вводится в низкий для авиакомпании сезон.
Все ограничения специальных тарифов имеют определенную цель. Так, ужесточение срока действия вводится для ограничения использования специальных тарифов бизнесменами; ограничение применения по времени суток, дням недели, сезонам используется для оптимизации загрузки самолетов при неравномерном спросе на перевозки; ограничения по бронированию, продаже и выписке билета регулируют спрос на самые дешевые спецтарифы. В то же время дешевые тарифы позволяют максимизировать загрузку самолета, а также покрыть возможные потери от неявки на рейс пассажиров, имеющих на руках билеты, выписанные по тарифам с либеральными условиями применения (с возможностью возврата билетов без штрафа, возможностью изменения даты вылета без штрафа и т.д.).
Молодежные тарифы имеют ограниченный возрастной ценз, который на разных направлениях составляет от 24 до 26 лет. Срок годности билета, купленного по молодежному тарифу, составляет год. Бронировать билет можно за 365 дней до вылета, однако ограничены сроки его выкупа (за 2 мес до начала вылета; за 7 дней, за 3 дня – в зависимости от направления); предоставляется открытая дата обратного вылета; сроки пребывания за рубежом не ограничены. Изменение даты вылета возможно при уплате штрафа, однако возврат билета запрещен. Некоторые авиакомпании устанавливают свои правила применения молодежных тарифов: предлагают групповые скидки, расширяют возрастной ценз, предоставляют право купить билет в одну сторону с оплатой 50% полного тарифа, ограничивают количество остановок в пути и др.
Следует отметить, что молодежные тарифы на авиабилеты действуют только для владельцев карточек ISIC и GO-25, которые выпускаются Международной Студенческой Туристической Конфедерацией.
Групповой тариф применяется, как правило, для групп учащихся школ и других учебных заведений в возрасте до 19 лет и сопровождающего их руководителя при полетах в некоторые пункты Европы. Регламентируются минимальная численность группы (10 детей плюс один взрослый, который приобретает билет по льготному тарифу) и цель поездки (повышение уровня образования и культурный обмен). Скидки для детей в возрасте от 2 до 12 лет по этому тарифу не предоставляются. Условия применения тарифа для группы школьников определяются специальными правилами. Так, по групповому тарифу можно изменить дату вылета, однако для этого необходимо доплатить разницу в стоимости группового и индивидуального тарифа.

Тарифы «инклюзив-тур» распространяются только через турфирмы-операторы среди индивидуальных и групповых туристов. Помимо лимитированного срока пребывания за границей эти тарифы предусматривают ограничения по числу туристов в группе (в зависимости от направления количество туристов должно быть не менее 4–25 человек), по направлению, а также предполагают наличие документального подтверждения туристской принадлежности. Как правило, эти тарифы не публикуются на основном агентском экране и могут быть предложены пассажирам вместе с пакетом дополнительных услуг, включающим: бронирование гостиницы и автомобиля; билеты на культурные и спортивные мероприятия; питание; экскурсии и услуги по доставке пассажиров от аэропорта к месту отдыха.
Льготные тарифы – это тарифы, взятые в процентном отношении к публикуемым тарифам. Большинство авиаперевозчиков предлагают своим клиентам скидки по ряду тарифов, учитывающие различные социальные группы, профессиональную принадлежность, национальность и т.п. Прежде всего, это скидки для детей.
Скидки для детей до 2 лет представляют собой тариф со скидкой 90 % стоимости нормального. По этому тарифу ребенку не предоставляется отдельного места в салоне самолета и права бесплатного провоза багажа.
Скидки для детей от 2 до 12 лет – тариф со скидкой 30 – 50 % стоимости нормального. Он предоставляет ребенку отдельное место и право на провоз бесплатного багажа по общепринятым нормам.
При полетах в Европу (за исключением стран Скандинавии и Великобритании) применяются скидки (25%) к полным и экскурсионным тарифам для лиц, достигших 60 лет.
Следует иметь в виду, что многие перечисленные скидки применяются при полете только в эконом-классе и, кроме того, могут иметь сезонный характер.
Применение специальных, льготных тарифов и скидок не ведет к снижению качества сервиса: клиента не посадят в сломанное кресло, не подадут облегченный обед, не обнесут прохладительными и горячими напитками. Разница в стоимости билетов определяется лишь степенью свободы в действиях – чем дороже билет, тем более свободен пассажир в выборе условий перевозки и в изменении своих планов.
Как видно из приведенного материала, тариф авиаперелета определяется многими факторами. Однако для того чтобы приобрести билет по наиболее низкой цене, следует придерживаться ряда рекомендаций.
Срок пребывания за рубежом лучше планировать с учетом «правила воскресенья». Часто выгоднее оплатить лишнюю ночь в гостинице, но зато приобрести билет по льготному тарифу, который будет в 2–3 раза дешевле. Для перелета лучше пользоваться услугами одной авиакомпании, так как она может предложить для перевозки конфиденциальный тариф. При перевозке, включающей более пары городов, следует выбирать такой маршрут, чтобы его траектория была как можно ближе к прямой линии, поскольку это связано с определенными правилами расчета тарифов. При сложных маршрутах следует стараться не делать остановок, превышающих одни сутки (stopover). При международных перелетах стараться исключить разрывы в маршрутах, так как большинство спецтарифов их не допускает. При этом под разрывом маршрута понимается ситуация, когда пассажир прилетает в один пункт, а возвращается назад из другого.

Познакомимся с технологическими основами обслуживания авиапассажиров. Данный процесс включает в себя целый ряд процедур, направленных на обеспечение гарантии перевозки, соблюдение условий безопасности полетов, а также выполнение требований различных государственных органов, предъявляемых к гражданам, пользующимся услугами авиаперевозчиков.
Для прохождения этих процедур пассажир обязан прибыть в аэропорт заблаговременно. Как правило, на международных рейсах время прибытия пассажира в аэропорт составляет 2,5 ч до вылета воздушного судна, а на внутренних – 2 ч. Это время необходимо для прохождения пассажиром предполетных административных формальностей и процедуры регистрации. Пассажирам, имеющим определенные предпочтения в выборе места в салоне воздушного судна (в начале, середине или конце салона, место у иллюминатора или у прохода, у аварийного выхода, где более широкий шаг кресел и т.п.) целесообразно явиться на регистрацию к ее началу, чтобы попросить у агента по встрече и посадке указать соответствующие места в посадочном талоне.

Иногда возникают неприятные для пассажиров ситуации, связанные с задержкой рейса, излишними притязаниями, вызванными неполным пониманием своего статуса как участника авиаперевозки (нежелание оплатить сверхнормативный багаж, развязное поведение вследствие употребления алкогольных напитков и т.п.). Некоторые пассажиры при этом начинают довольно эмоционально себя вести, обращая поток жалоб и негодований на наземный обслуживающий персонал.
Уважаемые будущие специалисты по сервису и туризму! Когда вам доведется сопровождать авиатуристов или просто куда-либо лететь, отнеситесь к таким гражданам по-человечески (даже если они и не из вашей группы), помогите им успокоиться, не срывать свою злость на дежурной смене: эти люди (чаще всего, девушки и женщины) за небольшую зарплату трудятся в суровых условиях по 12 часов, постоянно выходят в ночные смены, ездят в аэропорт в холодных автобусах, работают сверхурочно в высокий сезон, а ведь у них еще и семьи с детьми! Они не виноваты в задержках рейсов, и ничем не могут ускорить вылет. Деликатно пресекайте барские замашки зарвавшихся пассажиров. Пусть они после путешествия на трезвую голову разбираются с авиакомпанией или аэропортом посредством цивилизованных внесудебных или судебных процедур, а не отыгрываются на рядовых служащих. Поддержите своих коллег, работающих в аэропорту, пожелайте им чего-нибудь хорошего, улыбнитесь, сделайте чуть ярче их нелегкую работу, которую они, не смотря ни на что, очень любят.
Под регистрацией понимается сверка пассажиров, пришедших на рейс, со списками забронированных пассажиров, фамилии которых внесены в PNL (Passenger Name List – пофамильный список пассажиров рейса). Эта процедура осуществляется за регистрационной стойкой, снабженной указателем номера и маршрута рейса.
В знак закрепления за пассажиром места ему выдается посадочный талон, где указаны номер конкретного места, дата и номер рейса, порядковый номер по ведомости регистрации, а также номер выхода, через который будет производиться посадка на самолет.
Одновременно с регистрацией пассажира происходит взвешивание всех его вещей и оформление багажа, сдаваемого для перевозки в багажное отделение воздушного судна. Если у пассажира имеется сверхнормативный багаж, то он обязан оплатить его по соответствующему тарифу и предоставить агенту по встрече и посадке соответствующую квитанцию.
Обычно регистрация пассажиров заканчивается за 40 мин до отправления международного рейса и за 30 мин до отправления внутреннего рейса. Пассажир, опоздавший на регистрацию, к перевозке на данный рейс может быть не допущен. При возврате денег с такого пассажира может быть удержан сбор в соответствии с правилами применяемого тарифа. Сбор может не браться лишь в том случае, если пассажир не прибыл на регистрацию вследствие болезни (о чем должен быть предъявлен официальный медицинский документ); вследствие задержки или отмены стыковочного рейса, или из-за непредоставления этому пассажиру забронированного места на стыковочном рейсе. Если же пассажир все же желает осуществить перевозку, то он должен отметить на билете время своего прибытия на регистрацию и отправиться в кассу аэропорта перебронировать билет, если это позволяют условия действия тарифа.
Специальный контроль безопасности полетов осуществляется службой безопасности аэропорта и перевозчика. Он заключается в проверке наличия у пассажиров и в их ручной клади предметов, запрещенных к перевозке воздушным транспортом (огнестрельного и холодного оружия, боеприпасов, взрывчатых веществ, легковоспламеняющихся, ядовитых, отравляющих, взрывоопасных веществ, сжатых и сжиженных газов), и других веществ и предметов, которые могут быть приняты к перевозке только на особых условиях.
Цель данного вида контроля – предотвращение террористических актов и захвата заложников на борту воздушного судна, а также предотвращение незаконного вывоза перечисленных выше предметов и веществ.
Предполетный досмотр пассажиров и ручной клади организуется в зоне спецконтроля непосредственно перед посадкой на борт самолета. Зона спецконтроля представляет собой один или несколько пунктов досмотра, оборудованных техническими средствами досмотра: рентгенотелевизионными стационарными интраскопами для контроля ручной клади и стационарными и ручными металлоискателями для досмотра пассажиров.
При проверке ручной клади в случае отображения на экране оружия или других предметов, запрещенных к перевозке воздушным транспортом, пассажиру предлагается открыть ручную кладь, после чего проводится ее досмотр. Такое же предложение может быть сделано пассажиру при обнаружении в содержимом ручной клади предметов и веществ, вызывающих сомнение в их назначении.
Если в вещах обнаружены запрещенные вещества или предметы, которые пассажир стремился незаконно провезти, он несет ответственность за это в установленном порядке. Если у пассажира при досмотре обнаружены опасные вещества и предметы, за изготовление, ношение и хранение которых предусмотрена уголовная ответственность (оружие, боеприпасы, взрывчатые вещества, взрывные устройства, ядовитые, наркотические, радиоактивные вещества и т.п.), он снимается с рейса и вместе с материалами (актом и изъятыми веществами и предметами) передается в органы внутренних дел для решения вопроса о привлечении его к ответственности.
В некоторых случаях, когда провоз опасных предметов является незлонамеренным, представитель по безопасности может принять решение об изъятии этих предметов на время полета. Факт изъятия оформляется специальным документом – актом, зарегистрированным в журнале. При этом изъятые у пассажира опасные предметы и вещества, которые находятся в свободной продаже, но запрещены к перевозке на гражданских воздушных судах (баллоны с газом, газовые баллончики, огнеопасные лакокрасочные изделия, вещества и предметы бытового назначения, не имеющие стандартной заводской упаковки, и т.д.), выдаются провожающим или хранятся в аэропорту в специальных помещениях.
Перед прохождением предполетного досмотра пассажир обязан положить на досмотровый стол все металлические предметы, имеющиеся при нем, и пройти через стационарный металлоискателъ. Если прохождение спецконтроля безопасности полетов прошло благополучно, в авиабилете инспектор по досмотру делает отметку о прохождении пассажиром предполетного досмотра, и пассажир направляется на посадку.
В случае срабатывания сигнала стационарного металлоискателя инспектор досматривает пассажира с помощью ручного металлоискателя. При наличии звуковых сигналов инспектор предлагает пассажиру пройти в кабину вместе с ручной кладью, где проводится личный досмотр пассажира. Личный досмотр проводится только лицами одного пола с досматриваемым пассажиром в специально выделенных в аэропортах помещениях, отвечающих требованиям санитарии и гигиены. Запрещается проводить в одном помещении одновременно личный досмотр нескольких пассажиров. В процессе личного досмотра лица, производящие его, обязаны быть внимательными и вежливыми в отношении пассажира и не допускать действий, унижающих его достоинство.
Если в результате проведения спецконтроля безопасности полетов произошло опоздание пассажира на рейс, но в его вещах не было обнаружено опасных предметов, должностные лица, проводящие досмотр, обязаны принять необходимые меры, чтобы отправить пассажира очередным рейсом. Если же пассажир откажется от полета или от продолжения полета по причине задержки с отправкой, вызванной досмотром, авиапредприятие обязано по его требованию полностью возместить стоимость билета или его неиспользованной части.
При отказе пассажира пройти досмотр или предъявить вещи к досмотру пассажира к перевозке не допускают.
Спецконтроль безопасности полетов является последним этапом подготовки пассажиров к перевозке. После его прохождения пассажирам предлагается пройти на борт воздушного судна.
Следует отметить, что зарегистрированный багаж также проходит досмотр в специальной зоне багажного отделения с помощью технических и других средств досмотра (например, с помощью специально обученных собак). При этом в крайних случаях, связанных с необходимостью вскрытия багажа, досмотр его может быть произведен в отсутствии пассажира, однако в такой ситуации приглашаются понятые. Факт досмотра багажа в отсутствии пассажира оформляется актом и регистрируется в специальном журнале.
Посадка пассажиров на борт воздушного судна может осуществляться непосредственно с перрона аэровокзала (когда самолет подруливает к перрону) либо к перрону подаются автобусы, доставляющие путешествующих к трапу воздушного судна. В современных крупных аэропортах используются телескопические трапы, позволяющие пассажирам пройти на борт воздушного судна непосредственно из помещения аэровокзала.
Первыми на посадку приглашаются пассажиры с детьми, пассажиры преклонного возраста и инвалиды. Если при посадке в самолет используется один трап, то пассажиры бизнес-класса приглашаются на посадку после отъезда последней группы пассажиров эконом-класса. Если используются два трапа, посадка пассажиров разных классов может идти одновременно. Количество пассажиров, одновременно находящихся на трапе, не должно превышать восьми человек. Доставка и посадка несопровождаемого ребенка на борт самолета производятся по окончании посадки основной массы пассажиров. В последнюю очередь на борт самолета доставляются пассажиры VIP.
Все пассажиры перед входом на борт воздушного судна должны предъявить оператору по посадке посадочные талоны. Оператор отрывает корешки посадочных талонов и определяет по ним количество пассажиров, явившихся на посадку. В случае неявки пассажира на посадку старший диспетчер на линии регистрации принимает все необходимые меры для розыска пассажира. Если такие меры не приносят желаемых результатов, дается команда о снятии багажа не явившегося на посадку пассажира с борта воздушного судна. При этом изъятый багаж подлежит обязательному досмотру.
После прилета в порт назначения первыми к выходу приглашаются пассажиры категории VIP, затем пассажиры бизнес-класса и трансферные пассажиры, а затем все остальные пассажиры эконом-класса. На автобусах пассажиры доставляются в здание аэровокзала. Если пассажиры прибыли с внутреннего рейса, они сразу проходят в зону выдачи багажа. Если пассажиры прибыли с международного рейса, они проходят санитарно-эпидемиологический (при необходимости) и паспортно-визовый контроль, а затем идут в зону выдачи багажа. После его получения они направляются на таможенный досмотр.
Багаж из зоны разгрузки поступает в зону выдачи, где прилетевшие пассажиры отбирают свои вещи. При выходе работник багажной зоны сверяет номер багажных бирок, прикрепленных к багажу, с номерами на отрывных талонах багажных бирок, вклеенных в авиабилет пассажира. 
Если пассажир не получил свой багаж или получил его в неисправном состоянии, представитель службы розыска багажа или авиакомпании обязан составить акт о неприбытии или неисправности багажа.
Имеется определенная специфика в обслуживании отдельных категорий авиапассажиров, к которым относятся:
- трансферные пассажиры;

- дети:

    - CHD (2 -12 лет);

    - INF (до двух лет);

- беременные женщины;

- больные и инвалиды:
    - ходячие;

    - в инвалидной коляске;

    - лежачие;

    - слепые и глухие;

- пассажиры нестандартной комплекции;

- «нежелательные» пассажиры:

    - пассажиры из «черных списков»;

    - лица, перевозимые под конвоем.
Подробней ознакомиться с особенностями обслуживания данных групп пассажиров можно в специальной литературе.
Воздушные перевозки отличаются достаточно высоким уровнем сервиса для пассажиров. 
Выделяются следующие составляющие качества обслуживания воздушных перевозок:

- технологические;

- технические;

- социальные;

- культурно-развлекательные;

- питание.
К технологическим составляющим сервиса относится, прежде всего, разработка условий перевозки пассажиров отдельных категорий, направленная на предоставление специальных услуг путешествующим, имеющим определенный общественный статус или проблемы, связанные со здоровьем, целью поездки и др. Помимо этого, большое внимание уделяется ускорению прохождения пассажирами в аэропортах наиболее длительных процедур – регистрации, паспортного и таможенного контроля. Данная задача решается не только увеличением количества регистрационных стоек, но и внедрением новых способов регистрации (из гостиницы, по телефону, через Интернет и т.д.). Перспективным является внедрение технических средств идентификации пассажиров по радужной оболочке глаза. Важной технологической составляющей сервиса является розыск багажа. Некоторые авиакомпании предлагают услуги по доставке пассажиров из города в аэропорт. Развивается система мультимодальных перевозок город – аэропорт вылета – аэропорт прибытия – город.

