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1. Организация и проведение итоговой государственной

аттестации студентов


В соответствии с законами Российской Федерации «Об образовании» (1995), «О высшем и послевузовском профессиональном образовании» (1996), а также Положением об итоговой государственной аттестации выпускников высших учебных заведений Российской Федерации (приказ Минобразования РФ №1155 от 25.03.2003г.) и Государственным образовательным стандартом высшего профессионального образования по специальности «Социально-культурный сервис и туризм», заключительными и обязательным этапом подготовки студентов является итоговая  государственная аттестация.


Итоговая государственная аттестация выпускников проводиться в высших учебных заведениях, имеющих государственную аккредитацию, по направлениям и специальностям, предусмотренным Государственным образовательным стандартом высшего профессионального образования, и завершается выдачей диплома государственного образца об уровне образования и квалификации.

1.1. Аттестационные испытания
1.1.1.
Целью итоговой государственной аттестации является установление уровня подготовки выпускника Негосударственного образовательного учреждения высшего профессионального образования «Институт экономики и культуры» (далее – Институт) к выполнению профессиональных задач и соответствия его подготовки требованиям государственного образовательного стандарта высшего профессионального образования (включая федеральный, национально-региональный и компонент образовательного учреждения).

1.1.2. Итоговая государственная аттестация выпускников, завершающих обучение по программам высшего профессионального образования, является обязательной.

1.1.3.  Итоговая государственная аттестация проводится в Институте по всем основным образовательным программам высшего профессионального образования, имеющим государственную аккредитацию.

1.1.4.  К итоговым  аттестационным испытаниям, входящим в состав итоговой государственной аттестации, допускается лицо, успешно завершившее в полном объеме освоение основной образовательной программы по направлению подготовки (специальности) высшего профессионального образования в соответствии с рабочим учебным планом, разработанным в Институте, и требованиями государственного  образовательного стандарта высшего профессионального образования, т.е. лицо, успешно прошедшее теоретический и практический курсы обучения, защитившее отчет по преддипломной практике.

1.1.5. При условии успешного прохождения всех установленных видов итоговых аттестационных испытаний, входящих в итоговую государственную аттестацию, выпускнику Института присваивается соответствующая квалификация (степень) и выдается диплом государственного образца о высшем профессиональном образовании (диплом бакалавра, диплом специалиста, диплом магистра).  

1.1.6. Итоговая государственная аттестация выпускника по специальности «Социально-культурный сервис и туризм» специализации «Менеджмент туризма» состоит из аттестационных испытаний следующих видов:

· Итоговый государственный экзамен по специальности;

· Защита выпускных квалификационных работ.

Выпускная квалификационная работа «специалиста по менеджменту туризма» выполняется в форме дипломной работы. Программа итогового экзамена по специальности, а также критерии оценки выпускных квалификационных работ разрабатываются на выпускающей кафедре и утверждается Ученым советом Института.

1.2. Функции и структура государственных аттестационных комиссий
Итоговая государственная аттестация осуществляется государственными аттестационными комиссиями (ГАК).

Основные функции ГАК:

· комплексная оценка уровня подготовки выпускника и определение соответствия его подготовки требованиям Государственного образовательного стандарта;

· принятие решения о присвоении квалификации по результатам итоговой государственной аттестации и выдаче выпускнику соответствующего диплома о высшем образовании; 

· разработка рекомендаций по совершенствованию подготовки выпускников на основании результатов работы комиссий.

ГАК руководствуется в своей деятельности Положением об итоговой государственной аттестации выпускников вузов в РФ и научно-методической документацией, разрабатываемой в вузе на основе Государственного образовательного стандарта высшего профессионального образования, в части государственных требований к минимуму содержания и уровню подготовки выпускников, а также предусмотренных учебными планами дисциплин специализации и рабочими программами по всем дисциплинам.

ГАК состоит из экзаменационной комиссии по приему итогового междисциплинарного экзамена и аттестационной комиссии по защите выпускной квалификационной работычисленностью не менее пяти человек(председатель комиссии утверждается Министерством образования и науки РФ,члены комиссии от вузаутверждаются приказом ректора института).
Экзаменационная комиссия по проведению итогового государственного экзамена по специальности формируется из преподавателей выпускающей кафедры. Экзаменационная комиссия, включая ее председателя и секретаря, утверждается приказом ректора вуза.
ГАК возглавляет председатель, контролирующий деятельность экзаменационной комиссии, обеспечивающий единство требований, предъявляемых к выпускникам.

1.3. Порядок проведения итоговой государственной аттестации
 Форма и условия проведения аттестационных испытаний определяются Ученым советом вуза и доводятся до сведения студентов не позднее, чем за полгода до начала итоговой аттестации. Студенты обеспечиваются программами экзаменов, им создаются необходимые для подготовки условия, проводятся консультации.

К итоговому государственному экзамену по специальности и защите дипломной работы допускаются студенты, завершившие полный курс обучения по основной образовательной программе и успешно прошедшие все предшествующие аттестационные испытания, предусмотренные рабочим ученым планом.

Сдача итоговых экзаменов и защита выпускных квалификационных работ проводятся на открытых заседаниях экзаменационной и аттестационной комиссий с участием не менее двух третей ее состава.

Результаты каждого вида итоговой государственной аттестации определяются оценками «отлично», «хорошо», «удовлетворительно», «неудовлетворительно» и объявляются в тот же день после оформления в установленном порядке протоколов заседаний комиссий.

По результатам итоговой государственной аттестации выпускников аттестационная комиссия по защите дипломных работ принимает решение о присвоении им квалификации – по специальности (дипломированный специалист) и выдаче диплома государственного образца о высшем образовании.

Выпускнику, достигшему особых успехов в освоении профессиональной образовательной программы и прошедшему все виды аттестационных испытаний с оценками «отлично» и «хорошо» (при этом оценок «хорошо» должно быть не более 25% общего количества оценок, а итоговый экзамен и защита дипломной работы (проекта) оценены на «отлично», может быть выдан диплом с отличием.