К основным техническим факторам, влияющим на комфортность перевозки, относятся прежде всего:
- конструкторские и эргономические особенности пассажирских кресел;

- способность их раскладываться в наклонную или горизонтальную кровать;

- расстояние между креслами;

- оборудование их индивидуальными экранами для просмотра видеокассет;

- оснащение их радионаушниками индивидуального пользования, откидными столиками, лампочками местного освещения, кондиционерами и т.д.

Среди мероприятий социального плана, направленных на улучшение обслуживания пассажиров, следует назвать, прежде всего, разработку льготных тарифов и скидок для молодежи, студентов, пенсионеров, семейных пар, детей и т.д. Помимо этого, многие авиакомпании к наиболее популярным праздникам (Новый год, День святого Валентина, 8 Марта, День Победы) традиционно делают своим клиентам подарки, предлагая рекламные тарифы и проводя акции по распродаже билетов. К данной группе относятся также мероприятия по профилактике функциональных нарушений, вызванных длительным пребыванием пассажира в кресле, оказанию неотложной медицинской помощи во время полета.
Для того чтобы привлечь на свои рейсы как можно больше пассажиров, многие международные авиакомпании предлагают своим клиентам мероприятия развлекательного характера, а также ряд услуг по поддержанию хорошего настроения во время полета. Так, ряд авиаперевозчиков пассажирам бизнес-класса предлагают пользоваться библиотекой; возможно проведение сеансов массажа в специальных кабинетах; показ видеофильмов и видеороликов, содержащих сюжеты о новостях спорта, новости мира моды, информацию об окружающей среде, информацию о прибытии, анонс событий культурной жизни и т.д. 
Важным фактором сервиса, формирующим значительную часть впечатлений пассажира от полета, является питание. При организации питания на борту воздушного судна учитываются длительность полета, время суток, класс обслуживания пассажиров и др. Как правило, на коротких и ночных рейсах пассажирам предлагается компактный ланч-бокс, содержащий бутерброды, сэндвичи с различными напитками, соки, орешки, минеральную воду. Этот набор продуктов необязательно есть в самолете – при желании его можно забрать с собой.
На длительных рейсах предусмотрено горячее питание, которое подается каждые 4 часа, при этом состав блюд меняется. Рацион горячего питания зависит от класса обслуживания, но всегда включает не менее трех-четырех блюд, а также чай, кофе, соки.
Питание пассажиров первого и бизнес-класса отличается более богатым выбором блюд, а также наличием деликатесов. Кроме того, имеются отличия в порядке подачи блюд. В первом классе обслуживание носит характер ресторанного: сначала подается закуска, потом – горячее и затем – десерт. В других классах обед подается сразу в специальном контейнере. Отличается и сервировка стола. В салонах первого класса используются фарфор, хрусталь, мельхиоровые столовые приборы. В эконом- и бизнес-классе применяется, как правило, одноразовая или многоразовая пластмассовая посуда.
Для пассажиров, предъявляющих особые требования к питанию, связанные с национальными особенностями, приверженностью к определенной пище или состоянием здоровья, большинство авиакомпаний в настоящее время предлагают широкий выбор специальных блюд. При этом специальное питание можно классифицировать на несколько групп: медицинское, вегетарианское, религиозное, детское и др. Медицинское питание предполагает диабетические блюда; блюда с пониженным содержанием протеина, холестерина, лактозы, с низким содержанием соли, с высоким содержанием клетчатки, без клейковины и т.д. Религиозное питание может быть мусульманское, кошерное, индусское; вегетарианское – западное, азиатское, строго вегетарианское; детское бывает младенческое и для детей от 2 до 12 лет. За каждым видом питания закреплен код, который утверждается Международной Ассоциацией воздушного транспорта (IATA). При бронировании билета в нем делается пометка о заказе определенного рациона специального питания или выдается специальный талон.
Услуги, оказываемые перевозчиком на земле (во время приобретения авиабилетов, регистрации пассажира, прохождения таможенного и пограничного контроля, ожидания и посадки, а также обратной процедуры высадки туристов), сильно зависят от классности и комфорта здания аэровокзала. В отдельных аэропортах посадка (высадка) туристов различных классов (бизнес- и эконом-) осуществляется из разных залов, при этом в VIP-зале гораздо более комфортные условия ожидания с ускоренными таможенными формальностями, скоростной трансфер и регистрация по телефону. В залах ожидания практически любого аэропорта функционируют магазины, предприятия общественного питания, видеосалоны, бытовые службы, медицинские пункты, а в залах международных полетов – специализированные магазины duty-free, торгующие товарами известных марок по сниженным ценам за счет их освобождения от ряда налогов. Кроме того, авиакомпания (через свои представительства в аэропортах) оказывает информационные услуги (как на национальном, так и на местных языках), осуществляет, продажу авиабилетов, доставку билетов в офисы и дома, бронирование мест по телефону, в отдельных случаях, организует трансфер из города в аэропорт, бронирует гостиницы и т. д.
Вопросы к теме 4.

1. Укажите факторы, влияющие на выбор туристом вида транспорта.

2. Охарактеризуйте услуги железнодорожного транспорта туристам.

3. Охарактеризуйте услуги автотранспорта туристам.

4. Охарактеризуйте услуги водного транспорта туристам.

5. Охарактеризуйте систему авиатарифов.
6. Опишите технологический процесс обслуживания авиапассажиров.

7. Охарактеризуйте систему услуг авиапассажирам на земле и на борту воздушного судна.
Тема 5. Обслуживание туристов в средствах размещения

Перейдем к характеристике процесса обслуживания туристов в средствах размещения.

Под средством размещения понимают любой объект, предназначенный для временного проживания людей. Средства размещения делятся на коллективные и индивидуальные. Коллективные средства размещения подразделяются на предприятия гостиничного типа и специализированные.

Гостиницы характеризуются следующими признаками:

- состоят из номеров, число которых превышает определенный минимум, имеют единое руководство;

- предоставляют разнообразные гостиничные услуги;

- сгруппированы в категории и классы в соответствии с предоставляемыми услугами, имеющимся оборудованием и стандартом страны.

Гостиничные предприятия различаются по вместимости, числу мест для проживания и числу номеров.

Номер представляет собой помещение, состоящее из одного или нескольких мест, оборудованное в соответствии с требованиями, предъявляемыми к гостинице данной категории.

Койко-место – это площадь с кроватью, предназначенная для пользования одним человеком.

В отечественной практике к коллективным средствам размещения гостиничного типа относят:

- гостиницы;

- мотели;

- клубы с проживанием;

- пансионаты;

- меблированные комнаты;

- общежития.

К специализированным средствам размещения относятся:

- санатории;

- профилактории;

- дома отдыха;

- туристские приюты, стоянки и др.;

- туристские, спортивные базы, базы отдыха;

- дома охотника (рыбака);

- конгресс-центры;

- кемпинги;

- ботели;

- флотели;

- ротели.

К индивидуальным средствам размещения относятся квартиры, комнаты в квартирах, дома, коттеджи, сдаваемые в наем.
Существует достаточно много оснований классификации гостиниц:

- уровень комфорта;

- вместимость;

- функциональное назначение;

- месторасположение;

- продолжительность работы;

- обеспечение питанием;

- продолжительность пребывания клиентов и др.

Уровень комфорта складывается из следующих составляющих:

- состояние и структура номерного фонда:

    - площадь номеров;

    - доля одноместных, многоместных номеров, номеров-апартаментов;

    - наличие коммунальных удобств;

    - наличие и состояние мебели и инвентаря;

- наличие, состояние и режим работы предприятий питания;

- состояние здания, подъездных путей, прилегающей территории;

- информационное обеспечение и техническое оснащение;

- возможность предоставления дополнительных услуг.

Мировая практика выработала несколько систем классификации гостиниц по уровню комфорта:

- европейская («звезды»);

- система букв (A, B, C, D) (Греция, однако с 31 июля 2007 года Греция присоединилась к европейской системе);

- система «корон» (Великобритания);

- система категорий (Италия, Израиль).

В зависимости от размера можно выделять следующие группы гостиниц:
- малые, до 150 мест, до 100 номеров;

- средние, 150 – 400 мест, до 300 номеров;

- большие, свыше 400 мест, свыше 300 номеров;

- мега-отели, более 600 номеров.

Кратко охарактеризуем основные виды гостиниц в зависимости от их назначения.

Транзитные гостиницы обслуживают любой контингент в условиях кратковременной остановки. Расположены они, как правило, на территориях крупных транспортных узлов, железнодорожных вокзалов, аэропортов, морских и речных вокзалов, автовокзалов. Уровень обслуживания и ассортимент услуг минимален, питание обычно не предоставляется.

Гостиницы делового назначения обслуживают лиц, пребывающих в деловых поездках и командировках. Они обычно располагаются вблизи административных, общественных и прочих центров городов без обязательного наличия озелененной территории для отдыха и спортивной деятельности. В номерном фонде преобладают одноместные номера. Обязательная организация в номере рабочей зоны (письменный стол, рабочее кресло, настольное освещение, письменные принадлежности и средства оргтехники). В такой гостинице должны быть помещения для проведения совещаний, переговоров, семинаров и др. Необходимо предоставление высококачественного питания, а также наличие автостоянки.
Гостиницы для отдыха размещаются среди озелененных массивов, максимально удаленных от городских центров. Обязательное наличие озелененной территории, оборудованной для отдыха и занятий спортом. В номерном фонде преобладают двухместные номера. На территории должны быть детские площадки, помещения для игр и развлечений.

Курортные гостиницы должны иметь помещения лечебно-медицинского, оздоровительного назначения, а также предусматривать диетическое питание.

Большое значение в развитии индустрии гостеприимства имеют гостиничные цепи. Они позволяют продвигать на мировой туристский рынок высокие стандарты обслуживания, а также способствуют поддержке гостиничного обслуживания туристов.

Гостиничные цепи способствуют распространению и значительному повышению уровня организации производства и обслуживания туристов, созданию определенного образа гостиничного обслуживания, встретив который в другой стране, турист чувствует себя почти как дома, в знакомой и комфортной обстановке.

С 1950-х гг. в организационной структуре управления гостиницами в мировой гостиничной индустрии утвердились различные модели организации гостиничного дела.

Первая модель – модель Ритца, связана с именем швейцарского предпринимателя Цезаря Ритца. Многие престижные отели мира носят его имя. Например, отель «Ритц» в Париже.

Основная ставка в этих гостиницах делалась на европейские традиции изысканности и аристократизма. В настоящее время эта модель переживает кризис.

Вторая модель связана с именем американского предпринимателя Кеманси Уильсона (гостиничная цепь «Холлидей инн»). Модель отличается большей гибкостью в удовлетворении потребностей клиента в сочетании с поддержанием достаточно высоких стандартов обслуживания.

Основные требования в гостиничных цепях, организованных по этой модели, сводятся к следующему:

- единство стиля (архитектура, интерьер);

- единство обозначений и внешней информации;

- просторный и функциональный холл;

- быстрота регистрации клиентов;

- номера, предусмотренные для постоянных клиентов;

- завтрак «шведский стол»;

- наличие конференц-зала;

- гибкая система тарифов;

- единое управление, маркетинг и служба коммуникации.

Под контролем гостиничных цепей, построенных по второй модели, находится более 50% гостиничных номеров в мире.

Третья модель – «независимые» гостиничные цепочки (например, «Best Western»). В этом случае под единой торговой маркой объединяют гостиницы по каким-либо однородным признакам, выдерживающие определенные стандарты и наборы услуг, независимо от страны расположения.

Гостиницы – члены цепи – платят взносы в единый фонд, который расходуется на совместную рекламную и маркетинговую деятельность, продвижение продукта. При этом полностью сохраняется их финансово-экономическая и управленческая самостоятельность. Возможно и сочетание второй модели с третьей.
Организационная структура гостиничного предприятия определяется назначением гостиницы, ее категорией, размером номерного фонда, местоположением, спецификой гостей и другими факторами.

Она является отражением полномочий и обязанностей, возложенных на каждого ее работника.

При этом можно выделить основные службы, имеющиеся в любой гостинице:

- административно-управленческая служба;

- служба приема и размещения;

- служба обслуживания номерного фонда;

- служба общественного питания;

- коммерческая служба;

- инженерно-техническая служба;

- вспомогательные и дополнительные службы.

Административная служба отвечает за организацию управления всеми службами гостиничного комплекса, решает финансовые вопросы, вопросы кадрового обеспечения, занимается созданием и поддержанием необходимых условий труда для персонала гостиницы, контролирует соблюдение установленных норм и правил по охране труда, технике безопасности, противопожарной и экологической безопасности. Состав службы: секретариат, кадровая служба, финансовая служба, инспекторы по противопожарной безопасности и технике безопасности.

Служба приема и размещения занимается решением вопросов, связанных с бронированием номеров, приемом гостей, прибывающих в гостиницу, их регистрацией и размещением по номерам, оказанием различных услуг, а также отправкой домой. Состав службы: заместитель директора (менеджер) по размещению, служба администраторов, портье, операторы механизированного расчета, работники паспортного и справочного столов, швейцары, носильщики, служба безопасности и др.
В крупных гостиницах служба бронирования может выделяться в качестве самостоятельного подразделения со следующими функциями:

- прием и обработка заявок на гостиничные места;

- подготовка необходимой документации: графиков заезда, карты движения номерного фонда.

На практике применяются следующие способы бронирования:

- по телефону;

- через турагентов и туроператоров;

- по почте, телексу, факсу, электронной почте;

- с помощью глобальных систем бронирования.

К службе приема и размещения предъявляются следующие требования:

- расположение вблизи входа в гостиницу;

- чистота и аккуратность стоек портье;

- безупречный внешний вид и поведение сотрудников.

Служба обслуживания номерного фонда обеспечивает обслуживание туристов в номерах, поддерживает необходимое санитарное состояние номеров и уровень комфорта, занимается оказанием бытовых услуг. Состав службы: заместитель директора (менеджер) по эксплуатации, поэтажный персонал, старшая горничная, горничные, уборщицы, дежурные по этажу, стюарды, кастелянши, работники прачечной и др.
В гостиницах высокого класса обслуживания вводится должность консьержа, который, обладая достаточной квалификацией, может оказать гостю следующие услуги:

- приобретение и доставка билетов в театры;

- заказ столика в городских ресторанах;

- предоставление справок о работе транспорта, заказ билетов;

- резервирование мест в парикмахерскую, косметический салон и т.п.;

- информирование о местных достопримечательностях; работе музеев, выставок, магазинов;

- помощь в экстренных случаях (вызов врача, нотариуса и др.);

- выполнение сугубо личных поручений клиента (оформление виз, осуществление покупок и др.).

Служба общественного питания обеспечивает обслуживание гостей в ресторанах, кафе или барах гостиницы, решает вопросы по организации и обслуживанию банкетов, презентаций и т.д. Состав службы: менеджеры, повара, работники кухни, администраторы зала и официанты зала и службы банкетинга.

Коммерческая служба занимается вопросами оперативного и стратегического планирования, оптимизацией предоставляемых услуг, анализирует состояние гостиничного рынка и изучает потребности клиентов. Состав службы: коммерческий директор, служба маркетинга и рекламы.

Финансовая служба анализирует результаты хозяйственной и финансовой деятельности предприятия.

Инженерно-техническая служба создает условия для функционирования санитарно-технического оборудования, электротехнических устройств, служб ремонта и строительства, систем слабых токов (телевидение и связь), систем кондиционирования и теплоснабжения.

Вспомогательные службы обеспечивают процесс работы гостиничного комплекса, предлагая услуги прачечной, портновской, химчистки и др.

Дополнительные службы оказывают платные услуги.

В их состав входят: бизнес-центр, спортивно-оздоровительный центр, парикмахерская и косметический кабинет, торговые киоски и др.

Обратимся к характеристике помещений и оборудования гостиниц.
Здание (или комплекс зданий) должны органично вписываться в  окружающую   среду, сохраняя особенности городского или сельского ландшафта. Следует  учитывать  природно-климатические  факторы,  температуру  и  влажность   воздуха, количество осадков, скорость и направление ветра и пр. Архитектурное, конструктивное, планировочное  решение  здания  не  должны   быть  чрезмерно   дорогими.   Планировка   здания   должна   обеспечивать   экономичность его эксплуатации. Планировка   здания   должна   обеспечивать   рациональную   организацию   обслуживания   и   соответствующий    комфорт    проживающим,    отвечать   функциональным требованиям. Здание  должно  соответствовать  эстетическим,  техническим,  санитарно-   гигиеническим, экологическим нормам. Следует предусматривать  возможность   реконструкции здания.
Внешний вид гостиничного здания имеет большое значение с точки зрения рекламы, и поэтому следует заботиться о том, чтобы он был представительным, эстетическим и хорошо сохраняющимся. Во многих странах применяются керамические и мозаичные плитки с использованием цветных металлов и цветного стекла. Такие материалы сохраняют свежесть краски и придают специфическое современное выражение, которое характеризуется простотой, легкостью и постоянно сохраняет фасад в его первоначальном состоянии. Очень важным фактором в получении впечатления об архитектуре является солнечное освещение.

Наиболее выгодным местом расположения следует признать размещение городских гостиниц вблизи наибольшего сосредоточения административных зданий или экономического центра, в радиусе видимости с какой-либо из важнейших артерий города. Для гостиничного здания желательно соседство парка, реки и тому подобное как элементов, облегчающих разрядку после продолжавшейся весь день напряженной работы.

Гостиницы для отдыхающих – особый сегмент индустрии гостеприимства. Они должны быть по мере возможности расположены в пунктах, обеспечивающих как можно большее число номеров, соответствующих условиям для обозрения окружающей природы и перспективы. Так же, как и городские гостиницы, гостиницы для отдыхающих должны быть размещены вблизи основной достопримечательности данной местности (моря, озера, реки и т. п.).

Одной из самых существенных проблем современного гостиничного здания является размещение его на участке таким образом, чтобы перед гостиницей высвободить достаточное по площади место для оборудования подземных путей и мест стоянки автотранспорта. Современный турист все реже приезжает поездом, а все чаще на автобусе или автомашине. Это влечет за собой необходимость такого расположения входа, чтобы между основным, прилегающим к магистрали, поясом движения и входом в гостиницу было место для подъезда 1-2 автобусов и нескольких легковых автомашин.
На территории гостиницы следует предусмотреть постоянную стоянку из расчета, что процент прибывающих имеет собственные машины, которые будут на стоянке преимущественно ночью; днем она будет предназначена для машин клиентов, пользующихся рестораном при гостинице, клубами и т. п. Эта стоянка должна размещаться вблизи входа в ресторан и иметь удобный въезд на уличную магистраль. Также следует стремиться к тому, чтобы она была по мере возможности окружена деревьями.

Все помещения гостиниц делятся на четыре основные группы – жилые, административные, обслуживающие и подсобные:

жилые: номера всех категорий и непосредственно связанные с ними бытовые помещения;

административные: вестибюль со всеми входящими в него помещениями и коммуникациями, административные кабинеты;

обслуживающие: помещения общественного назначения и общего пользования (киноконцертные залы, музыкальные салоны, залы конференций, переговоров);

подсобные: хозяйственные и складские помещения (бельевые и прачечные, инвентарные и ремонтные мастерские, кладовые, склады, мастерские с различным инвентарно-техническим оборудованием).

Состав помещений определяется типом гостиницы, диктуется стремлением создать высокий уровень комфорта для гостей и улучшить условия работы персонала.

Больше внимание следует уделять планировочной организации номеров, их меблировке и оборудованию.
Современные номера, как правило, состоят из жилой комнаты (или комнат), передней, санитарного узла.

В современном гостиничном номере обычно выделяют 3 основные функциональные зоны – зону для сна, рабочую зону, зону дневного отдыха. В зависимости от назначения гостиницы одной из них отдают предпочтение, например, в номерах гостиниц для деловых людей предпочтение отдают рабочей зоне; в курортных – зоне дневного отдыха, которую распространяют также на летнее помещение.

При размещении в номере мебели целесообразно учитывать исходные габариты, которые выявлены на основе антропометрии, удобства прохода и уборки, а также гигиенических требований, и определяют минимально необходимые расстояния между предметами мебели и между мебелью и стеной.

Передние номеров в основном имеют небольшие размеры, однако должны позволять монтаж встроенного шкафа.

Переднюю от жилой комнаты отделяют дверью, что обычно встречается в номерах из двух и более комнат. В однокомнатных они отделяются только пространственно.
Санитарные узлы номеров по планировочному решению и оборудованию разнообразны. Наиболее часто применяют совмещенные, оборудованные ванной или душем, умывальником, унитазом, а также полотенцесушителем. При умывальнике должны быть зеркало, полочка для туалетных принадлежностей, полотенцедержатель, штепсельная розетка для электробритв. Номера с ванной считаются более комфортабельными и ценятся дороже, чем с душем. В санитарных узлах номеров из двух и более комнат, а также однокомнатных одноместных и части двухместных номеров располагают также биде.

Иногда в гостиницах на первом этаже предусматривают небольшое число специально оборудованных и меблированных номеров для инвалидов. Вход в гостиницы оборудуется в обязательном порядке пандусами для инвалидных колясок.

К номерам с повышенным уровнем комфорта относятся номера-люкс и апартаменты. В отечественных гостиницах номера-люкс состоят из двух или трех комнат и размещаются в одном или полутора больших или 2-3 малых смежных конструктивных шагах. По своему планировочному решению такие номера приближаются к квартирам без кухонь. Наибольшее распространение в отечественной практике получили номера-люкс из двух комнат: спальни, гостиной, а также передней, одного, редко двух санитарных узлов, оборудованных ванной, умывальником, унитазом, полотенцесушителем, а в гостиницах высшего уровня комфорта – также биде.

Трехкомнатные номера-люкс состоят из спальни, гостиной, кабинета, передней, одного или двух санитарных узлов (один всегда оборудован ванной, умывальником, унитазом, полотенцесушителем, биде), в некоторых гостиницах при спальне имеется гардеробная, а при передней – чемоданная. Иногда номера люкс размещают в двух уровнях.

Номера-апартаменты наиболее комфортабельны. В зарубежных гостиницах их число (включая номера в 2-3 комнаты) обычно не превышает 10% номерного фонда. Апартаменты имеют до 8 комнат: гостиная, одна или несколько спален, кабинет, одна или несколько передних, 2 и более санитарных узла (один обязательно оборудован биде), гардеробная и встроенные шкафы, в ряде случаев – кухни или кухни-ниши. Площадь апартаментов весьма различна и в основном зависит от числа комнат и уровня комфорта гостиницы. По существу, такие номера представляют собой многокомнатные квартиры.

В гостиницах для отдыха, главным образом расположенных в теплых и жарких районах страны, обязательная принадлежность номера – балкон, веранда или лоджия. Обычно их используют для дневного отдыха, размещая кресла, шезлонги, журнальные столики. 
Качество номера и удобство проживания в нем зависят не только от числа комнат, их площади и ширины, но и от естественного и искусственного освещения, комфортного режима микроклимата, оснащения современным санитарно-техническим и инженерным оборудованием (радио, телефон, телевидение, электро- и слаботочные устройства, сигнализация, кондиционирование), обеспечения надлежащей звукоизоляции жилых помещений, их ориентации по сторонам света, вида, открывающегося из окна.

Служебное помещение, в котором находятся горничные, должно быть ближе всего расположено к объектам обслуживания. Если представить, что зона действия клиента гостиницы находится между холлом и жилым номером, а зона обслуживания – между служебным помещением и районом основной хозяйственной службы, то наиболее правильно размещать служебное помещение на границе обеих этих зон. Устройство служебного помещения в конце здания (при большом количестве комнат) по отношению к жилым номерам не практикуется, так как удлиняет путь обслуживания, поэтому оно располагается посередине зоны.

В служебных помещениях должны быть закрывающиеся шкафы с полками для чистого постельного белья, столовые подносы, мойка и стулья или табуреты. Наилучшей является встроенная комбинированная мебель, приспособленная к помещению.

Для дежурного персонала, обслуживающего номерной фонд, на жилых этажах в современных гостиницах предусматривают комнату дежурного персонала, комнату глажения и чистки одежды, раздельные кладовые для хранения ограниченного запаса чистого и грязного белья, сервировочную, санитарный узел.

В комнате для дежурного персонала размещают письменный стол, стул, шкаф, телефон, иногда диван, холодильник; в гостиницах высокого уровня – табло вызовов в номера. Желательна удобная связь этого помещения с общим коридором, местом хранения чистого белья (если оно не находится в той же комнате), кладовой грязного белья, служебным лифтом, местом хранения уборочного инвентаря, мусоропроводом.

Комната чистки и глажения одежды предназначена для самообслуживания проживающих. В ряде случаев ею также пользуется персонал. Это помещение оборудуют столом (или столами) для глажения одежды, раковиной, стойкой для вешалок.
Размещение аппарата управления гостиницей тяготеет к району хозяйственных служб и не имеет контакта с жилой частью гостиницы.

Обозначим помещения общественной части гостиницы.
В состав вестибюльной группы помещений входят вестибюль, гардероб и камера хранения, комната дежурного администратора, помещение портье, помещения для хранения документов, две-три служебные комнаты, отделение связи, магазины, киоски, бары, иногда отделения банка, бюро обслуживания, помещения персонала, обслуживающего вестибюль, кабины телефонов-автоматов, общие санитарные узлы и т. д. Набор и площади этих помещений во многом зависят от назначения гостиницы, ее вместимости и разряда.
В здании гостиницы должны быть обеспечены вертикальные и горизонтальные связи, или коммуникации.

Горизонтальные связи соединяют помещения, расположенные на одном этаже (коридоры, переходы, галереи, холлы и др.).

К вертикальным коммуникациям относятся: лестницы и пандусы, лифты и подъемники различного назначения, в более современных гостиницах – эскалаторы. Лестницы подразделяются на главные и второстепенные (служебные).

Узлами коммуникаций, связывающих отдельные группы помещений, служат поэтажные холлы у лестниц, вестибюли, фойе, кулуары.

Процесс обслуживания гостей в гостиницах всех категорий можно представить в виде следующих этапов:
- предварительный заказ мест в гостинице (бронирование);

- прием, регистрация и размещение гостей;

- предоставление услуг проживания и питания, включая уборку номера;

- предоставление дополнительных услуг проживающим;

- окончательный расчет и оформление выезда.

Предварительный заказ мест, регистрация при поселении, расчет за проживание и оказанные услуги, оформление выезда происходит в службе приема и размещения, где работают дежурный администратор, портье, кассир (оператор механизированного расчета) и паспортистка. Во многих гостиницах России эта служба имеет английское название «Reception».

Услуги проживающим может оказывать персонал гостиницы (сервисное и номерное обслуживание) и персонал других предприятий (предприятия торговли, парикмахерская, медпункт и др.), расположенных в гостинице.

Служба приема и размещения является первым подразделением, с которым знакомится гость, приезжая в гостиницу. Впечатления, полученные от этого знакомства, во многом формируют отзывы гостей о качестве обслуживания в целом.

В большинстве гостиниц работники службы приема работают по 24 ч с 9 ч утра. Начиная работу, администратор должен просмотреть журнал с записями предыдущей смены. В этот журнал записывается информация о том, что произошло за смену, о потребностях гостей, обратившихся в службу в этот период времени, но не удовлетворенных по каким-либо причинам. Перед началом работы необходимо также просмотреть информацию о наличии свободных мест и заявки на текущие сутки. 
При регистрации и оформлении выезда производятся расчеты за проживание в гостинице и дополнительные услуги. При выписке проверяют счет гостя, уточняют все его расходы за время проживания и принимают оплату. Очень важен контроль за выездом, чтобы не допустить отъезда гостей, которые не заплатили по счету.

Портье отвечает за хранение и выдачу ключей от номеров проживающим по предъявлении визитной карточки. Кроме того, в службу приема и размещения часто обращаются гости, чтобы получить какую-либо информацию или иную услугу.

В случае опоздания гостя, забронировавшего номер, с него взимается кроме платы за бронирование также плата за фактический простой номера (места в номере), но не более чем за сутки. При опоздании более чем на сутки бронь аннулируется. В случае отказа потребителя оплатить бронь его размещение в гостинице производится в порядке общей очереди.

Следующая часть операционного процесса – расселение – состоит в свою очередь из встречи, регистрации, вручения ключа и сопровождения до номера.

Возможны два вида встреч:

- в аэропорту или на вокзале (на дальних подступах);

- около входа в гостиницу или в вестибюле (на ближних подступах).

Процесс регистрации различается в гостиницах различной категории по времени и качеству обслуживания, но информация о госте везде одинаковая. В отелях, имеющих автоматизированную систему, регистрация проходит очень быстро.

Различают два типа клиентов, которые прибывают для регистрации. Одни из них заранее забронировали места в гостинице, другие – нет.
Если подтверждение на размещение получено, гость заполняет регистрационную карточку (анкету), которая является договором между Исполнителем и Потребителем. Регистрационная карточка (анкета) проживающего делает возможным возврат забытой в номере вещи гостя. Кроме того, правильно заполненный адрес гарантирует получение оплаты, даже если гость уехал, не заплатив за предоставленные услуги. Ошибочная дата отъезда в анкете приводит к тому, что номер может простоять непроданным сутки, если гость выезжает раньше. А в случае, когда гость планировал остаться дольше, номер может быть продан еще раз. В результате появляются два недовольных гостя. Неправильно записанный номер кредитной карты может привести к неоплате услуг, если гость выехал, не заплатив наличными.

Заполнив карточку, гость подписывает ее, тем самым, заключая с гостиницей договор, подтверждающий вид размещения, продолжительность проживания и стоимость номера.

После того как гость заполнил анкету, администратор сверяет данные анкеты и паспорта гостя, вписывает в анкету номер комнаты, в которой будет жить гость, дату и время прибытия и подписывает ее. Далее администратор выписывает разрешение на поселение.

Администратор заполняет визитную карту (карту гостя) – документ на право входа в гостиницу и получения ключа от номера. Карта гостя всегда выписывается в одном экземпляре и должна содержать следующие данные: фамилия гостя, номер комнаты и сроки проживания.

Гостиницы высокого класса устанавливают электронную систему замков в общественных и жилых помещениях, которые могут быть открыты только электронным ключом. Такой ключ представляет собой пластиковую магнитную карту с индивидуальным кодом. Контроль использования осуществляется с центрального пульта. На магнитной карте закодированы время и даты обслуживания. При окончании срока или при неуплате в номер попасть невозможно без вмешательства персонала. Такая система электронных замков является показателем высокого уровня обслуживания в гостинице и обеспечивает безопасность персонала и гостей.

К какой бы категории не относилась гостиница, она постоянно должна быть чистой, равно как и прилегающая к ней территория. Это требует огромного повседневного труда персонала гостиниц по уборке территории, двора, жилых и административно-хозяйственных помещений. Поэтому важно знать, как лучше организовывать и проводить работы по благоустройству и уборке, обеспечению чистоты в гостиничном хозяйстве.

При выполнении уборочных работ существует несколько важных принципов:

- поэтажный персонал должен «как можно меньше попадаться на глаза» гостю;

- уборочный инвентарь и уборочные инструменты не должны оставляться в местах общего пользования;

- горничные, уборщицы не должны отвлекаться на личные дела во время выполнения уборочных работ.

Выделяют следующие категории уборочных работ:

- уборка территории, прилегающей к гостинице;

- уборка площади центрального входа и вестибюля и некоторых помещений вестибюльной группы (гардероб);

- уборка мест общего пользования: лестниц, коридоров, холлов, административных, служебных и подсобных помещений;

- уборка номерного фонда (жилых номеров и узлов индивидуального пользования).

Для выполнения уборочных работ существуют следующие категории персонала:

- горничные, которые убирают жилые номера;

- уборщики, занятые на уборке коридоров, холлов, лестниц, вестибюля;

- уборщики производственных и служебных помещений, мастерских и технических служб.