Решения государственных аттестационных и экзаменационных комиссий принимаются на закрытых заседаниях большинством голосов членов комиссий, участвующих в заседании. При равном числе голосов голос председателя комиссии является решающим.

Присвоение соответствующей квалификации выпускнику и выдача ему диплома об образовании осуществляется при условии успешного прохождения установленных видов аттестационных испытаний, включенных в итоговою государственную аттестацию.

Студент, не прошедший в течение установленного срока обучения аттестационных испытаний, входящих в состав итоговой государственной аттестации, отчисляется из вуза и получает академическую справку или, по его просьбе, диплом о неполном высшем образовании. Выпускники, не прошедшие отдельных аттестационных испытаний, допускаются к ним повторно в установленном в вузе порядке.

Студентам, не прошедшим аттестационные испытания по уважительной причине, может быть продлен срок обучения до следующего периода работы ГАК, но не более одного года.

В случае изменения перечня аттестационных испытаний, входящих в состав итоговой государственной аттестации, выпускники проходят аттестационные испытания в соответствии с перечнем, действовавшим в год окончания полного курса обучения
2. Общие положения по организации 

итоговогогосударственного экзамена по специальности

В соответствии с указанными в подразделе 1 нормативными документами по высшему образованию, итоговый государственный экзамен по специальности является одним из видов аттестационных испытаний в составе итоговой государственной аттестации выпускников. Он проводится с целью проверки уровня и качества общей, и, прежде всего, общепрофессиональной и специальной подготовки студентов по специальности и наряду с требованиями к содержанию отдельных дисциплин учитывает также общие требования к знаниям и умениям выпускника по циклам дисциплин, предусмотренным Государственным образовательным стандартом по специальности.

2.1. Содержание итогового государственного экзамена

Состав итогового государственного экзамена по специальности формируется с учетом основных требований к уровню подготовки, знаниям, умениям и навыкам, предъявляемым Государственным образовательным стандартом высшего профессионального образования (ГОС ВПО) по специальности, определяющими назначение, профессиональный потенциал и квалификацию выпускников, совокупность, последовательность преподавания и содержание дисциплин, видов учебных занятий, предусмотренных рабочими и учебными планами.

Ежегодно за шесть месяцев до даты приема итогового междисциплинарного экзамена на заседании выпускающей кафедры обсуждаются, корректируются и утверждаются состав и содержание вопросов дисциплин, включаемых в итоговый экзамен.

2.2. Порядок проведения итогового государственного экзамена

2.2.1. Экзамен проводится в устной форме.На итоговом экзамене студенты получают экзаменационный билет, содержащий три задания, имеющие, как правило, творческий комплексный характер. 
2.2.2. Прибыв в аудиторию для сдачи экзамена, студент-выпускник получает экзаменационный билет, лист со штампом Института для подготовки к ответу, занимает подготовленное место и начинает подготовку к ответу. Первому из экзаменующихся для подготовки ответа отводится не менее 45 минут времени.Всего в аудитории находится не более 5-ти студентов (один студент отвечает, а четверо готовятся к ответу).

2.2.3. Студент, ответивший на вопросы экзаменационного билета и на вопросы комиссии, покидает аудиторию. Затем входит следующий студент, который получает экзаменационный билет, лист со штампом Института для подготовки к ответу и занимает свободное место. Затем очередной студент приступает к изложению ответа комиссии на свой экзаменационный билет.
2.2.4. Студентам разрешено пользоваться на экзамене программой итогового государственного экзамена и справочными пособиями, утвержденными приказом ректора института для данной специальности.

2.2.5. После заслушивания доклада студента по вопросам экзаменационного билета члены экзаменационной комиссии при необходимости задают дополнительные вопросы, уточняющие основные вопросы экзаменационного билета, путем собеседования со студентом.

2.2.6. По завершении экзамена экзаменационная комиссия на закрытом заседании обсуждает ответы каждого студента, анализирует проставленные членами комиссии оценки и выставляет каждому студенту согласованную оценку по итоговому экзамену в целом по системе: «отлично», «хорошо», «удовлетворительно», «неудовлетворительно». В случае расхождения мнения членов экзаменационной комиссии по итоговой оценке решении экзаменационной комиссии принимается на закрытом заседании простым большинством голосов. При равном числе голосов голос председателя является решающим.

2.2.7. Итоговая оценка по экзамену заноситься в протокол заседания экзаменационной комиссии, сообщается студенту и проставляется в зачетную книжку студента, визируется председателем, членами экзаменационной комиссии (равно как и в протоколе).Оценка студенту объявляется комиссией после окончания экзамена и утверждения оценок председателем государственной экзаменационной комиссиив день проведения экзамена.

2.2.8. В случае получения студентом по итоговому экзамену по специальности итоговой оценки «неудовлетворительно», он не допускается к выполнению и защите дипломной работы и отчисляется из вуза с получением академической справки или, по его просьбе, диплома о неполном высшем образовании.

2.2.9. Листы с ответами студентов на экзаменационные вопросы вместе с копией протокола об итогах экзамена формируются секретарем комиссии в отдельную папку «Итоговый государственный экзамен» и хранятся в течение трех лет на выпускающей кафедре.

2.2.10. При проведении итогового экзамена по специальности устанавливаются следующие критерии оценки знаний выпускников.
2.3. Фонд оценочных средств итоговой государственной аттестации
Оценка «отлично»- глубокие исчерпывающие знания всего программного материала, понимание сущности и взаимосвязи рассматриваемых процессов и явлений, твердое знание основных положений смежных дисциплин: логически последовательные, содержательные, полные правильные и конкретные ответы на все вопросы экзаменационного билета; использование в необходимой мере в ответах на вопросы материалов всей рекомендуемой литературы.

Оценка «хорошо»- твердые и достаточно полные знания всего программного материала, правильное понимание сущности и взаимосвязи рассматриваемых процессов и явлений; последовательные, правильные, конкретные ответы на поставленные вопросы при свободном устранении замечаний по отдельным вопросам, использование в необходимой мере в ответах на вопросы материалов основной рекомендуемой литературы.