Уборочные работы всех гостиничных помещений делятся по виду и назначению на несколько групп:

- уборка внутренних помещений и мест общего пользования;

- уборка санузлов общего пользования;

- уборка жилых номеров.

Выделяют следующие виды уборки жилых номеров (гостевых комнат):

- уборка после выезда гостя;

- ежедневная текущая уборка;

- генеральная уборка;

- уборка забронированных номеров;

- промежуточная или экспресс-уборка.

При выполнении уборочных работ рекомендуется придерживаться следующего принципа: уборка осуществляется по часовой или против часовой стрелки для того, чтобы ни один предмет обстановки не пропустить.

Подробнее с содержанием и проведением уборочных работ номеров и помещений общего пользования гостиницы можно познакомиться в специализированной учебной литературе.

Вопросы организации питания будут рассмотрены в следующей теме.

Вопросы к теме 5.
1. Приведите классификацию средств размещения.

2. Дайте представление о гостиничных цепях.

3. Охарактеризуйте систему помещений и оборудования гостиницы.

4. Охарактеризуйте систему функциональных служб гостиницы.

5. Охарактеризуйте процесс обслуживания гостей.

6. Опишите основы технологии уборочных работ в гостинице.
Тема 6. Техника и технология социально-культурного сервиса
Важнейшей составляющей социально-культурного сервиса являются услуги питания. Основными видами предприятий питания являются следующие:
- ресторан;

- кафе;

- бар;

- кафетерий;

- столовая;

- специализированные предприятия.

Определения соответствующих предприятий приведены в прилагаемом словаре.
Предприятия общественного питания состоят из группы торговых помещений, производственных помещений, помещений администрации ресторана, бытовых помещений персонала, складов.

Зал ресторана является основным помещением, в котором обслуживают клиентуру. Зал является центром архитектурно-планировочного решения ресторана, функциональное назначение которого определяет и его планировку. Важнейшим принципом архитектурной композиции служит гармоничное сочетание всех элементов оформления. Он должен иметь удобное сообщение с раздачей, сервизной, моечной столовой посуды, буфетом.

Торговые залы чаще располагают в пределах первых двух-трех этажей здания. Иногда основные предприятия общественного питания выделяют в самостоятельный блок.

Предприятия общественного питания, в основном с ночным режимом работы (ночные бары, иногда банкетные залы), нередко размещают в подвальном или цокольном этаже.

Если зал состоит из нескольких частей, то их объединяют проемами или остекленными дверями. Однако и в этом случае дифференциация большого зала на отдельные функциональные зоны применяется довольно часто.

Обычно в залах ресторанов предусматривают место для оркестра, площадку для танцев, иногда небольшую эстраду и помещение для артистов. Площадку для танцев часто акцентируют иным характером светильников или более концентрированным их размещением, другим решением потолка, приподнимают или опускают пол площадки по отношению к уровню пола всего зала и другими средствами. При залах ресторанов, как правило, имеются банкетные залы, которые размещают либо отдельно, либо выделяют из общей площади при помощи раздвижных перегородок, что позволяет вариантно использовать эти помещения. Иногда с помощью раздвижных перегородок банкетные залы членят на более мелкие помещения, которые могут эксплуатироваться вместе или раздельно. В целом прием трансформации торговых залов предприятий общественного питания при помощи раздвижных перегородок используют довольно часто. При этом нередко применяют также складируемую мебель.

При размещении производственных помещений в ресторане (так же, как и в других предприятиях питания) соблюдается принцип последовательного осуществления стадий технологического процесса производства собственной продукции. Это способствует получению возможности рациональной организации сырья и готовой продукции.

При подборе оборудования для производственных цехов учитываются принятые нормы оснащения предприятий питания технологическим, холодильным и иным оборудованием, установленным в зависимости от мощности и типа предприятия. Различные виды оборудования размещаются в производственных цехах в соответствии с характером технологического процесса при соблюдении правил безопасности и охраны труда работников.
К основным производственным помещениям крупного предприятия питания относятся:

- овощной цех;

- мясной цех;

- рыбный цех;

- горячий цех;

- холодный цех;

- кондитерский цех;

- моечная кухонной посуды;

- раздаточная;

- бельевая;

- гладильная;

- сервизная;

- моечная столовой посуды;

- складские помещения.

Производственное оборудование предприятия общественного питания представлено следующими машинами и аппаратами:
- холодильное оборудование:

    - холодильные камеры или боксы;

    - морозилки;

    - холодильные торговые прилавки;

    - установка для производства искусственного льда;

    - машина для производства мороженого;

    - хранилище для мороженого;

- кухонное оборудование:

    - кухонные плиты;

    - жарочные печи;

    - варочные котлы;

    - паровые котлы;

    - барбекю;

    - духовая печь;

    - гриль;

    - микроволновая печь;

    - картофелечистки и овощечистки;

    - тестомешалки;

    - посудомоечная машина.

Подробней ознакомиться с устройством, назначением и правилами эксплуатации данного оборудования можно в учебной литературе.
Выделяют следующие методы ресторанного обслуживания:
- а ля карт;

- а парт;

- табльдот;

- шведский стол;

- кейтеринг.
Краткая характеристика данных методов представлена в прилагаемом словаре.
Технология ресторанного обслуживания состоит из следующих этапов:
- оформление предварительного заказа (бронирование);

- подготовка к застолью;

- встреча посетителей;

- подача меню и прием заказа;

- смена блюд;

- уборка со стола;

- расчет с клиентом.

Рассмотрим их подробнее.
Оформление заказа.
Услуга бронирования столика должна действовать во всех престижных ресторанах. Она, как правило, рассчитана на деловых и особо важных клиентов, которые предпочитают обо всем позаботиться заранее, чтобы все было приготовлено к их приходу, и не оказалось так, что все столики заняты, что нужное блюдо не может быть приготовлено из-за отсутствия необходимых продуктов, что в погребе ресторана нет любимого вина и т. д.

В процессе бронирования определяется следующая важная информация о проводимом застолье:

- фамилия, имя, отчество клиента-заказчика;

- имя человека со стороны клиента, через которого будут поддерживаться контакты (организатор торжества);

- дата и время проведения застолья;

- форма застолья;

- гарантированное количество приглашенных гостей;

- помещение (общий зал, банкетный зал, кабинка или комната на две или четыре персоны);

- план размещения гостей;

- меню блюд и напитков;

- план проведения застолья (торжества) с указанием времени для подачи отдельных блюд и напитков, для культурно-развлекательных мероприятия (речей, презентаций, конкурсов, танцевально-музыкальных пауз и т. д.);

- специально оговариваемые требования или услуги (парковка автомобилей, работа гардероба, украшение помещения и стола, музыкальное сопровождение, наличие микрофона, приглашение артистов, музыкантов, оркестра, техника разноса подносов и блюд и уборки посуды со стола, техника розлива алкогольных напитков, наличие рушника у официантов и т. д.);

- расценки и процедура расчета;

- номер контактного телефона заказчика;

- имя человека со стороны ресторана, через которого будут поддерживаться контакты.

Сама подготовка к предварительно заказанному застолью включает:

- размещение столов, стульев и другой мебели;

- сервировку стола – подбор малого оборудования (столового белья, посуды, приборов, бокалов, рюмок, приправ, салфеток);

- сервировку каждого посадочного места;

- комплектацию рабочих мест официантов.

Важным моментом в привлечении посетителей является правильная сервировка стола. Слово «сервировка» имеет два значения: во-первых, это подготовка стола к завтраку, обеду, ужину или чаю, то есть расстановка посуды в определенном порядке, а во-вторых, совокупность предметов (посуды, столового белья), предназначенных для этой цели. Сервировка стола отличается многовариантностью.

Предварительная сервировка столов – важнейший этап подготовки зала к приему посетителей. Форма сервировки зависит от класса предприятия, метода и времени обслуживания.

В утреннее и обеденное время проводится минимальная сервировка, вечером – более полная.

Сервировка стола должна отвечать следующим требованиям:

- соответствовать виду обслуживания;

- соответствовать меню предлагаемых закусок, блюд и напитков;

- сочетаться с формой стола, цветом скатерти и салфеток, с формой их свертывания, с общим интерьером зала;

- отражать национальную особенность и тематическую направленность предприятия;

- все предметы сервировки должны располагаться в соответствии с правилами.

Приведем последовательность сервировки.

- застилание стола скатертью;
- сервировка тарелками;
- сервировка приборами;
- сервировка стеклянной (хрустальной) посудой;
- оформление стола салфетками;
- расстановка приборов для специй;
- расстановка ваз с цветами.

Встреча посетителей.
Чтобы хорошо зарекомендовать себя в ресторанном бизнесе и привлечь обеспеченных посетителей, хозяин ресторана должен помнить о правилах этикета. Первых посетителей нужно приветствовать швейцару, одетому в униформу. Обычно в любом фешенебельном ресторане в вестибюле находятся гардеробщики, в обязанности которых входит принимать верхнюю одежду и выдавать номерки. Здесь же находится зеркало, чтобы посетители могли привести себя в порядок. У входа в ресторан гостей должен встречать метрдотель, обязанность которого – проводить клиентов ресторана к свободному столику. При этом следует помнить, что женщина садится с правой стороны от мужчины, и блюда ей подают в первую очередь.

Если же ресторан рассчитан на клиентуру среднего уровня, метрдотель отсутствует, в этом случае свободные места должен находить мужчина. Он первым входит в зал ресторана, а его спутница следует за ним. Если женщина вошла в зал первой, то по пути к столику мужчина должен немного опередить ее и помочь занять самое удобное место. Если клиент важный, и владелец ресторана хочет сделать ему приятное, то лучше всего предлагать ему самые лучшие места: у стены (лицом к залу) и в середине зала (лицом к входной двери).

Подача меню и правила приема заказов.
По правилам ресторанного этикета официант, подходя к столику, должен поприветствовать клиентов в зависимости от времени посещения словами: «Доброе утро», «Добрый день», «Добрый вечер».

Встречая посетителей и принимая заказ, официант должен помнить, что если среди гостей есть женщина, то следует помочь ей занять место и предложить меню. Если за одним столиком находится несколько женщин, то меню предлагают старшей из них. Подождав в стороне несколько минут, официанту следует вежливо спросить, нужна ли ей помощь в выборе меню.

При приеме заказа официант должен, по возможности, стоять с правой стороны от посетителя, не касаясь при этом стула, стола и не наклоняясь к посетителю. Меню подается раскрытым на первой странице слева левой рукой.

Вообще во многих ресторанах, когда за столом в одной компании сидят несколько человек, меню следует подавать старшему из них. Как правило, читает меню кто-то один, а заказывает каждый индивидуально.

Однако в последнее время для привлечения большего количества посетителей во многих ресторанах меню подают каждому клиенту – это существенно облегчает заказ блюд и одновременно повышает качество обслуживания.

Сначала принимается заказ на кулинарные блюда, затем – на винно-водочную продукцию. При этом официант должен быть готов помочь в выборе вин к холодным закускам, к первым и вторым блюдам. Для этого нужно досконально знать ассортимент вин, их качество, особенности и сочетаемость с различными блюдами, указанными в меню.

Заказ записывается в блокнот счетов в двух экземплярах, под копирку. После принятия официант повторяет заказ вслух для проверки и уточняет время подачи блюд. Если за столом сидят отдельно несколько посетителей, то каждому открывается отдельный счет. Если несколько посетителей сидят за столиком одной компанией, то им можно рекомендовать закуски из расчета по полпорции на человека (икра, осетрина, семга). Приняв заказ, помимо вина, официант предлагает соки и минеральную воду.

Смена блюд.
Приняв заказ, полученную в буфете продукцию официант переносит в зал на подносе, застеленном салфеткой. В первую очередь подаются соки и минеральная вода. Бутылки откупоривают на специальном столике, горлышко протирают салфеткой и с разрешения гостей напитки разливают в фужеры. Первыми обслуживают женщин. При этом официант должен стоять с правой стороны от гостя и держать в правой руке бутылку таким образом, чтобы ее этикетка была видна гостю.

После напитков подаются холодные, затем горячие закуски, супы, вторые горячие блюда и, наконец, десерты. Интервалы между получением и доставкой блюд устанавливают официант и посетитель по договоренности.

Расчет и чаевые.
После подачи десерта официант должен осведомиться, не нужно ли посетителю что-нибудь дополнительно. Расчет производится, когда все закончили есть. Если посетитель больше ничего не заказывает, официант подготавливает счет в двух экземплярах под копирку на полученных перед началом рабочего дня от кассира или метрдотеля пронумерованных бланках.

Счет пишется разборчиво, с обязательным указанием фамилии официанта, даты, суммы (с указанием всех заказанных блюд и напитков и их цен) и подается только в перевернутом виде на маленьком подносе или блюдце слева левой рукой. При обслуживании группы посетителей счет подают заказчику.

Получив деньги, официант должен назвать купюры и дать сдачу незамедлительно.

При работе в зале ресторана необходимо соблюдать следующие правила безопасности:
- перед началом работы проверить техническое состояние пола в зале и около раздачи; при обнаружении скользкости или неровности требовать немедленного устранения этих недостатков;
- немедленно убирать с пола пролитый жир, жидкость, предметы или продукты;
- быть внимательным у дверей проходов;
- вскрывать банки с консервной продукцией ключом или специальным прибором;
- следить, чтобы площадь подноса была больше площади поставленной на него посуды с горячими блюдами;
- быть осторожным при переносе пищи на лестницах;
- не проходить с подносом по залу во время танцев;
- заметив сколы или иные повреждения на посуде, требовать ее замены;
- ставить блюда на поднос только в один ряд;
- не носить столовые приборы в руках, а использовать для этого тарелку или поднос;
- открывать бутылки только штопором или ключом;
- не закалывать одежду булавками и не держать в карманах бьющиеся и острые предметы.

Удовлетворению специфических потребностей туриста активно способствует анимация, представляющая собой комплекс мероприятий, направленных на активизацию туриста, вовлечение его в определенное разыгрываемое действие развлекательного, познавательного и иного характера.
Выделяют следующие функции туристской анимации:

- адаптационную, позволяющую перейти от повседневной обстановки к свободной, досуговой;

- компенсационную, освобождающую человека от физиче​ской и психической усталости повседневной жизни;

- стабилизирующую, создающую положительные эмоции и стимулирующую психическую стабильность;

- оздоровительную, направленную на восстановление и раз​витие физических сил человека, ослабленных в повседневной трудовой жизни;

- информационную, позволяющую получить новую инфор​мацию о стране, регионе, людях и т. д.;

- образовательную, позволяющую приобрести и закрепить в результате ярких впечатлений новые знания об окружающем мире;

- совершенствующую, приносящую интеллектуальное и фи​зическое усовершенствование;

- рекламную, дающую возможность через анимационные программы сделать туриста носителем рекламы о стране, регио​не, туркомплексе, отеле, турфирме и т. д.

В практике гостеприимства используются следующие виды анимации:

- анимация в движении - удовлетворяет потребность со​временного человека в движении, сочетающемся с удовольстви​ем и приятными переживаниями;

- анимация через переживание — удовлетворяет потреб​ность в ощущении нового, неизвестного, неожиданного при общении, открытиях, а также при преодолении трудностей;

- анимация через общение - удовлетворяет потребности в общении с новыми, интересными людьми, в открытии внут​реннего мира людей и познании себя через общение;

- анимация через успокоение - удовлетворяет потребность людей в психологической разгрузке от повседневной усталости через успокоение, уединение, контакт с природой, а также по​требность в покое и «праздной лености»;

- культурная анимация - удовлетворяет потребность людей в духовном развитии личности через приобщение к культурно-историческим памятникам и современным образцам культуры страны, региона, народа, нации;

- творческая анимация — удовлетворяет потребность чело​века в творчестве, демонстрации своих созидательных способ​ностей и установлении контактов с близкими по духу людьми через совместное творчество.

Обозначим основные виды анимационных программ.

Спортивные анимационные программы предназначены для туристов, увлекающихся тем или иным видом спорта и при​ехавших в спортивно-туристский комплекс для занятий спортом по определенной системе тренировок в сочетании с отдыхом.

Спортивно-оздоровительные программы отличаются от спортивных тем, что они рассчитаны на туристов, любителей спорта и активного отдыха, для которых туркомплекс - это единственное место и возможность восстановления сил и здоро​вья через активные физическое нагрузки в условиях чистой природы и чистого воздуха.

Спортивно-развлекательные программы ориентированы на туристов любого возраста. Они строятся на вовлечении тури​стов в активное движение через заманчивые, увлекательные, веселые конкурсы и безобидные состязания.

Спортивно-познавательные программы строятся на при​общении туристов к духовно-нравственным ценностям в про​цессе активного отдыха (походы, пешеходные экскурсии).

Экскурсионные программы составляются из различных видов экскурсий, а обучающие программы помогают туристам приобрести различные умения и навыки (в плавании и других различных видах спортивных занятий, ремесел).

Культурно-познавательные анимационные программы туркомплекса строятся на приобщении туриста к культурно-исто​рическим и духовным ценностям нации, страны, местного насе​ления и включают: посещение музеев, театров, кинотеатров, художественных галерей, парков, выставок, национальных фольклорных мероприятий, концертов, вечеров поэзии, встреч с известными деятелями культуры. Некоторые из этих программ зависимы от платежеспособности туристов, уровня их интел​лектуального развития.

Приключенческо-игровые анимационные программы строятся на соприкосновении туриста с интересным, волнующим, необычным (например, участие в ролевых играх и конкурсах, посещении пещер, пиратской вылазке, вечере народных преда​ний и легенд, ночном походе, ночном спуске на горнолыжном курорте, в тематическом пикнике). Эти программы имеют спрос независимо от возраста, пола, национальности, образования отдыхающих.

Любительские (творческо-трудовые) анимационные про​граммы строятся на привлечении туристов к творчеству, со​творчеству, состязанию в изготовлении местных поделок, что вызывает у них интерес к национальным особенностям местного населения. После участия в такой программе гость отмечает, что он научился общению на местном национальном языке, по​знакомился с национальными музыкальными инструментами, танцами, кухней и т. д. Формы проведения этих программ могут быть самыми разнообразными: аукцион поделок из природ​ных материалов, конкурс любительской фотографии, фестиваль авторских стихов и песен, концерт вокальных и инструменталь​ных исполнителей, выставка детского рисунка, песочной скульптуры и т. д.

Зрелищно-развлекательные анимационные программы включают: праздничные мероприятия, конкурсы, фестивали, карнавалы, тематические дни, ярмарки, дискотеки, танцеваль​ные вечера, концерты художественной самодеятельности и т. д.

Анимационные программы типа «общение по интересам» являются по сути дела комбинациями из упомянутых программ, однако здесь необходимо уделить больше внимания той непри​нужденной, ненавязчивой, комфортной обстановке, которая располагала бы к общению соответственно интересам, желани​ям, темпераментам, национальностям и т. д. Для этого необхо​дим хороший аниматор - «затравщик», катализатор такого об​щения. При разработке этих программ ставятся, в частности, следующие цели:

- удовлетворение потребности самовыражения;

- поощрение туристов (гостей, отдыхающих) в развитии сво​их умений;

- направление развлечений и навыков в созидательное русло;

- избавление от ежедневных проблем и стрессов;

- изменение имиджа и расслабление напряжения;

- приобретение дополнительных знаний в области культуры.

Важнейшим фактором развития туризма, приближения программы тура к высоко избирательным запросам современного туриста является развитие и продвижение специфических аттракций. Данные аттракции, формируясь в русле идеи тура, позволяют не только привлечь поклонников соответствующей разновидности туризма, но и заинтересовать туром новых потребителей, тем самым, расширить границы своего рынка. Эффективная аттракция, даже являясь не самой продолжительной и не самой затратной частью тура, способна склонить к приобретению тура многих колеблющихся туристов. Оригинальная аттракция способна отдифференцировать тур от аналогов фирм-конкурентов или дестинаций-конкурентов. Например, южноафриканские туроператоры предлагают тур «скальпель плюс сафари», в ходе которого туристу предлагается не только поправить здоровье или внешность хирургическими методами, но и поохотиться, что заметно выделяет данное предложение на фоне сугубо оздоровительных туров.

Стратегическое место Красноярского края в системе туристских возможностей и предложений связано, прежде всего, с активным взаимодействием туриста с окружающей природой, его, порой, длительным нахождением в самых разных погодных условиях. Данный стиль туризма активно затрагивает не только интеллектуально-познавательную сферу, но и эмоциональную. Наряду с путешествием по территории происходит своеобразное путешествие внутрь себя: знакомство со своими физическими, адаптационными и психологическими возможностями, столкновение с ситуациями, требующими выработки нешаблонных способов реакции, встречи с новыми ощущениями, формирование новых ценностей и мировоззренческих установок. Удачным продолжением такого путешествия после этапа outdoor является баня. Это обусловлено как широким спектром физиологических воздействий, так и богатством социально-культурного контента процедур.

Баня является стержневым элементом культуры русского гостеприимства. В многочисленных произведениях нашего национального фольклора отражена триада безусловных услуг для гостя: накормить-напоить, баньку истопить и спать уложить. Многовековые традиции отечественного хлебосольства обусловливают включение банных процедур в состав основных туристских услуг наряду с проживанием и питанием. Именно в этом можно найти ключ к формированию туристской идеи для нашей большой и малой родины.

Следует отметить, что высокая привлекательность банных аттракций взята на вооружение многими популярными зарубежными дестинациями. Так, редкий турист уедет из Турции, не побывав в хамаме, не испытав головокружительные ощущения от проводимого в них мастерами своего дела пенного и масляного массажа.

Баня удачно вписывается в самые разные виды туризма: обладая непревзойденным оздоровительным эффектом, она может быть прекрасным фоном для проведения деловых мероприятий (встреч, проектирования, тренингов, team-building’а и др.), инструментом познания культуры, традиций и верований народа, идеальным местом семейного или дружеского отдыха.

В то же время, та или иная разновидность бани может являться мощным средством формирования туристского интереса к соответствующей дестинации. Человек, посетивший турецкую, финскую или японскую баню в месте своего постоянного проживания, может проявить желание к посещению соответствующей страны. А у туристов, уже проведших свой отпуск в одной из стран с развитой банной культурой, посещение таких бань на родине в период между отпусками является хорошим напоминанием о дестинации, то есть выполняет функцию формирования клиентской приверженности.

Мировой известностью обладают следующие типы бань:
- африканская;

- восточная (турецкая);

- русская;

- тибетская;

- финская;

- японская и др.

При грамотном принятии процедур баня благотворно оказывает влияние на следующие системы тела человека:
- кожный покров;

- опорно-двигательная система;

- выделительная система;

- сердечно-сосудистая система;

- нервная система.

Вместе с тем, необходимо учитывать следующие факторы опасности при пользовании баней:
- пожароопасность;

- травмоопасность;

- физиологические перегрузки;

- инфекционная опасность;

- опасность асоциальных действий.

Подробней ознакомиться с разновидностями бань, содержанием банных процедур и их физиологическим действием можно в рекомендуемой литературе.

Специфическим, но довольно крупным и перспективным сектором социально-культурного сервиса является ритуальный сервис. Это многоотраслевой комплекс, включающий в себя следующие технические средства, товары и услуги:
- дизайн, проектирование (кладбищ, крематориев, колумбарных стен, похоронных домов); 

- гробы, убранство, фурнитура; 

- одежда для покойного; 

- камнеобработка (мрамор, гранит, памятники, плиты, оборудование, инструменты); 

- венки, ветви, фоны, подставки; 

- карточки соболезнования (выражения скорби, открытки); 

- керамика (оборудование и техника для перенесения изображения на керамику); 

- климатехника (системы вентиляции, очистки и дезодорирования воздуха); 

- литье (стальное, алюминиевое, чугунное, декоративно-прикладные изделия, бронза); 

- программное обеспечение; 

- кремация (оборудование, печи, теплообменники, системы газоснабжения и пожарной безопасности, кремуляторы); 

- оборудование (перенесение изображения на камень, металл, ткань, сырье для флокирования); 

- одежда специальная (церемониальная, траурная, униформа); 

- организация церемоний прощания (интерьер и убранство для залов прощания, оборудование для похоронных церемоний, траурная музыка); 

- цветы, саженцы, семена (упаковочный материал, аксессуары для ритуальной флористики); 

- предметы религиозного культа; 

- транспорт специальный (катафалки, эвакуаторы); 

- текстиль (ткань, рюши, тесьма); 

- техника (для кладбищ, крематориев, тележки и подъемные механизмы); 

- оборудование, материалы для паталогоанатомических служб (танатопраксия, бальзамирование, грим, косметика); 

- холодильное оборудование; 

- предметы для гигиены и защиты (спецодежда, маски, средства защиты и дезинфекции). 

Не менее деликатным, чем выше обозначенный, является туалетный сервис, предполагающий наличие достаточного количества туалетов в посещаемых туристами и экскурсантами местах, надлежащее содержание данных объектов и доступное информирование об их сети. В связи с важностью данного вида сервиса в 2001 году была образована Всемирная туалетная организация (ВТО), а день ее основания 19 ноября стал Международным днем туалетов. В мире, в частности, в Юго-Восточной Азии, создаются специальные туалетные колледжи. Ряд стран (например, Австралия) создает специальные туалетные карты, которыми могут воспользоваться групповые и индивидуальные туристы при планировании своего путешествия. Наличие туалетных кабин на объекте туристского интереса, каком-либо массовом мероприятии способно существенно увеличить время пребывания посетителя в данном месте и, как следствие, стимулировать его дополнительные расходы на питание, развлечения, приобретение товаров и т.п. Таким образом, организация туалетной инфраструктуры является потенциально выгодным делом.
Большую роль в процессе подготовки к туру и обслуживания туриста играют финансовые услуги, в частности, услуги банков и страховых компаний.
Полезными туристам банковскими услугами являются следующие:
- ведение счетов;

- проведение платежей, в т.ч. в режиме реального времени;

- депозитные услуги;

- кредитование;

- обмен валют;

- информационные услуги;

- предоставление сейфов;

- инкассация.

Для обслуживания туристов применяется широкий комплекс видов страхования, сгруппированный в три отрасли:
- личное;

- имущественное;

- ответственности.

Особое место занимает медицинское страхование, зачастую являющееся необходимым условием въезда туриста в страну временного пребывания.
На страховом рынке присутствуют следующие страховые медицинские программы.

Транспорт-класс. Полис, дающий застрахованному право на бесплатную организацию медицинской транспортировки, организацию репатриации тела в случае смерти застрахованного.

Эконом-класс. В дополнение к перечисленным в полисе транспорт-класса услугам гарантирует застрахованному оплату медицинских расходов.

Бизнес-класс. Помимо названных в полисах транспорт и эконом-класса услуг гарантирует оплату услуг и экстренной стоматологической помощи.

Наконец, полис VIP-класса кроме бесплатной транспортировки, медицинского обслуживания, включающего стоматологическую помощь и репатриацию тела, предусматривает организацию посещения родственника в случае госпитализации, организацию досрочного возвращения застрахованного к месту постоянного проживания в экстренной ситуации, организацию досрочного возвращения на постоянное место проживания несовершеннолетних детей застрахованного, оставшихся без присмотра, организацию юридической защиты застрахованного, организацию помощи при потере документов.

При наступлении страхового случая во время зарубежной поездки туриста он или лицо, представляющее его интересы (родственник, попутчик, владелец отеля, сопровождающий группы) должны позвонить по указанному в полисе телефону. Это телефон Центра помощи сервисной компании – зарубежного партнера российского страховщика, подписавшего с ним соответствующий договор о взаимной поддержке застрахованных в местах (странах) их временного пребывания (так называемый ассистанс). 

На другом конце провода телефона, указанного в полисе, находится русскоговорящий оператор с медицинским образованием, которому пострадавший турист должен сообщить свою фамилию, имя, срок действия полиса, местонахождение и номер телефона, по которому с ним незамедлительно свяжется представитель Сервисной компании, а также подробное описание возникшей проблемы и виды требуемой помощи. В течение максимум часа к пострадавшему выедет врач из ближайшего медицинского учреждения, бригада скорой помощи, самолет санитарной авиации, либо будет указан адрес ближайшего медицинского учреждения, куда пострадавший сможет обратиться для бесплатного решения своей проблемы (если он в состоянии самостоятельно или с чьей-то помощью сделать это). В отдельных экстремальных случаях (когда человек уже попал в лечебное учреждение, например, по линии скорой помощи) пострадавший должен предъявить полис лечащему врачу, расходы которого будут компенсированы за счет средств страховщика.

Если же застрахованный был вынужден оплатить медицинские услуги во время своего отдыха (например, по причине неадекватного поведения лечащего персонала, что особо актуально для ближневосточных стран, необходимости в экстремальной платной медицинской помощи и т.д.), страховщик возмещает уплаченные страхователем деньги по предъявлении им чека медицинского учреждения.

В любом случае медицинская помощь оказывается застрахованному бесплатно в размере, не превышающем страховую сумму. Кроме суммы покрытия, при покупке страхового полиса, туриста следует проинформировать о том, какие медицинские услуги за рубежом страховой компанией не оплачиваются согласно правилам страховой программы (многие страховщики не компенсируют стоимость пластических операций или стоматологии).

Также в деятельности туроператора применяется страхование туристов от несчастных случаев. Данный вид страхования гарантирует возмещение ущерба жизни и здоровью застрахованного в результате несчастного случая, происшедшего во время пребывания застрахованного за пределами места постоянного проживания и приведший к его временной нетрудоспособности или смерти. Размер тарифов при такой программе страхования зависит от продолжительности поездки, размера страховой суммы и личности застрахованного (вида его профессиональной деятельности). 

Наконец, за последние годы широкое распространение в России получило страхование туристов от расходов, понесенных ими в случае невозможности совершить заранее оплаченную поездку. Этот тип страхования защищает не только интересы потребителей туристических услуг, но и коммерческие интересы оператора, поскольку довольно часто в туризме происходят ситуации, когда по причинам, не зависящим ни от туриста, ни от туроператора: первый не может совершить оплаченную им поездку, требуя возврата уплаченных денежных средств, а оператор не может компенсировать уплаченную туристом стоимость, поскольку сам несет финансовую ответственность перед поставщиками, услуги которых забронировал. К примеру, на случай невыдачи визы туристу, оператор не сможет вернуть клиенту стоимость авиабилетов на чартерные рейсы (она никогда не возвращаются), должен взыскать с туриста размер штрафа за отказ от забронированных номеров в отелях (особенно в пиковые сезоны) и т.д. В результате турист недополучает порой до 50 процентов стоимости уплаченной путевки, оператор несет потери, поскольку его собственные издержки по организации тура туристом не компенсируются. По этой причине страхование расходов туриста на случай невозможности совершения им оплаченной поездки является необходимым в современном отечественном туроперейтинге.

По данной программе страхования страховым случаем считайся невозможность совершения застрахованным оплаченной поездки (как зарубежной, так и по территории РФ) вследствие следующих причин:

- получения застрахованным травмы или внезапного заболевания страхователя, требующих госпитализации;

- острого заболевания застрахованного, произошедшего после оплаты им путевки и (или) проездных документов, которое на дату начала действия полиса препятствует поездке застрахованного;

- смерти близкого родственника застрахованного (отца, матери, супруга, супруги, ребенка), произошедшей после оплаты путевки страхователем;

- судебного разбирательства, в котором застрахованный должен принять участие по решению суда, при условии, что такое решение было принято после оплаты страхователем запланированной поездки;

- неполучения въездной визы при своевременной подаче на оформление всех требуемых консульским отделом посольства страны временного пребывания документов.

К страховым случаям при этом не относится невозможность совершения застрахованным оплаченной поездки в случаях получения застрахованным травмы или внезапного заболевания застрахованного, если указанные события произошли в результате:

- совершения застрахованным противоправных действий;

- нахождения застрахованного в состоянии алкогольного или наркотического опьянения;

- самоубийства застрахованного или покушения на самоубийство;

- умышленного причинения себе застрахованным телесных повреждений;

- умышленных действий застрахованного, направленных на наступление страхового случая.

Конкретный перечень страховых событий следует уточнять непосредственно у страховщика.

Помимо указанных выше, в туризме могут предлагаться следующие специфические виды страхования:
- на случай несвоевременного вылета;

- на случай плохой погоды в дестинации;

- на случай неловки рыбы, неотстрела зверей и т.д.

Вопросы к теме 6.
1. Охарактеризуйте помещения и оборудование ресторана.

2. Опишите процесс обслуживания гостя в ресторане.

3. Охарактеризуйте систему туристско-гостиничной анимации, приведите примеры анимационных мероприятий.

4. Укажите возможности использования банных процедур в системе обслуживания туристов.

5. Охарактеризуйте систему финансовых услуг туристам.
СЛОВАРЬ

1 BDRM – апартаменты с 1-й спальней.

2 BDRM – апартаменты с 2-я спальнями.

Accommodation(s) – средство размещения.

Add-on – дополнительная услуга, которая может быть приобретена вместе с туром.

Advance deposit – авансовый депозит, частичная оплата забронированных услуг.

AI (all inclusive) – все включено.

Airline cod numbers (airline identification codes) – двухсимвольный (латинские буквы или цифра с буквой) код авиакомпании.

Airport codes – трехбуквенный код аэропорта.