Оценка «удовлетворительно»- твердое знание и понимание основных вопросов программы; правильные и конкретные, без грубых ошибок ответы на поставленные вопросы при устранении неточностей и несущественных ошибок в освещении отдельных положений; при ответах на вопросы основная рекомендованная литература использована недостаточно.

Оценка «неудовлетворительно» - неправильный ответ хотя бы на один из основных вопросов, грубые ошибки в ответе, непонимание сущности излагаемых вопросов; неуверенные и неточные ответы на дополнительные вопросы.

3. Программа итогового государственного экзамена
Общие положения
Понятие "социально-культурный сервис и туризм". Социально-культурный сервис и туризм как область туризма и сервиса, которая включает совокупность средств, способов и методов удовлетворения социокультурных, информационных, рекреационных и иных потребностей, связанных с жизнедеятельностью человека. Особенности социально-культурного сервиса и туризма, его функции. Сфера услуг. Управление и планирование развития народного хозяйства иего отраслей. Роль и местосервиса и туризмав структуре народного хозяйства.Социальное обеспечение и социальная защита, туризм, гостиничный сервис, общественное питание, пассажирский транспорт, маркетинг, реклама, PR, искусство, СМИ, физкультура, спорт, отдых, развлечения. Объекты профессиональной деятельности - услуги, оказываемые в области туризма, музейно-выставочного дела, документоведения и делопроизводства, гостиничного хозяйства и связанных с ними информационных технологий.

Сущность социальных технологий.Социальные технологии как наука о способах воздействия на социальные объекты; социальные технологии как совокупность приемов и методов, применяемых социальными институтами и социальными менеджерами для достижения поставленной цели в процессе осуществления социальной деятельности в социально-культурной сфере и туризме; типология социальных технологий в зависимости от класса решаемых социальных задач, видов, сфер и уровней социальной организации; принципы разработки социальныхтехнологий в социально-культурной сфере и туризме; уровни социальных технологий; специфика технологий в социально - культурной сфере и туризме.

Экономика социально-культурной сферы и туризма; экономическая политика и система социальной защиты; материальное состояние населения, его структура, дифференциация и динамика; организационно-экономические основы социального обеспечения и страхования; источники, принципы и порядок финансирования социально-культурной сферы и туризма; финансирование соци​ально-культурной сферы и туризма; социальные льготы; хозрасчетная деятель​ность в социально-культурной сфере и туризме; основные признаки туризма, как самостоятельной отрасли. Функции туризма.

МТБ социально-культурного сервиса и туризма. Классификация МТБ. Исторические аспекты развития туризма в XVIII – XXIвеках.. Социальная сущность туризма.
Понятие туристского продукта
Турпродукт – комплексное понятие. Турпродукт в «широком» смысле как комплексная туристская услуга и в «узком» смысле как результат деятельности отдельных предприятий индустрии туризма. Три основных вида: тур, туристско-экскурсионная услуга и товары туристско-сувенирного назначения. Тур – первичная (обязательная) единица турпродукта, реализуемая потребителю, как единое целое и продукт труда туроператора.

Товары туристско-сувенирного назначения - специфическая материальная часть турпродукта (туристские карты, путеводители, открытки, значки, буклеты, сувениры, турснаряжение). Неспецифическая часть турпродукта - товары, являющиеся дефицитными или более дорогими в месте постоянного проживания туриста.

Дополнительные туристско-экскурсионные услуги, непредусмотренные турпутевкой, доводимые до потребителя в режиме свободного времени. Структура затрат туристов по элементам турпродукта. Особенности турпродукта в «узком» и «широком» смысле и их влияние на организацию бизнеса в индустрии туризма, его услуг: неосязаемость, неразрывность, изменчивость, неспособность к хранению и др. 
Ограниченность применения в туризме положений традиционного «промышленного» менеджмента. Категории производственных ресурсов или факторов производства: природные, культурно-исторические, людские и т.д. Природные ресурсы как основа турпредложения. Рекреационные ландшафты, комфортный климат, водные объекты и т.д. Привлекательность территории для развития туризма. 

Туризм как объект менеджмента
Менеджмент. Сущность, содержание, основные принципы и функции; инфраструктура менеджмента; социофакторы и этика менеджмента; интеграционные процессы в менеджменте; моделирование ситуаций и процесс принятия решений; природа и состав функций менеджмента; стратегические и тактические планы; организационные отношения в системе менеджмента; формы организации; мотивация деятельности; регулирование и контроль в системе менеджмента; динамика групп и лидерство; руководство: власть и партнерство; стиль менеджмента и имидж (образ) менеджера; конфликтность; факторы эффективности менеджмента. Образование и деятельность фирм. Процесс принятия управленческого решения. Информационное обеспе​чение менеджмента. Методы и организация внутрифирменного управления. Разработка цели и стратегии управления. Внут​рифирменное планирование. Менеджмент и предпринимательская среда.

Туристская индустрия. Менеджмент туристского продукта. Менеджмент туристских предприятий. Экскурсионный менеджмент. Менеджмент транспортных услуг. Менеджмент туроперейтинга. Менеджмент персонала в туристских организациях. Профессиограмма туристского менеджера. Правовой менеджмент в туризме. Страхование в туризме. Туризм и сфера обслуживания - составные части турменеджмента. Некоторые вопросы современного состояния туризма. Совокупный туристский продукт - комплексная туристская услуга. Рынок туристских услуг и товаров. Социальный и коммерческий туризм. Туристские ресурсы и их характерные особенности. Аттрактивность, функциональность, материальные ресурсы и т.п. Туристский бизнес и менеджмент туризма - основы дисциплины. Категории туризма. Экспорт и импорт в туризме. Термины и определения. Цели путешествий. Международная классификация путешествий. Виды и формы туризма.
Классификации видов туризма. По правовому статусу: внутри страны, международный, национальный, выездной (пассивный), въездной (активный). По социальному статусу: коммерческий, социальный, инсентив-туризм (поощрительная поездка). По количеству участников: индивидуальный, семейный, групповой. По возрасту участников: детский, юношеский, студенческий, взрослый, туризм «третьего возраста», туризм «четвертого возраста». По сезонности: летний, зимний, круглогодичный. По особенностям организации: организованный, неорганизованный, дикий (самодеятельный). По продолжительности поездки: экскурсии (без ночевки), краткосрочный (не более 3-х ночевок), длительный/долгосрочный (количество ночевок более 3-х). По периодичности: еженедельные поездки, ежегодные поездки. По географическим признаком с учетом природной и социальной обстановки, в которой осуществляется турдеятельность: горный, водный, спелео, морской, прибрежный, пустынный, городской, сельский (агро-туризм), экологический (в районах, слабо измененных человеком). По комплексу признаков: лечебно-оздоровительный туризм, спортивно-оздоровительный, религиозный, познавательный, развлекательный, круизный, событийный. Различные подходы к классификации.Походы по туристским маршрутам и их классификация. 
Расходы туриста в процессе путешествия. Международная классификация туристских расходов. Безопасность туристских путешествий.