All inc – питание в течение дня, включая напитки местного производства

Baby-sitter – услуга по присмотру за детьми на время экскурсий, прогулок и т.п. взрослых гостей, предоставляемая высококлассными гостиницами.

Balcony room – номер с балконом

Bed and breakfast (BB) – размещение, предусматривающее завтрак, включенный в цену номера. Синонимы: Bermuda plan, American breakfast, Continental plan (CP).

Bed night – койко-ночь.

Bed Occupancy – рациональное отношение количества спальных мест к количеству заявленных к продаже (средняя загрузка).

BG – бунгало

Blacked out – период, в который не применяются специальные (льготные) тарифы.

BO (bed only) – без питания.

Boarding card (boarding pass, boarding priority) – посадочный талон, документ, свидетельствующий о регистрации пассажира и позволяющий ему посадку на борт самолета или судна.

Buffet breakfast – завтрак «шведский стол».

Bypass – продажа напрямую потребителям, минуя агентскую сеть.

Caravan – автоприцеп, оборудованный спальными местами и кухней.

Catering – предоставление услуг общественного питания вне помещения кафе или ресторана (обслуживание пикников, фестивалей, свадеб и т.п.).

City view – вид на город

CNGL (single) – одноместный номер.

Commercially Important Persons (важная коммерческая персона) – покупатель специального документа, дающего право ему (ей) занимать привилегированное положение по отношению к другим пассажирам.

Commitment – Обязательство, гарантия туроператора перед поставщиком туристских услуг, например, авансовый платеж в качестве подтверждения бронирования.

Confidential tariff – конфиденциальный тариф, цена, предлагаемая поставщиком услуг агенту.

Connecting flights (trains) – стыковочные авиарейсы (поезда).

Day rate – дневной тариф, применяется к клиентам, останавливающимся в гостинице без ночевки.

DBL (double) – двухместный номер (как правило, с двуспальной кроватью).

Deadheading (empty leg) – порожний авиарейс, обычно чартерный.

Deluxe — роскошный тип отеля (частная ванна и полный сервис).

Destination – место назначения, территория (объект), являющаяся целью поездки.

DNBC (denied boarding compensation) – ваучер, выдаваемый пассажиру авиакомпанией в случае отказа в предоставлении забронированного и оплаченного на данном рейсе места. Ваучер дает право на получение другого билета или на денежную компенсацию.

Double occupancy – двухместное размещение.

Double-double room (double-double, twin double room) – номер с двумя двуспальными кроватями.

Double-up — организация системы двойного заселения (когда незнакомые люди заселяют один номер, в администрации на специальном стенде хранятся 2 карточки (чека) в кармашке под номером этой комнаты).

Drive in – вид придорожного пункта питания, в котором посетители-автомобилисты обслуживаются не выходя из машины.

Drop-off charge – доплата при аренде автомобиля, предусмотренная при его сдаче в месте, отличном от места аренды.

Dry lease – аренда транспортного средства (самолета, судна) без экипажа.

Dune view – вид на песок

Duplex – двухуровневый (двухэтажный) номер сюит.

EAI (extra-all-inclusive) – экстра все включено.

Elapsed flying time – чистое время перелета (без учета времени, проведенного пассажиром в ожидании стыковочных рейсов).

Elapsed travel time – время перелета с учетом возможного ожидания пересадки.

Endorsement — полномочия, которые заключаются в возможности заменить или перерегистрировать авиабилет на другой самолет.

European plan – размещение в гостинице, не предусматривающее питания.

Ex. suite – сюиты с 2-мя спальнями

EXB (extra bed) – двухместный номер с дополнительной кроватью.

Excess fare – доплата за повышение класса обслуживания в самолете.

Executive travel – деловая поездка, организованная на высшем уровне обслуживания.

Extension – продление маршрута и (или) сроков тура с соответствующей доплатой.

Extra bed (additional bed) – дополнительная кровать в номере.

Extra charges – доплата за товары и услуги, не включенные в первоначальный счет.

F & B (food and beverage) – обеспечение клиентов гостиницы питанием и напитками.

FB – полный пансион.

FB+ – расширенный полный пансион

FIT (full individual tariff) – полный индивидуальный тариф.

FIT (foreign independent tour) – зарубежный индивидуальный тур, разрабатываемый специально по желанию клиента или небольшой группы клиентов.

Fly & drive (fly-drive) package – турпакет, предусматривающий заранее забронированные и оплаченные авиаперелет и аренду автомобиля.

Front Desk (фронтдеск) – стойка администратора гостиницы, где гости регистрируются.

Full board (FB) – полный пансион (завтрак, обед, ужин). Синонимы: American plan (AP), full pension (FP).

Full House (полный дом) – стопроцентная загрузка гостиницы (все номера проданы).

Garden view – вид на сад.

Garden Villa, Superior – бунгало с видом на сад, комната в здании.

Gateway – аэропорт или город вылета или прилета.

GDS (global distribution system) – глобальная система распределения (бронирования, резервирования).

GMT (Greenwich Meridian Time) – время по Гринвичскому меридиану. Синоним UT (Universal Time).

Golf view – вид на залив.

GrassV (grass view) – вид на газон.

Group rate – групповой тариф в объекте размещения.

Guest History (Card) — запись полной программы пребывания гостя, включающая занятие комнаты, оплату, особые нужды, кредит (осуществляется на карточках, в крупных гостиницах данные заносятся в компьютер).

Half board (HB) – полупансион (завтрак и обед или ужин). Синонимы: modified American plan (MAP), half pension (HP), demi-pension (фр.).

Hotel Garni — отель без ресторана (даже без завтрака).

HOTREC (Confederation of Nationals Associations of Hotels, Restaurants, Cafes and Similar Establishments in the EU) – Конфедерация национальных ассоциаций гостиниц, ресторанов, кафе и подобный предприятий в Европейском Союзе.

HV (holyday village) – отель коттеджного типа.

IATA (International Air Transport Association) – Международная ассоциация воздушного транспорта. Основана в 1945 г. Насчитывает более 270 членов из 140 стран.

ICAO (International Civil Aviation Organization) – Международная организация гражданской авиации. Основана в 1944 г. Около 200 членов. Входит в систему организаций ООН.

ISIC (International Student Identity Card) – удостоверение международной студенческой организации, являющееся документом, который дает право на существенные скидки при приобретении билетов, размещении в хостелях, аренде автомобилей и т.д.

Inclusive Terms — тариф на размещение и питание (трехразовое).

Inclusive tour (IT) – продаваемый в комплексе набор туруслуг (перелет, проживание, прочие услуги). Синонимы: all-expense tour, package tour, турпакет.

Jacuzzi villa – вилла с джакузи

Jet lag – нарушение суточного ритма организма в связи с перелетом через несколько часовых поясов.

Jungle view – вид на джунгли.

Junior Suite – номер улучшенной планировки (полулюкс), большая комната с огороженным спальным местом, преобразуемым в гостиную днем.

Land view – вид на окрестности.

LDW (loss damage waiver) – страховой полис, предлагаемый при аренде автомобиля, на случай его кражи или повреждения.

Luggage Pass — карта, дающая право туристу на вынос багажа из гостиницы.

Master Key — один ключ, который заменяет все ключи от всех комнат на этаже. Так же называется этажный ключ.

Max all inc – питание в течение дня, включая напитки импортного производства и дополнительные услуги.

MB – основное здание.

Mini-suite – номер улучшенной категории.

MV (mountain view) – вид на горы.

New Building – новое здание.

No-show – неявка клиента и неиспользование им забронированной услуги (размещения, перелета).

No-Show Employees — персонал, который работает по распорядку, предусматривающему проведение работ строго в отсутствие гостя.

Ocean view – вид на океан.

Overbooking – применение подтвержденного бронирования сверх наличия свободных мест.

Park view – вид на парк

Party Ticket — групповой билет.

Pool view – вид на бассейн.

Pure dry lease – аренда транспортного средства (самолета, судна) без экипажа, топлива, расходных материалов и какого-то ни было обслуживания.

QD (quadruple, quad) – четырехместный номер.

Rack rate – официально опубликованный и обычно самый высокий тариф на размещение в гостинице, являющийся базовым для различных скидок.

Referral — система бронирования, когда в комнате остается что-то из личного имущества гостя до его следующего приезда.

ROH – без уточнения размещения (в гостинице)

Room – размещение в однокомнатном номере

Room Board — информация о гостиничном номере (условия, сервис, возможности).

RV (road view) – вид на дорогу.

Safe-Deposit Boxes — индивидуальная секция в хранилище, где гости хранят ценности, наличные деньги.

SCW (sea corner view) – вид на море угловой.

Sea view – вид на море

Single room (single, SGL) – одноместный номер.

Spa – бальнеологический курорт.

Standard Room – стандартная комната

Standby (go-show) – низкий тариф, при котором пассажир не получает гарантированного места и может сесть на самолет только при реальном наличии свободных мест.

Studio – однокомнатный номер, больше стандартного

Suite – двухкомнатный номер, состоящий из гостиной и спальни.

Superior – комната большего размера, чем стандартная.

SV (sea view) – вид на море.

SVS (sea view supply) – доплата за вид на море.

Terrace – терраса.

Triple room – трехместный номер.

TRPL (Triple room, Triple) – трехместный номер.

Twin – двухместный номер с раздельными кроватями.

UAI (ultra all inclusive) – ультра все включено.

UFTAA (Universal Federation of Travel Agents Associations) – Всемирная федерация ассоциаций туристских агентств.

Ultra all inc – питание в течение дня, включая напитки импортного производства.

UM (unaccompanied minor) – ребенок, путешествующий без сопровождения взрослого.

UN WTO (United Nations World Tourism Organization) – Всемирная туристская организация при ООН.

VFR (visiting friends and relatives) – посещения с частными целями.

Villa – размещение в бунгало.

Walk-in – клиент, селящийся в гостиницу без предварительного бронирования.

Wet lease – аренда транспортного средства (самолета, судна) с экипажем, а также (если оговорено в контракте) с топливом, расходными материалами, обслуживанием и т. д.

WTTC (World Travel and Tourism Council) – Всемирный совет по туризму и путешествиям.

А ля карт – вид обслуживания, предусматривающий свободный выбор клиентом порционных блюд из предлагаемого рестораном меню. За каждое блюдо указывается отдельная цена.

Авиатариф – стоимость перевозки одного пассажира на самолете на определенное расстояние. В международных перевозках различают индивидуальные, групповые, обычные и специальные авиатарифы. 

Аддендум – документ, представляющий собой дополнение к договору и содержащий сведения об изменении или конкретизации его условий.

Акклиматизация – процесс приспособления организма человека к новым, непривычным климатическим условиям.

Аккредитация – процесс приобретения туристским агентством права на продажу услуг своего партнера на основании заключенного договора.

Аккультурация – процесс взаимного влияния культур разных народов, в результате которого происходит восприятие одним народом тех или иных форм, присущих другому народу.

Активный туризм – туризм, связанный с активными способами передвижения по маршруту.

Активный международный туризм – прием иностранных туристов.

Алькасар – высококлассный отель, расположенный чаще всего в старинном средневековом замке, который используется для очень именитых и богатых людей.

Альпийский приют – горный лагерь, представляющий собой учебно-спортивную базу для альпинистов. Имеются жилые комплексы, состоящие из павильонов и палаток, врачебные кабинеты, помещения для инструкторов и спасателей.

Альпинизм – вид спорта, предусматривающий восхождения на труднодоступные горные вершины.

Альтернативный туризм – вид туризма, в котором инициатива в разработке и организации тура принадлежит самому туристу, а не туроператору.

Американский план (American plan, AP) — гостиничный тариф, включающий в себя стоимость размещения и трехразового питания. 

Ампелотерапия – виноградолечение, применение винограда или виноградного сока с лечебной целью.

Английский завтрак – полный завтрак, обычно включает в себя фруктовый сок, яичницу с ветчиной, тосты, масло, джем и кофе или чай. 

Аниматор – сотрудник, занимающийся организацией рекреационной, досуговой деятельности туристов.

Аннуляция – отмена туристической поездки. 

Апартамент – многокомнатные большие по площади номера с кухней, оснащенной бытовой техникой и посудой.

Акватель – судно, изъятое из эксплуатации и используемое в качестве гостиницы.

Апарт-отель – гостиница, номера в которой состоят из апартаментов (квартир), цена не зависит от количества гостей. 

Апре-ски - развлекательные мероприятия, в которых участвуют отдыхающие после катания на горных лыжах. 

Аттракции – развлечения, которые могут быть предоставлены туристам.

Аэродром – участок земли или поверхности воды с расположенными на нем зданиями, сооружениями и оборудованием, предназначенным для взлета, посадки, руления и стоянки воздушных судов.

Аэропорт – комплекс сооружений, включающий аэродром, аэровокзал, другие сооружения, предназначенные для приема и отправки воздушных судов, обслуживания воздушных перевозок и имеющих для этих целей необходимое оборудование, авиационный персонал и других работников.

Аэротерапия – использование воздействия свободного, открытого воздуха (на обнаженные участки тела и дыхательные пути), может применяться в любых климатических местностях в любое время года с целью лечения и закаливания организма.

Аэрофитотерапия – вдыхание свежего воздуха, насыщенного целебными летучими веществами, выделяемыми растениями.

Багаж – вещи, принадлежащие пассажиру на правах личной собственности и сдаваемые им для транспортировки под ответственность транспортной компании.

Багажная квитанция  – оформляемый авиакомпанией и выдаваемый пассажиру при регистрации багажа официальный документ, подтверждающий, что авиакомпания берет на себя перевозку этого багажа и выдачу его пассажиру по окончании перевозки. 

Базовая стоимость тура – объявленная заранее стоимость тура. Может несколько меняться при уточнении заказа за счет скидок или наценок за дополнительные услуги.

Бальнеотерапия – методы лечения, профилактики и восстановления нарушенных функций организма природными и искусственно приготовленными минеральными водами на курортах и во внекурортных условиях.

Банкет-коктейль – банкет, на котором подаются мелко порционные закуски в виде бутербродов, пирожного, печенья и т. д.

Банкет-фуршет – банкет, в процессе которого приглашенные едят и пьют, стоя у столов, к которым не ставят стулья; закуски (обычно холодные) подают небольшими порциями ( «под вилку»), чтобы можно было есть без помощи ножа и ложки.

Бар – специализированное предприятие общественного питания, предлагающее алкогольные и безалкогольные напитки (простого и сложного приготовления), десертные блюда и холодные закуски.

Басбой – младший служащий ресторана, бара (разлив воды, уборка столов, пепельниц и т. д.).

Беллмэн – служащий отеля, подносящий багаж и выполняющий поручения гостей.

Бербоут чартер – договор об аренде судна без экипажа.

Береговое обслуживание – совокупность услуг (экскурсий, театральных представлений и т.д.), предоставляемых участнику круиза в портах захода круизного судна в период его стоянки. 

Бермудский план – метод предоставления гостиничных услуг, при котором цена включает завтрак и комнату.

Беспошлинный ввоз – пропуск для перевоза через таможенную границу соответствующей страны товаров без обложения их ввозными пошлинами. Обычно беспошлинно пропускаются предметы личного обихода в разумных пределах. 

Билет-сувенир – иллюстрированное музейное издание, содержащее справочные данные (название, режим работы и пр.), а также изображения ценных предметов из собрания музея. Служит напоминанием о посещении музея.

Блок мест – количественно и временно ограниченная совокупность койко-мест в отеле, материальную ответственность за продажу которых перед отельером несет туроператор.

Блок-чартер – условие перевозки, по которому авиаперевозчик предоставляет туроператору определенное количество мест по ценам ниже обычных тарифов под обязательство их полной оплаты вне зависимости от количества фактически проданных мест.

Бонусная система авиакомпаний – система премий для клиентов конкретной авиакомпании за достижение установленных показателей числа продолжительности полетов, летных часов и т.д. 

Ботель – небольшая гостиница, расположенная на водном судне.

Бронирование – предварительное закрепление за определенным туристом (пассажиром) мест в гостиницах или на транспортных средствах, билетов в культурно-зрелищные учреждения на определенную дату. 

Бунгало – отдельная постройка летнего типа, используемая для размещения туристов, часто предлагается в тропических и южных странах. 

Бэйс-джампинг - разновидность парашютного спорта: прыжки со специальным парашютом с фиксированных объектов (высотных зданий, мостов, скал, антенн). Хотя парашют для бэйс-джампинга по конструкции весьма прост, этот вид спорта крайне опасен из-за небольшой высоты для прыжка и большого количества выступающих конструкций объекта. 

Бэккантри - самая экстремальная разновидность сноуборда, в этом варианте спортсмены в "кошках" на ногах, с лыжными палками в руках и доской, прикрепленной за спиной на рюкзаке поднимаются на гору, после чего встегиваются в крепления своих досок и спускаются вниз. 