Услуги по размещению туристов и путешественников. Международная классификация средств размещения. Услуги по питанию туристов. Услуги по перемещению туристов. Международная классификация транспортных средств. Сопутствующие услуги.

Социальная направленность индустрии развлечений – формирование новых личных и общественных потребностей, а также проявление и развитие потребностей при сложившихся предпосылках. Индустрия развлечений. Задачи: воспитание, формирование оптимистичного настроения, образование, отдых, развитие культуры человека, формирование и развитие личности.

Развлечения в туризме – посещение цирков, зоопарков, аттракционов, игротек, парков отдыха, кинотеатров, спортзалов, библиотек, предприятий туризма, включая средства размещения туристов, зоны отдыха, исторические достопримечательности и др. Отрасли промышленности, выпускающие соответствующее оборудование или инвентарь. Индустрия - самостоятельное, относительно обособленное звено экономической системы.Предприятия индустрии развлечений и специфические технологии, системы управления, результаты деятельности, организация труда персонала. Анимация.

Производство туристских услуг и фирмы туристского бизнеса. Основные принципы разработки туристского продукта. Классификация туристских маршрутов. Базовые понятия в реализации туристского продукта. Туризм и технология туристического бизнеса. Технологические термины международного туризма - состав, содержание, применение.

Гиды – проблемы обслуживания туристов. Услуги экскурсионного обслуживания и классификация экскурсий. Классификация экскурсий: музейные экскурсии; выставочные экскурсии; производственные экскурсии; маршруты выходного дня; особенности проведения экскурсий для различных групп населения; методика проведения экскурсий; организация деятельности экскурсионного учреждения; классификация выставок; организация выставок; методические приемы показа; работа организаторов с кадрами; экскурсионная и выставочная деятельность в системе социально-культурного сервиса и туризма.
Туристские услуги и государственное регулирование. Системные концепции управления социально-культурной сферой и туризмом; принципы и технология управления; проблемы прогнозирования, планирования и программирования в управлении; сетевые методы управления; управленческая структура социально-культурного сервиса и туризма; кадры управления социально-культурной сферой и туризмом. Органы государственного управления туризмом в Российской Федерации. Государственная политика в области туристской деятельности. Нормативно-правовое обеспечение социально-культурного сервиса и туризма. Основные стандарты обслуживания в туризме. Туристские формальности. Вопросы статистики туризма.

Национальные ассоциации в сфере туризма:NTA, PCT, MATA и другие. Международное сотрудничество в области туризма. Структура международных туристских связей. Всемирная туристская организация (ЮНВТО (UNWTO). Ассоциации и объединения туристских фирм. Международные акты, регулирующие туристскую деятельность. Международные туристские выставки, ярмарки и биржи. Современные проблемы в развитии социально-культурного сервиса и туризма.
Предприятия индустрии туризма
Привлекательность туризма для бизнеса. Разнообразие фирм, работающих в рамках индустрии туризма. Турагентские и туроператорские фирмы, гостиницы, предприятия общественного питания, развлекательные предприятия, перевозчики, трансферные организации, экскурсионные фирмы, предприятия по выпуску сувенирной и смежной продукции, образовательные и правоохранительные учреждения сферы туризма, обеспечивающие и другие предприятия, организации, управляющие индустрией.

Коммерческие и некоммерческие организации в СКС и Т. Понятие юридиче​ского лица. Организационно-правовые формы туристских предприятий. Ком​мерческие организации, некоммерческие организации. Хозяйственные товарищества. Общества с разной долей ответственности. Унитарное предприятие. Коммерческие организации с иностранными инвестициями. Индивидуальный предприниматель без образования юридического лица. Стратегическое планирование. Предпосылки возникновения стратегического управления турфирмой. Преимущества стратегического подхода к управлению. Основные задачи стратегического управления турфирмой. Виды и способы графического представления про​блем турфирмы. Уровни стратегии в стратегическом управлении. Цикл стра​тегического управления. Миссия и цели организации. Методика составления бизнес-плана туристской фирмы. Процесс разработки бизнес-плана. Структура бизнес-плана. Процесс создания и лицензирования турфирмы. Инновации в туризме.

Четыре уровня формирования стратегии туристской организации: стратегия корпорации, стратегия однородной группы производства (стратегия бизнеса), функциональные стратегии, оперативные стратегии. Виды конкуренции турпредприятия в рыночной экономике. Анализ конкуренции в сфере туризма. Оценка привлекательности отрасли с позиции отдельной компании.