Бюро обслуживания – бюро в гостинице, осуществляющее разнообразный информационный сервис, валютно-финансовые операции, обеспечение его транспортными билетами и билетами для посещения культурно-зрелищных мероприятий, организацию медицинской помощи. 

Варьете – вид музыкального театра, в котором развлекательное представление сочетается с предоставлением услуг питания.

Ваучер – документ, выданный туристской или транспортной фирмой в подтверждение того, что турист оплатил конкретные виды услуг: проживание в гостинице, питание, экскурсионное обслуживание, проезд на транспорте и т.д. и являющийся основанием для получения этого обслуживания. 

Виза – специальное разрешение соответствующих органов иностранного правительства на въезд, выезд, проживание или проезд через территорию данного государства. 

Вилла – номер, расположенный в отдельно стоящем здании малой этажности (в отдельном здании – один номер).

Внешний осмотр – вид таможенного досмотра, заключающийся в проверке наружной части транспортного средства или груза без вскрытия грузовых помещений и упаковки.

Водопад – природный объект, представляющий собой падение воды реки с уступа, пересекающего русло реки.

Все включено (all inclusive) – система обслуживания в отелях, при которой питание, напитки (чаще всего местного производства) и отдельные виды услуг не требуют дополнительной оплаты. Разновидностью данной системы обслуживания является система max inclusive, когда перечень дополнительных услуг может быть существенно расширен и включать бесплатное пользование сауной, парикмахерской, занятия различными видами спорта и т.д. 

Встреча и проводы – набор услуг (помощь переводчика, поднос багажа, автотранспорт), предоставляемых туристам при их доставке с железнодорожного вокзала, из аэропорта или морского порта в гостиницу и обратно.

Вулкан – природный объект, представляющий собой конусообразную гору с углублением (кратером) на вершине, через которое постоянно или время от времени извергаются горячие газы, пары воды, горные породы, вулканический пепел и лавы.

Выставка – публичный показ предметов изобразительной, печатной и иной продукции с определенной целью и по определенной программе.

Галотерапия – использование соляных шахт для лечения заболеваний органов дыхания (особенно бронхиальной астмы).

Гейзер – природный объект, представляющий собой фонтан горячей воды и пара, выбрасываемых из подземного их скопления по вертикальному каналу на поверхность Земли.

Гелиотерапия – воздействие солнечными лучами на организм человека в лечебно-профилактических целях.

Герма – груда камней или каменный столб, которыми отмечались в древности места погребений; являлись путевыми знаками.

Гид – проводник-профессионал, показывающий туристам достопримечательности города или местности. 

Горячий лист - лист со сведениями о потерянных или украденных кредитных картах, который рассылается в отели и другие организации, где используются кредитные карты. 

Гостиница – коллективное средство размещения, состоящее из определенного количества номеров, имеющее единое руководство и предоставляющее определенные услуги.

Гостиничная цепь - одна из цепочных, франшизных или других гостиничных систем, члены которой пользуются особыми привилегиями, особенно в национальной системе бронирования.
Гостиничный цикл – совокупность процессов обслуживания гостя: бронирование, предоплата, открытие счета, встреча гостя, выбор номера, обслуживание гостя, выставление счета за дополнительные услуги, полный расчет и выезд гостя.

Грумм-сервис – служба посыльных в высококлассных отелях, сотрудники которой оказывают клиентам мелкие услуги и выполняют их поручения, получают вознаграждение в форме чаевых.

Дайвинг – подводное погружение с аквалангом.

Дата снятия брони - дата, когда невостребованная забронированная комната поступает в основную продажу. 

Декларация таможенная - документ, выдаваемый таможенными службами, содержащий сведения о багаже, наличии валюты у туриста и заполняемый туристом при пересечении границы.

Договор франшизы - договор о передаче прав и привилегий производителя туристических услуг на их реализацию (сбыт). Предусматривает использование торговой марки франшизодателя как гарантии качества услуг. 

Дом отдыха – оздоровительное учреждение с регламентированным режимом отдыха, предназначенное для практически здоровых людей.

Дорожный чек – банковское платежное средство, которое может быть обменено на наличные деньги в той валюте, в которой оно выписано, или на эквивалентную сумму в иностранной валюте по действующему курсу. Банки, выдающие дорожные чеки, гарантируют полный возврат денег в случае утери этих чеков в результате кражи, уничтожения и т.п.

Досуг – индивидуальное свободное время, располагаемое человеком, в течение которого он не занимается оплачиваемым трудом, а также непреложными обязанностями повседневной жизни (работой по дому, воспитанием детей, уходу за собой и др.).

Дьюти-фри (duty free) – система беспошлинной торговли в аэропортах, на бортах самолетов, паромах и других транспортных средств, или в отдельных местах посещения иностранцев (как правило, сигареты, вино, парфюмерия и сувениры). 

Евролайн – международная ассоциация перевозчиков, объединяющая 35 крупных европейских автобусных компаний. Система Евролайн соединяет между собой 21 крупнейший город Европы. При использовании специального проездного билета Евролайн-пас можно получать значительные скидки в течение от 30 до 60 дней на пассажирские автобусные рейсы по Европе без возрастных ограничений.

Европолис – единый страховой полис для стран-членов ЕС, обеспечивающий страховую защиту на территории любой из них.

Европейский план – гостиничный тариф, включающий в себя только стоимость размещения (без стоимости питания). 

Железнодорожный круиз – железнодорожная туристская поездка в течение нескольких дней по круговому маршруту с использованием поезда не только для передвижения, но и для предоставления туристам размещения, питания и т.д. с остановками по маршруту для проведения экскурсий. 

Жесткий блок мест – условия работы туроператора и отельера (перевозчика), не дающие возможности отказа туроператора от заявленного количества мест.

Замкнутый круговой маршрут – круговой маршрут с транспортировкой пассажиров до места назначения и обратно одним и тем же видом транспорта.

Замок – комплекс сооружений, окруженный крепостной стеной.

Заповедник – значительный участок природной территории, полностью исключенный из сферы хозяйственной деятельности человека в целях охраны и изучения природного комплекса.

Заявка на бронирование – письменное поручение покупателя продавцу туристской или транспортной услуги на бронирование конкретного обслуживания; содержит информацию о классе и сроках обслуживания.

Зоопарк – научно-просветительное учреждение для содержания в неволе диких животных с целью их осмотра, изучения, сохранения и воспроизводства; отличается от зоосада большим разнообразием животных и обширной территорией.

Идентификация – первая стадия сертификации туристских и гостиничных услуг, в ходе которой устанавливается принадлежность деятельности фирмы  к сфере туризма и гостеприимства.

Индивидуальный тур – тур с определенным набором туруслуг, заказанный клиентом (или небольшой группой) по своему усмотрению, включая размещение, питание, трансфер, экскурсионную и развлекательную программу. 

Инклюзив-тур – основной вид индивидуального или группового тура. Как правило, представляет собой жестко спланированную по маршруту, времени, сроку, набору и качеству услуг поездку, которая продается потребителю как неразделимый на элементы товар по общей цене, обычно включающий в себя стоимость как обслуживания, так и проезда по маршруту.

Инсентив-тур – тур, предоставляемый работодателем своим сотрудникам бесплатно или на льготных условиях за высокие производственные показатели.

Интер-райл – система проездных билетов на железнодорожном транспорте, позволяющая в течение определенного срока действия ездить внутри зоны билета без ограничений.

Кабак  - (устар.) – питейный дом для простого люда.

Кабаре – кафе или ресторанчик с эстрадной программой.

Каботажная цена - сниженная цена для жителей определенной страны, путешествующих внутри этой страны. 

Казино-отель – гостиница, специализирующаяся на обслуживании лиц, увлекающихся азартными играми; особенностью являются изысканные рестораны, экстравагантные шоу-программы, особые чартерные рейсы и трансфер.

Карнавал – народный праздник под открытым небом, сопровождающийся уличными шествиями, танцами, маскарадами, играми и т. д.

Карточка прибытия – специальный бланк, заполняемый пассажиром, прибывающим в другую страну самолетом или теплоходом и сдаваемый пограничной службе. 

Кафе – предприятие общественного питания, предлагающее посетителям ограниченный ассортимент простых в приготовлении блюд, стандартное меню, но употребление еды сопровождается обслуживанием официантами.

Кафетерий – предприятие общественного питания с самообслуживанием.

Кафешантан – ресторан или кафе, где выступают артисты, исполняющие песенки и танцы развлекательного характера (напр. канкан), часто демонстрируются эротические программы, стриптиз.

Кемпинг – лагерь для автотуристов, оборудованный палатками или другими легкими сооружениями летнего типа (например, бунгало), автомобильной стоянкой, системой водоснабжения и канализации и оснащенный приспособлениями для приготовления пищи. 

Кельнер – официант в пивной.

Класс – разряд пассажирских железнодорожных вагонов, кают на теплоходах, мест на самолетах, устанавливаемый в зависимости от степени удобств, предоставляемых пассажирам (туристам).

Книжка-подтверждение – официальный документ, выдаваемый гидам-переводчикам, сопровождающим туристскую группу, с целью оформления безналичных расчетов за обслуживание; является подтверждением исполнения услуг для туристов.

Койко-место – площадь с кроватью в гостинице или другом средстве размещения, предназначенная для пользования во время ночевки одним человеком.

Комбинированный билет – билет на поездку с использованием двух и более транспортных средств (например, самолет-теплоход, поезд-автобус и т.д.) 

Комнатный сервис – наличие в отеле услуг по доставке в номер еды, напитков, корреспонденции.

Комплексное обслуживание – стандартный набор туристических услуг, обычно включающий в себя встречу и проводы, размещение в гостинице, питание и экскурсионное обслуживание.

Консолидатор – лицо (напр. туроператор), отвечающее за заполнение чартерного авиарейса; может взаимодействовать в целях выполнения своих функций с другими туроператорами, турагентами, туристами и их группами.

Континентальный завтрак – легкий завтрак, состоящий из кофе или чая, сока, булочки, масла и джема. 

Континентальный план – метод расчета стоимости комнаты в отеле, когда цена включает в себя континентальный завтрак (сладкую булочку и кофе), а также стоимость самой комнаты.

Круиз – морская или речная туристская поездка на теплоходе, используемом как средство перевозки, размещения, питания, развлечений и т.д., включающая в программу береговое обслуживание.

Кулуар - овраг в горах. 

Кунсткамера – комплексное по своему характеру собрание исторических, естественнонаучных, художественных и иных редкостей и раритетов.

Курорт – территория, располагающая природными лечебными факторами и необходимыми условиями для их применения с лечебно-профилактическими целями.

Лист ожидания – список лиц, ожидающих подтверждения своих заявок на бронирование мест в гостиницах или на транспорте; составляется в случаях, когда все места на запрошенные даты полностью забронированы.

Манифест – список членов команды и пассажиров морского пассажирского судна с указанием паспортных данных. 

Маршрут – заранее намеченный или установленный путь следования путешественников (туристов) или транспортных средств; бывает линейным, радиальным, кольцевым и комбинированным.

Матине – форма музыкального обслуживания посетителей ресторана в утреннее или дневное время; обычно исполняется спокойная, ненавязчивая музыка.

Метрдотель – сотрудник ресторана, в обязанности которого входит руководство работой официантов, встреча гостей и предоставление им места за столиком, контроль за их обслуживанием и т.д.

Международный студенческий билет – документ определенной формы, подтверждающий факт учебы в университете или другом высшем учебном заведении, для получения ряда льгот студентами при совершении туристических поездок.

Мини-бар – небольшой холодильник, заполненный прохладительными напитками, пивом, алкогольными напитками, шоколадом, орешками и др., устанавливается непосредственно в номере; клиент оплачивает потребление продуктов из мини-бара согласно прейскуранту.

Модифицированный американский план – гостиничный тариф, включающий в себя стоимость размещения и двухразового питания (завтрак и обед или завтрак и ужин). 

Мотель – гостиница для автотуристов, расположенная на автостраде, как правило, оборудованная гаражом, станцией технического обслуживания, автозаправочной станцией и другими службами, необходимыми автотуристам.

Мягкий блок мест – условия работы туроператора и отельера (перевозчика), дающие возможность отказа за определенное время до начала оказания услуг (дэд-лайн) от части или от целого блока мест в случае, если реальный объем продаж туроператора оказался значительно меньше планировавшегося.

Начало и конец маршрута – место оказания соответственно первой и последней услуги для экскурсанта или туриста.

Нафталанолечение – применение лечебной нефти в лечебно-профилактических целях.

Неорганизованный туризм – самодеятельные поездки туристов, как правило, организуемые самими туристами без помощи туристского сбытового аппарата; оплата услуг обычно производится по мере пользования ими.

Новодел – объект, представляющий собой научную реконструкцию утраченного памятника истории или культуры, выполненную в материале и размере оригинала.

Номер – помещение, которое состоит из одной или нескольких комнат, рассчитанных на одно- или многоместное поселение и оборудованное в соответствии с требованиями, предъявляемыми к гостинице данной категории.

Номерной фонд – совокупность мест и номеров различных категорий в гостиницах и других средствах размещения.

Норма багажа – максимальный вес или габарит багажа, принимаемого авиакомпанией к бесплатной перевозке. Нормы дифференцированы по классам пассажирских мест.

Ночевка – единица измерения сроков пребывания туристов в средствах размещения.

Нудистский пляж – пляж, на котором люди (в т.ч. семьи) отдыхают без одежды.

Обзорный пункт – благоустроенная площадка, расположенная на возвышенном месте или на искусственном сооружении, откуда открывается интересная панорама.

Ознакомительная поездка (рекламный или информационный тур) – бесплатный или льготный тур, организуемый для турагентств и (или) сотрудников авиакомпании с целью их ознакомления с определенными туристскими маршрутами и центрами. 

Организатор тура – частное лицо (иногда турагент) или организация, собирающая группу туристов для участия в туре, предлагаемом туристской фирмой. Как правило, организатору тура может предоставляться возможность бесплатной поездки по данному маршруту. 

Организованный туризм – поездка, организуемая туристскими фирмами по стандартному или разработанному самим туристом маршруту. 

Отель – предприятие, предоставляющее людям, находящимся вне дома, комплекс услуг, важнейшими из которых являются услуги размещения и питания.

Отель-клуб – отель, содержащий, помимо номерного фонда, множество залов и помещений для организации активного отдыха (тренажерный, гимнастический, киноконцертный залы и др.), также предлагается прокат спортивного и иного инвентаря.

Отель-лидо – небольшой отель, расположенный непосредственно на берегу озера.

Отстойный рейс - чартерный рейс, который по прибытии в пункт назначения не возвращается обратно, а дожидается своих пассажиров на месте. 

Официант – работник предприятия общественного питания, подающий кушанья посетителям.

Оф-пис - катание на горных лыжах вне проложенных трасс.

Парадор – монастырь, замок, используемый под высококлассный отель для приема богатых клиентов, делегаций.

Пансион – 1) небольшая частная гостиница (на 5-10 номеров), в которой обслуживание гостей обеспечивается владельцем или семьей, которые обычно проживают в этом же здании, 2) полное содержание туриста в течение суток в гостинице (на маршруте). 

Паром – самоходное судно, специально оборудованное для перевозки пассажиров и транспортных средств (автомобилей, железнодорожных вагонов и пр.) при перевозке через водоемы (моря, проливы и пр.). 

Пентхаус – многокомнатные апартаменты повышенной комфортности.

Перевес багажа – излишки багажа (по весу и габаритам) сверх установленного авиакомпанией предела, перевозка которых оплачивается пассажирами дополнительно. 

Пикник – легкая однодневная прогулка или поездка с компанией на природу в целях отдыха и развлечений, с напитками, закусками и едой.

План-карта – схема расположения мест в салоне самолета или автобуса, в каютах или купе, на которой отмечаются забронированные места. 

Плацкарта – дополнительная к проездному билету карточка или железнодорожная квитанция на право занятия определенного места в поезде дальнего следования.

Пляж – полоса суши, сложенная песком или галькой, может быть естественного или искусственного происхождения.

Подтверждение группы – окончательное (письменное) согласие группы с условиями поездки; на практике поездка считается подтвержденной, если за нее был внесен аванс.

Позднее прибытие – гость, который забронировал номер в отеле, но прибыл после часа снятия брони и предупредил о своем позднем прибытии.

Поздний выезд – гость остается в гостинице после момента, когда он должен уехать, в этом случае он обязан оплатить 50 процентов дневной нормы.

Полетный купон – часть билета, в обмен на которую авиакомпания предоставляет пассажиру перевозку на указанном в ней участке. 

Полный пансион – вид питания в гостиницах, при котором в стоимость проживания включается трех- или четырехразовое питание. 