Порядок и методы оценки текущего состояния туристской фирмы. Оценка действующих стратегий. Внешняя эффективность стратегии. Внутренняя эффективность стратегии. Анализ использования потенциала организации. Сильные и слабые стороны организации. SWOT-анализ.
Сравнительный анализ конкурентных преимуществ. Оценка конкурентоспособности фирмы. Показатель конкурентоспособности турфирмы. Показатель конкурентоспособности турпродукта. Экономические показатели деятельности турфирмы. Виды стратегий. Классификация стратегий конкуренции. Базовые стратегии. Эффект масштаба и эффект освоения. Стратегия минимизации из​держек. Стратегия фокуси​рования. Стратегия дифференциации. Стратегия инноваций. Портфельные стратегии. Классификация стратегий диверсификации. Стратегия откачки капитала и ликвидации. Подходы в стратегии изме​нения курса и реструктуризации. Функциональные стратегии. Направления реализации наступательной стратегии. Стратегия прямой и обратной вертикальной интеграции. Особенности вертикальной интеграции в туризме. Стратегии, характерные для лидеров. Стратегии для организаций, следующих за лидером. Стратегии для слабых организаций и организаций в кризисном положении. Причины неэффективного управления. Культура организации. Особенности и возможности изменения организационных структур. Функциональная организационная структура управления. Региональная структура управления. Сетевые формы организации бизнеса. Процесс организационного развития. Составляющие плана реализации стратегии. Типы ситуаций в управлении. Управление путем ранжирования стратегических задач. Управление в условиях стратегических неожиданностей. Оценка эффективности стратегий.

Финансы туристской фирмы как экономические отношения, возникшие в результате движения денег и образующихся финансовых потоков. Функции финансов -распределительная функция,контрольная функция. Организация денежных расчётов в турфирме.

Функции налогов: регулирующая; стимулирующая; распределительная; фискальная. Налогообложение как создание условий для ускоренного развития тех или иных производств и отраслей. Государственное стимулиро​вание технического прогресса, увеличения числа рабочих мест и др. Аккумулирование в бюджете денежных средств, для решения общегосударственных задач. Пополнение казны. Местные налоги – туристский сбор, аэродромные сборы.

Особенности организации деятельности таких предприятий индустрии туризма как гостиница; фирма – туроператор; фирма – турагент; предприятие общественного питания; перевозчик; экскурсионное бюро и т.д.
Менеджмент туроперейтинга как часть менеджмента туризма
Разработка тура. Тур – комплекс услуг по размещению, перевозке (внутри маршрутный транспорт), питание, экскурсионные услуги, услуги гидов-переводчиков и др., предоставляемое потребителю в зависимости от цели путешествия. Фундаментальная классификация – цель путешествия. Мотивация. Технология разработки тура. Маркетинговые исследования (выявление потенциальных возможностей и формирование тура).

ПЭСТ анализ (политические, экономические, социальные, технологические силы). ПНВУ (преимущества, недостатки, возможности, угрозы). Сегментация рынка (мотивация, цели) – «название тура». География маршрута (перспективное планирование тура). Выявление ресурсно-технического обеспечения тура (основные и дополнительные объекты показа, транспорт, питание, размещение). Тип маршрута (линейный, радиальный, кольцевой). Договорный этап (заключение договоров с партнерами). Определение партнёра или поставщика услуг. Информационно-методическое обеспечение тура как совокупность карточки транспортного маршрута, описания маршрута (вербальное описание, условия приема и обслуживания), графиков движения по маршруту (расписание), условий приема и обслуживания туристов, карты-схемы маршрута, справочные материалы по маршруту; информация для составления памятки для туристов, выезжающих за границу, памятки для менеджера, описания технологических особенностей тура, памятки о сроках подачи заявок, заявка бронирования тура, информационного листка и т.д.

Расчет стоимости путевок и подготовка к реализации (калькуляция). Продвижение тура на рынок (инструменты продвижения). Этап реализации путевок (формирование агентской цепи). Качество туристского продукта. Обязательные требования к качеству турпродукта и в том числе безопасность жизни и здоровья, гарантия предоставления услуг согласно путевке, сохранность имущества туристов, охрана окружающей среды. Стандарты качества тур обслуживания и система стандартизации и сертификации (ГОСТы, введенные с 1995г.) Сертификация туристского продукта. Сертификационная проверка. Схема подготовки турпредприятия к обязательной сертификации туристско-экскурсионных услуг. Туристская документация. Набор технологической документации для каждого тура. Оформление турпутевки или ваучера, договора купли-продажи. Документы, в которых гарантируется все обязательное для турпредприятия и потребителя туруслуги.
Взаимоотношения фирмы туроператора и турагента. Туроператорская деятельность – деятельность по формированию, продвижению и реализации тур продукта, осуществляемая на основании лицензии юридическим лицом или индивидуальным предпринимателем. Инициативный и рецептивный туроператор. Оператор полного цикла. Оператор гостиничных услуг. Турагентская деятельность – деятельность по продвижению и реализации турпродукта, осуществляемая на основании лицензии юридическим лицом или индивидуальным предпринимателем. Основные различия между ТО и ТА. Функции ТО. Функции ТА. Агентское соглашение. Агентское вознаграждение. Взаимоотношения ТО – ТА по принципу «поименованный принципал», «непоименованный принципал», «включенный принципал».
Индустрия гостеприимства
Индустрия гостеприимства как область туризма и сервиса, объединяющая гостиничное хозяйство, ресторанный бизнес и общественное питание, отдых, раз​влечения и другую досуговую деятельность, организацию конференций, конгрессов, совещаний и т.п. Индустрия гостеприимства с позиции туризма - гостиничная индустрия как вид экономической деятельности, включающая предоставление гостиничных услуг и организацию на коммерческих условиях краткосрочного проживания в гостиницах, кемпингах, мотелях, школьных и студенческих общежитиях, домах для приезжих и т.п. 

Классификация средств размещения. Объектыразмещения туристов как средства, которые предоставляют туристам эпизодически или регулярно; место для ночевки. Стандартная классификация средств размещения туристов ВТО. Средства размещения: коллективные и индивидуальные. Коллективное средство размещения как объект, который регулярно или от случая к случаю предоставляется туристам для размещенияили для ночевки. Требования к гостиницам - подчинение единому руководству, сгруппированность в классы и категории в соответствии с предоставляемыми услугами и имеющимся оборудованием. 

Гостиницы и аналогичные средства размещения, специализированные заведения, прочие коллективные средства размещения.
Признаки гостиницы - определенный минимум удобств, единое руководство, различные гостиничные услуги, классы и категории, оборудование и стан​дарты различных стран, категория специализированных заведений. 

Гостиницы и аналогичныеим заведения размещения туристов. Гостиницы: транзитные (на ж/д, авиатрассах), делового назначения, туристского класса, квартирного типа, придорожные, пляжные, конгрессные, малые (франчайзинг), фешенебельные и иные аналогичные заведения: флотель,ботель – гостиница на воде, ротель – гостинца на колёсах, мотель – гостиница для автотуристов. Специализи​рованные заведения (лечебно-оздоровительные заведения) - здравницы, курорты, санатории, пансионаты, реабилитационные центры; другие оздоровительные заведения: дома отдыха, турбазы и т.д.: экологические лагеря, археологические, скаутские, деревни отдыха. Общественные средства транспорта. Прочие коллективные средства размещения: места, предназначенные для отдыха – площадки для кемпинга, палаточные биваки. Индивидуальные средства размещения – как размещение на индивидуальной основе. Концепция владения отдыхом.Таймшер как особый вид предоставления гостиничн6ых услуг. Таймшер как существенный эле​мент всей системы организации досуга. Кондоминиум.

Классификация гостиниц. Проблемы введения единой классификации гостиниц в мире. Самые распространенные мировые классификации. Классификация гостиниц в Российской Федерации. Факторы, влияющие на стремление владельцев гостиниц к объединению. Цели создания ассоциаций. ХОРТЕК (конфедерация национальных ассоциаций гостиниц, ресторанов, кафе и подобных учреждений в Европейском союзе и Европейской экономиче​ской зоне).

Гостиничные концепции сетей. Причины организации. Управляющая гостиничная компания (Оператор). Договор на управление. Принципы и структура. 
Расторжение договора. Прибыль, доход – вопросы оплаты труда оператора. Управляющая гостиничная компания как самостоятельный вид бизнеса. Франчайзинг, партнёрство, лизинг, управление по контракту. Франчайзинг как методпредпринимательства, благодаря которому предприниматель может объединиться с уже действующей большой цепью. 

«Балчуг Кемпински» в Москве и «Гранд отель Европа» в Санкт-Петербурге. Holiday Inn Worldwide, Best Western International, Sheraton, Ramada, Hilton International, Radisson Hotels International, Marriott Hotels, Le Meridian, Four Seasons, Rits-Carlton, Accor.

Оснащение гостиниц и их оборудование. Проектные решения, принимаемые во внимание при сооружении здания гостиницы. Здание (или комплекс зданий) и окружающая среда, природно-климатические факторы, температура и влажность воздуха, количество осадков, скорость и направление ветра и пр., архитектурное, конструктивное, планировочное решения и соответствующие за​траты. Планировка здания и экономичность его эксплуатации; Рекламные направления: обеспечение оформления фасада. Планировка здания и рациональная организация обслуживания, отвечающая функциональным требованиям. Соответствие эстетическим, техническим, санитарно-гигиеническим, экологическим нормам. Возможность реконструкции здания. Экономичность процесса строительства здания. Инвестиционные проекты в гостинично-туристском комплексе (ГТК).
Менеджмент гостиничного предприятия
Основные функции службы размещения. Оформление проживания гостя, плата за проживание, предоставление ключа от номера, продление срока проживания, перевод гостя. Дополнительные услуги. Вестибюль гостиницы. Жилая часть. Помещения для питания гостей. Помещения торгово-бытового обслуживания. Помещения для занятия спортом; развлечений, бизнеса. Служебные и быто​вые помещения. 
Технические помещения (системы жизнеобеспечения гостиницы). Требования к оборудованию номеров. Требования к зданиям и сооружениям гостиниц. СНиП, СанПиН, ГОСТ.
Задачи и функции служб гостиницы. Служба приема и размещения. Служба обслуживания. Служба телефонной связи. Служба бронирования. Служба главного инженера. Служба анимации. Предприятия питания. Служба номерного фонда. Информационная служба. Мастерские. Служба маркетинга, рекламы и ПР. Примерная организационная схема крупной гостиницы. Специфика работы указанных служб в гостиницах различных видов.

Обслуживаниеклиентовгостиницы - singlebed, doublebed, bed, twindoublebed, double-double. Удобства - public bath, private bath/shower, private bath/shower WS, private bath/shower and private WS, wash handbasin. Оборудованиеномера - radio/colour TV, satellite TV, without TV, common, public TV, bar in room. Телефон - phone, telephone; without phone, public phone, call-box , public phone free.
Управление проведением специальных мероприятий в гостинице. Конгрессное обслуживание. Служба конгрессного обслуживания и ее работа. Проведение спецмероприятий. Роль и функции коммерческого директора гостиницы. Вопросы планирования, организации и проведе​ния конгрессного обслуживания. Виды конгрессного обслуживания. Работа с корпоративными клиентами и VIP клиентурой. Клубное и другие виды обслуживания.
Особенности документационного обеспечения работы предприятия размещения. Проблемы покупки и продажи гостиницы. Персонал как объект оценки при определении рыночной стоимости предприятия размещения.

Подотрасли индустрии туризма
Индустрия питания. Физиологические потребности туристов в пище. Предприятия общественного питания. Разнообразие форм туриндустрии питания: рестораны, кафе, бары, столовые, закусочные. Классификация предприятий общественного питания. Крупнейшие ресторанные цепи (сети) США:МакДональдс,Бургер Кинг и другие. Зависимостьобщественного питания: от ассортимента; от обслуживаемого контингента на этих предприятиях; от особенности обслуживания; по полноте технологического цикла, объему и характеру услуг, виду питания, режиму работы, времени функционирования. Зависимостьпредприятий питания от культуры и качества обслуживания, а также от работы кухни и ассортимента предлагаемых блюд, числа посадочных мест, режима работы, формы обслуживания посетителей. Требования к туристскому предприятию питания. СНиП, СанПиН, ГОСТ.

Ресторан, кафе, бар – основные принципы функционирования. Меню, винная карта, специфика обслуживания. Обслуживание в номерах. Кейтеринг. Фастфуд. Обслуживание питанием на экскурсиях, транспорте и т.д.