Полупансион – вид питания в гостиницах, при котором завтрак и ужин или завтрак и обед включены в стоимость проживания. 

Портовый сбор – сбор, взимаемый с пассажиров при их прибытии в какой-либо город или страну, при отъезде из какого-либо города или страны в случае прохождения ими через морской, речной или аэропорт.

Портье – служащий гостиницы, ведающий регистрацией постояльцев, хранением ключей, приемом и выдачей почты и т.д.

Посадочный талон – карточка, выдаваемая пассажирам на авиа и морских линиях, которую они обязаны сдать контрольной службе при посадке. 

Посетитель — человек, приехавший в другую страну, преследующий любую цель, кроме приобретения заработка от своей профессиональной деятельности.

Предрегистрация — процедура, которую производят до приезда гостей, используемая с группами туристов для уменьшения переполненности в службе приема, чтобы гости не регистрировались непосредственно в момент приезда.

Продление тура – перенос момента окончания тура на более позднее время; услуга, предлагаемая гостиницами; за дополнительное время предоставляется существенная скидка.

Прямой рейс – рейс, при котором пассажир не делает пересадок на всем пути следования от пункта вылета до пункта назначения. 

Псаммотерапия – метод лечения нагретым песком в виде общих или местных песочных ванн.

Путевая экскурсионная информация – набор документальных справок об объектах, расположенных на маршруте экскурсии, событиях, происходивших в данной местности; имеет целью формирование общего представления о районе экскурсии, информационное насыщение процесса передвижения группы, подготовить ее к восприятию материала экскурсии.

Пул – временное объединение усилий и ресурсов туроператоров для достижения общей коммерческой цели (например, организации чартера).

Путевка – документ, подтверждающий факт передачи туристу турпродукта.

Пэкидж-тур  – любой тур (индивидуальный или групповой), включающий в себя некоторый набор услуг (перевозка, размещение, питание, экскурсии и т.д.), общая продажная стоимость которого равна стоимости его элементов. 

Расчетный час – момент начала (окончания) суток (обычно 12.00 часов дня), до наступления которого клиент гостиницы обязан освободить номер либо оплатить полностью или частично следующую ночевку. 

Рафтинг – туристская услуга, представляющая собой сплав по горным рекам на лодках, катамаранах или плотах, не оборудованных моторными средствами, под руководством инструктора. 

Регистрационная карточка – выдаваемый в ряде стран пограничными властями временным посетителям при въезде в страну и возвращаемый ими пограничным властям при выезде из страны документ, подтверждающий регистрацию этих посетителей властями данной страны. 

Регулярный рейс – рейс, выполняемый постоянно в течение определенного срока в соответствии с заранее опубликованным расписанием. 

Рекламация – претензия; заявление одной стороны о том, что другая сторона не выполнила (полностью или частично) лежащих на ней обязательств, и требование в связи с этим соответствующего возмещения. 

Рекламный тур – бесплатный или льготный тур, организуемый для турагентств и (или) сотрудников авиакомпании с целью их ознакомления с определенными туристскими маршрутами и центрами. 

Ресторан – предприятие общественного питания, предлагающее гостям широкий ассортимент блюд сложного и фирменного приготовления, высокий уровень сервиса, услуги официантов, метрдотелей; организацию культурного и развлекательного досуга клиентов, корпоративного и банкетного обслуживания.

Референция – характеристика, даваемая лицу или предприятию другим лицом или предприятием, пользующимся доверием в деловых кругах.

Рецепция (ресепшн) – общий зал или комната в гостиницах для приема, регистрации и оформления гостей, а также нахождения дежурных-портье для приема и выдачи ключей от номеров и выполнения различного вида поручений гостей отеля. 

Ротель — передвигающаяся гостиница-вагон.

Ручной багаж – вещи, которые пассажиру разрешено авиакомпанией без дополнительной платы перевозить при себе, причем ответственность за сохранность ручного багажа лежит на самом пассажире. 

Санаторий – лечебно-профилактическое учреждение преимущественно для курортного лечения, но также и для поправки здоровья физиотерапевтическими средствами, специальной диетой и режимом дня, звуковым воздействием.

Сафари – туристическая поездка с целью охоты или знакомства с местной природой, как правило, в странах Центральной Африки. 

Сезонность – устойчиво повторяющаяся характерная для данного места цикличность туристской деятельности.

Семейный план – система скидок со стоимости размещения, предоставляемых в некоторых странах гостиницами членам одной семьи, путешествующим вместе (прежде всего, скидки на детей). 

Сертификация туруслуг – процедура проверки качества предлагаемых продуктов туристской фирмы с последующей выдачей сертификата соответствия качества. 

Система фортуна – продажа пакета туруслуг со скидкой за размещение без указания конкретной гостиницы, название которой становится известно при приезде на место отдыха. При этом гарантируется размещение в отеле определенной категории. 

Ски-пасс – разрешение или пропуск на пользование подъемниками в определенном месте для спуска на горных лыжах или сноуборде.

Снэк-бар – закусочная, буфет, маленькое кафе с ограниченным набором напитков и закусок, в том числе и в ночных клубах.

Сопровождающий – служащий туристической фирмы, в обязанности которого входит сопровождение туристов по маршруту, организация размещения, питания и перевозки. 

Спина к спине — выгодная система заполнения отеля, при которой последовательность убытия и прибытия групп туристов организована туроператором таким образом, чтобы выделенные ему владельцем гостиницы номера не пустовали (интервал между заселениями только на уборку).

Сплит-чартер – организация перевозок, при которой на одном участке пути пассажиры летят регулярными авиалиниями, на оставшейся части маршрута – чартерными.

Сухой паек (ланч-пакет) – вид питания при продолжительных однодневных экскурсиях или переездах, если нет возможности организовать полноценное питание туристов в ресторане или кафе.

Столовая – тип предприятия общественного питания, в котором осуществляется приготовление простых горячих и холодных блюд, разнообразных по дням недели для различных групп обслуживаемых посетителей (студентов, туристов, рабочих и т. д.), а также создаются условия для реализации и организации приема изготовленных блюд; меню обеспечивает возможность трехразового питания.

Сюит – многокомнатный номер площадью более 45 кв. м, без кухни.

Табльдот – метод обслуживания в ресторане, при котором в зале накрываются большие столы, сервируются приборами, количество которых соответствует числу постояльцев, всем гостям предлагается одинаковый набор блюд, предусматривается комплексная цена за обслуживание.

Тайм-чартер – аренда транспортного средства с экипажем на определенный период времени.

Таймшер – покупка права пользования номером на одну-две недели в том или ином месте в течение продолжительного периода. При этом создаются условия для обмена местами отдыха, что позволяет владельцам таймшеров менять место отдыха. 

Талассотерапия – лечение морским климатом и купаниями в сочетании с солнечными ваннами.

Таможенная декларация – письменное или устное заявление со стороны туристов таможенным властям при пересечении границы, содержащее сведения о перевозимых туристами вещах и предметах.

Таможенный досмотр – проверка наличия или отсутствия в транспортных средствах, ручной клади и багаже, а также в одежде и на теле физического лица (личный досмотр) предметов, не заявленных или скрываемых от таможенного контроля.

Таможня – государственное учреждение, осуществляющее контроль и пропуск товаров и личных вещей, провозимых через границу, и взимание таможенной пошлины. 

Тарифы авиабилетов – дифференцированная система оплаты авиаперевозки в зависимости от уровня предоставляемых услуг, условий использования, обмена и возврата авиабилетов. Некоторые виды тарифов: экскурсионный - бронь в любой день, обратная дата может быть открыта в пределах срока действия тарифа, сдача билета в любой момент с потерей небольшой суммы. Молодежный - скидка около 20% от основного экскурсионного тарифа. Групповой льготный тариф для группы от 6-10 человек на срок пребывания от 6 дней до 1 месяца. АРЕХ - бронь не менее, чем за 7 дней, дата вылета туда и обратно строго фиксированы, штраф при сдаче билетов за 7 дней - 50%, при более позднем сроке сдачи билетов деньги не возвращаются. РЕХ - бронь в любое время, дата вылета строго фиксируется, штраф 50% при возврате билета до регистрации вылета. 

Терренкур – маршрут дозированной ходьбы, назначаемый отдыхающим в санаториях для тренировки сердечно-сосудистой системы, опорно-двигательного аппарата, дыхательной системы.

Топлес – использование купальника без верхней части (в некоторых странах не рекомендуется или запрещается). 

Транзит – провоз пассажиров (туристов) из одной страны в другую через промежуточную страну. 

Трансфер – любая перевозка туриста внутри туристского центра (доставка с вокзала, аэропорта или морского порта в гостиницу и обратно; с одного вокзала, аэропорта или морского порта на другой; из гостиницы в театр и обратно). 

Треккинг – пешие походы по пересеченной местности без специальной подготовки участников. 

Турдокументы – документы, выдаваемые туристам обслуживающей их туристской фирмой в обмен на ваучер в первом пункте обслуживания (гостиничные талоны, талоны на питание и экскурсии), против которых туристам предоставляются конкретные туристические услуги. 

Туризм – временные выезды (путешествия) граждан Российской Федерации, иностранных граждан и лиц без гражданства (далее - лица) с постоянного места жительства в лечебно-оздоровительных,  рекреационных, познавательных, физкультурно-спортивных, профессионально-деловых, религиозных и иных целях без занятия деятельностью, связанной с получением дохода от источников в стране (месте) временного пребывания;

Туризм внутренний – туризм в пределах  территории Российской Федерации лиц, постоянно проживающих в Российской Федерации;

Туризм въездной – туризм в пределах территории Российской Федерации лиц, не проживающих постоянно в Российской Федерации;

Туризм выездной – туризм лиц, постоянно проживающих в Российской Федерации, в другую страну;

Туризм самодеятельный – туризм, организуемый туристами самостоятельно;

Туризм социальный – туризм,  полностью или частично осуществляемый за счет бюджетных средств,  средств государственных внебюджетных фондов (в том числе  средств, выделяемых в рамках государственной социальной помощи), а также средств  работодателей;

Турист – лицо, посещающее страну (место) временного пребывания в лечебно-оздоровительных, рекреационных, познавательных, физкультурно-спортивных, профессионально-деловых, религиозных и иных целях без занятия деятельностью, связанной с получением дохода от источников в стране (месте) временного пребывания,  на период от 24 часов до 6 месяцев подряд или осуществляющее не менее одной ночевки в стране (месте) временного  пребывания;

Турагентская деятельность – деятельность по продвижению и реализации туристского продукта, осуществляемая юридическим лицом или индивидуальным предпринимателем.

Туристская деятельность – туроператорская и турагентская деятельность, а также иная деятельность по организации путешествий.

Туристская индустрия – совокупность гостиниц и иных средств размещения, средств транспорта,  объектов санаторно-курортного лечения и  отдыха, объектов общественного питания, объектов и средств развлечения, объектов познавательного, делового, лечебно-оздоровительного, физкультурно-спортивного и иного назначения, организаций, осуществляющих туроператорскую и турагентскую деятельность, операторов туристских информационных систем,  а также организаций, предоставляющих  услуги экскурсоводов (гидов), гидов-переводчиков и инструкторов-проводников.

Туристские ресурсы – природные, исторические, социально-культурные объекты, включающие объекты туристского показа, а также иные объекты, способные удовлетворить духовные и иные потребности туристов, содействовать поддержанию их  жизнедеятельности, восстановлению и развитию их физических сил.

Туристский продукт – комплекс услуг по перевозке и размещению, оказываемых за общую цену  (независимо от включения в общую цену стоимости экскурсионного обслуживания и (или) других услуг)  по договору о реализации туристского продукта.

Туроператорская деятельность – деятельность по формированию, продвижению и реализации туристского продукта, осуществляемая юридическим лицом.

Ультра все включено - предоставление постояльцу отеля четырехразового питания и возможности употребления закусок, включая безалкогольные напитки и алкогольные напитки местного производства, в течение светового дня (обычно до 00 часов).

Физиотерапия – раздел медицины, изучающий свойства физических факторов и разрабатывающий методы их применения с лечебно-профилактическими целями.

Флотель – гостиница, организованная на комфортабельном пассажирском судне, предоставляющая большой набор дополнительных услуг своим клиентам.

Фотосафари – туристская поездка с целью фотографирования редких животных и растений в естественных условиях их обитания. 

Фрахтование – заключение чартера.

Хамам (хаммам) – турецкая баня.

Хостел – гостиница коридорного типа (общежитие), предлагающий минимум комфорта своим постояльцам, ориентирован на обслуживание молодежи.

Чайхана (чайная) – предприятие общественного питания, где отпускают только вторые блюда, буфетную продукцию и безалкогольные напитки (в основном чай)

Чартер – договор между владельцами транспортного средства (теплохода, самолета, автобуса и т.п.) и фрахтователем (нанимателем) на аренду всего транспортного средства или его части на определенный рейс или срок. 

Чартерный рейс – рейс, заказанный эксклюзивно для специальной группы людей, которые принадлежат одной организации или их перелет организуется от одного имени (например, туроператором), чартерные рейсы обычно намного дешевле, чем регулярные рейсы авиалиний по расписанию, могут осуществляться дополнительными самолетами или самолетами, выполняющими регулярные рейсы.

Чрезвычайный ключ – один ключ, который открывает все комнаты отеля, включая те, которые закрыты изнутри.

Шаттл-чартер – чартерная программа, при которой борт не простаивает в аэропорту дестинации, а тут же вылетает обратно, загруженный ранее прилетевшими туристами.

Шведский стол – метод обслуживания в ресторанах, кафе, при котором посетители за единую усредненную плату могут получить любое количество блюд по своему выбору из числа предлагаемых, заранее выставленных в зале.

Шенгенская виза – единая виза сроком до трех месяцев, которая дает возможность беспрепятственно передвигаться по территории стран Шенгенской группы (Германия, Франция, Бельгия, Голландия, Люксембург, Испания, Португалия, Италия и др.) в течение срока действия визы. 

Шоп-тур –  туристская поездка, целью которой является покупка определенных видов товаров, характерных для страны пребывания.

Экскурсант – временный визитер, проживающий в месте назначения менее 24 часов, включая круизных путешественников, но исключая транзитных пассажиров.

Экскурсия – коллективное организованное и целенаправленное посещение объектов туристского интереса для непосредственного ознакомления с ними.

Экстра все включено – предоставление постояльцу отеля четырехразового питания и возможности употребления закусок, включая безалкогольные напитки и алкогольные напитки, в течение светового дня (обычно до 00 часов).

Элотмент – форма взаимодействия туроператора и отельера, при которой оператор заявляет о размерах и длительности собственного блока мест, однако не оплачивает его предварительно, а получает возможность вносить плату непосредственно перед каждым заездом туристов.

ПРИМЕРЫ ТЕСТОВЫХ ВОПРОСОВ
Нарушение суточного ритма организма в связи с перелётом через несколько часовых поясов (англ.):
1) Jet lag;

2) Blacked out;

3) Bypass;

4) Catering.
Дополнительная услуга, которая может быть приобретена вместе с туром:
1) Add-on;

2) Day rate;

3) Drop-off charge;

4) Excess fare;
5) Extra charges.
Доплата за повышение класса обслуживания в самолёте:
1) Excess fare;

2) Add-on;

3) Day rate;

4) Drop-off charge;

5) Extra charges.

Тариф, при котором пассажир может сесть на самолёт только при реальном наличии свободных мест:
1) Standby;

2) Boarding card;

3) DNBC;

4) Endorsement.

Аренда транспортного средства с экипажем, топливом, расходными материалами, обслуживанием и т.д.:
1) Wet lease;

2) Deadheading;

3) Dry lease;

4) Referral.
Вид на горы:
1) MV;
2) RV;
3) SV.
Многокомнатный номер площадью более 45 кв. м, без кухни:
1) Сюит;
2) Апартамент;
3) Хаммам;
4) Хостел.
Сотрудник ресторана, в обязанности которого входит руководство работой обслуживающего персонала, встреча гостей и предоставление им места за столиком, контроль за их обслуживанием и т.д.:
1) Метрдотель;

2) Консолидатор;

3) Портье;

4) Организатор тура.
Служащий гостиницы, ведающий регистрацией постояльцев, хранением ключей, приёмом и выдачей почты и т.д.:
1) Портье;

2) Консолидатор;

3) Метрдотель;

4) Организатор тура.
Частное лицо или организация, собирающая группу туристов для участия в туре, предлагаемом туристской фирмой:
1) Организатор тура;

2) Консолидатор;

3) Метрдотель;

4) Портье.
Продажа пакета туруслуг со скидкой за размещение без указания конкретной гостиницы:
1) Система фортуна;

2) Спина к спине;

3) Таймшер.
Пешие походы по пересеченной местности без специальной подготовки участников:
1) Треккинг;

2) Терренкур;

3) Транзит;

4) Трансфер.
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