Американский план (AP), континентальный план - «Bedandbreakfast». Европейский план (EP). Форма обслуживания: «А ля карт» - как свободный выбор клиентом блюд из предлагаемого рестораном меню, «табльдот» - как обслуживание по единому для всех клиентов меню без права выбора блюд, «Шведский стол» - как свободный выбор выставленных на общий стол блюд и самообслуживание. Этнографические рестораны и кафе. Полный пансион (fullboard - F/B). Полупансион (halfboard - Н/В). Только завтрак (bedandbreakfast - В/В). Другие возможные виды обслуживания.
Транспортное обеспечение туризма. Классификация транспортных средств. Авиационный транспорт. Сухопутный транспорт. Железнодорожный транспорт и особенности железнодорожных перевозок. Российские железные дороги (РЖД) – это главный орган в России, ответственный за управление ж/д сообщением. Автомобильный транспорт. Междугородные автобусы, туристские автобусы для поездки на дальние расстояния и заграницу, городские и пригородные пассажирские автобусы, чартерные и экскурсионные автобусы, автомобили с водителями и без (прокат), такси. Автобусные и автомобильные перевозки. Самостоятельный вид путешествий и экскурсий.Вспомогательный (трансферный) транспорт. Водный транспорт. Линейные перевозки. Круизный туризм. Морской каботажный транспорт – плавание в определенных водах морского бассейна. Круизные суда. Внутренний водный транспорт (катера, паромы и т.д.). Внутренний водный транспорт. Средства воздушных перевозок туристов. Воздушные шары и дирижабли, пара​шюты и дельтапланы, вертолеты, самолеты всех видов, предназначенные для пассажирских перевозок. Транзит. Чартер. Основная трудность в организации чартера.  Формула N+1 в чартерных перевозках. Услуги. Основной вид транспортной услуги – воздушная перевозка + услуги, связанные с перелетом. Услуги на борту самолета. Услуги наземных служб: трансфер, размещение, пита​ние, прокат автомобиля, экскурсии. Альянсыввоздушныхперевозках.  “British Airlines”, “United Lufthansa” , “Air France” , “Eagle”, “Delta”, “Iberia”идр. Вопросы логистики при организации перевозок туристов. Перспективы развития перевозок.
Индустрия развлечений. Индустрия развлечений как самостоятельное, относительно обособленное звено экономической системы, привлекающее значительные материальные, финансовые, трудовые ресурсы. Основные характеристики предприятий индустрии развлечений - специфические технологии, системы управления, результаты деятельности, организация труда персонала. Основные характеристики процесса развлечений - добровольный выбор вида развлечений человеком; предварительная подготовленность личности к развлечениям; частая смена развлечений; неограниченный перечень видов развлечений; комбинирование развлечений с другими занятиями, периодичность потребления развлечения. Виды предприятий индустрии развлечений и особенности их функционирования в рамках индустрии туризма. Тематические парки развлечений. Инфраструктура театров. Клубная деятельность.

Основы договорной работы в сфере туризма
Понятие договора, структура, состав, основные требования к договору. Форс-мажор. Законодательное регулирование договорной работы. Основные положе​ния договора: предмет договора, основные условия, права и обязанности по​ставщика, ответственность сторон, порядок расчётов, юридические адреса сторон, форс-мажор. Особенности договорной работы в сфере туристической деятельности на современном этапе развития индустрии гостеприимства. Важность отдельных положений договоров и соглашений с точки зрения падения или увеличения размера прибыли или дохода туристической фирмы. Предприятия общественного питания и их роль в деле эффективного договорного обслуживания потребителей туристических услуг. Туристические фирмы и предприятия питания. Их взаимоотношения с точки зрения договорной работы. Предприятия размещения гостиничного комплекса как основные партнеры туристических фирм в деле качественного обслуживания туристов. Основные принципы договорной работы с пред​при​ятиями и организациями гостиничного хозяйства. Отечественная и зарубежная практика договорной работы в данной области. Пример договора турфирмы и гостиницы. Роль, место и функции предприятий-перевозчиков с точки зрения эффективного обслуживания клиентуры индустрии гостеприимства. Туристические фирмы и предприятия-перевозчики: особенности договорной работы. 
Туристские фирмы: туроператоры и турагенты и особенности договорной работы между ними. Принципы и подходы к подготовке договоров и соглашений между различными фирмами туристического комплекса.

Другие фирмы и предприятия, с которыми туристические фирмы имеют договорные отношения. Трансфер. Зарубежные партнеры. Рекламные агентства и др. Договор с рекламным агентством.

Аспекты развития туризма: страноведческие игеографические
Структура, функции и методы; проектирование регионального развития в системе туризма, его нормативная база, информационное и ресурсное обеспечение; организационные принципы и модели регионального туризма; механизмы внедрения социальных проектов и программ в системутуризма; мотивация социально-культурной деятельности. География туризма как наука о пространственных особенностях развития и организации туризма в мире, отдельных регионах и странах. Задачи страноведения и географии туризма. Изучение рекреационных ресурсов разных регионов как основы формирования различных видов туризма. Изучение особенностей размещения различных видов туризма. Изучение исторических и социально-экономических предпосылок развития туризма. Изучение и анализ основных направлений туристических потоков, изучение пространственного распределения доходов и расходов международного туризма. Составление туристических характеристик ведущих стран мира. Методы исследований, используемые в страноведении и географии туризма: описательный метод; картографический метод; статистический метод; сравнительно-географический метод. Факторы развития регионального туризма. Природный - естественная основа дан​ного региона. Культурно-исторический - культура, традиции, этнография данного региона. Политический - влияние политического строя различных стран и их взаимодействие.Социально-экономические факторы - социально-экономическиеособенности страны, экономическая состоятельность населения. Развитие эконо​мики и перспективы инвестирования в развитие туризма. Демографический - рост населения, рост числа потребителей туристской деятельности. Научно-технический прогресс и оптимизация его структуры - информатизация, развитие транспорта и т.п.
Прогнозы ВТО (ЮНВТО (UNWTO) в отношении развития туризма до 2020 года. Основные принимающие регионы.Туристогенерирующие регионы и страны. Роль и место Российской Федерации среди принимающих стран (прогнозы Всемирной туристской организации). Планирование развития туризма на региональном и местном уровне. Институциональные элементы туризма. Национальная турадминистрация, нормативно-правовая база туризма.
Факторы развития туризма в Европе: высокий уровень экономического развития. Высокий уровень доходов населения. Туризм и свободное время.Социальная структура населения (роль среднего класса); Высокий уровень урбанизации. Стабильность в странах; Упрощение пограничных и таможенных формальностей; Европа – родина современного туризма. Модели развития туризма в скандинав​ских странах. Развитие туризма в странах Центральной и Западной Европы (Франция, страны Бенилюкса, Великобритания, Нидерланды, Андорра, Швейцария и т.д.), Модели развития туризма в странах юга континента (Испания, Италия, Пор​тугалия, Хорватия, Сербия и Черногория, Словения, Албания, Греция, Кипр, Турция). Туризм в странах бывшего социалистического лагеря (Чехия, Словакия, Польша, Румыния, Венгрия, Болгария). Факторы развития туризма на Ближнем Востоке (Ливан, Сирия, Израиль и т.д.), в Северной Африке (Тунис, Марокко, Египет). Южная Африка и туризм. Регион ВАТ (Малайзия, Таиланд, Китай, Филиппины и др.). Факторы развития туризма на Американском континенте (США, Канада, Мексика, страны Южной Америки).

География туристских регионов и центров России. Рекреационное районирование России. Рекреационное районирование - членение территории по однородности признаков и характеру рекреационного использования. Районообразующие признаки -  характеристики рекреационных ресурсов: деление территории по степени благоприятности ресурсов для рекреационного освоения; распределение зон познавательного, спортивного и оздоровительного туризма; степень освоенности тех или иных рекреационных ресурсов; уровень развития туристской инфраструктуры и др. Общегеографические принципы районирования: объективность, многоаспектность, иерархичность, конструктивность. Подходы к районированию: структура рекреационных функций в зависимости от преобладающего ис​пользования рекреационных ресурсов (лечебная, оздоровительная, туристская, экскурсионная); степень рекреационной освоенности территории (развитый, среднеразвитый, слаборазвитый район); ориентация района на местный или внутренний рынки. Туристские центры.

Характеристика рекреационных ресурсов и стратегия освоения Севера и Северо-Запада России. Санкт-Петербург. Характеристика рекреационных ресурсов и стратегия освоения Центра России. Центральный район. Москва. Западный район. Верхневолжский район. Уральский район. Проблемы развития туризма Цен​тра России. Характеристика рекреационных ресурсов и стратегия освоения Юга России. Кавказско-Черноморский район. Северокавказский район. Горно-Кавказский район. Азовский район. Каспийский район. Поволжский и Южно-Российский рекреационные районы. Характеристика рекреационных ресурсов и стратегия освоения Сибири и Дальнего Востока. Обско-Алтайский район. Енисейский район. Прибайкальский район.Дальневосточный район. Азиатский север России.

Маркетинг, реклама и PR в туризме
Сущность, содержание, цели, основные принципы, функции. Этапы развития маркетинга.  Туристский рынок как рынок услуг.

Туристский маркетинг как система организации и управления деятельностью турпредприятий, направленная на разработку, производство и сбыт нового, более эффективного турпродукта. Туристский спрос, его сущность и основные черты. Туристский спрос и его зависимость от уровня доходов населения и продолжительности рабочего времени. Факторы туристского спроса в принимающей стране (месте). Влияние общего уровня цен, разнообразия и качество предлагаемых турпродуктов. Характерные черты туристского спроса и в том числе динамизм, многообразие и комплектность, эластичность, сезонность. Туристский спрос как динамическая категория. Влияние политической, экономической, соци​альной и других компонентов. Многообразие и комплексность туристского спроса. Услуги – общие, специфические, туристские и сопутствующие. Развлечения, удовлетворение профессиональных интересов, лечение, учёба и др. как главные мотивы туристских поездок. Многообразие и комплексность туристского спроса как база предложения совокупной туристской услуги - тура. Эластичность туристского спроса. Эластичность спроса по цене. Различие показателей эластичности для отдельных предприятий индустрии туризма. Концентрация туристскогоспроса по времени и пространстве. Характер спроса. Современные тенденции туристского спроса. Демографическая структура общества и народонаселение развитых и новоиндустриальных стран. Проблемы преобладания лиц старших возрастов в числе туристов. 
Групповые туры. Автобусные туры и круизы. Дробление отпускного периода и рост непродолжительных поездок. Переход от массового стандартизированного, конвейерного туризма к массовому дифференцированному. Туристское предложение. Предложение турпродукта (насыщенность) - как количество турпродуктов, которое выставлено на рынок при определенном уровне цен. Цена как мера и регулятор равновесия между спросом и предложением на туристском рынке.

Сегментирование туристского рынка. Географический, демографический, социально-экономический, поведенческий, психографический, потребительский характер сегментирования. Система маркетинговой информации туристского предприятия как план ежедневной работы турпредприятия по обработке и классификации информации, регулярно поступающей из различных источников как внутри, так и вне предприятия.

Функции туристского маркетинга. Анализ, сбыт, ценообразование, транспорти​ровка, реклама и т.д. Содержание маркетинга: программа, цена, рентабельность, ассортимент, спрос и предложение. Цели маркетинга. Анализ рынков и определение рыночной конъюнктуры в туризме. Изучение конкури​рующих турфирм и турпродуктов. Жизненный цикл турпродукта. Конкурентоспособность на туристском рынке. Маркетинговые исследования туристского рынка. Исследование рынка как основной инструмент маркетинга, включающий в себя: планирование, сбор информации, анализ, отчёт, с целью повыше​ния рыночного потен​циала и спроса. Неопределенная постановка задачи в маркетинговом исследовании. Цели маркетинговых исследований. Выявление проблем, значимых для туристского предприятия, поддержка связи турфирмы с целевыми рынками, выявление новых источников прибыли, помощь в стимулировании продаж и т.д. Этапы маркетингового исследования и их сущность. Первичная и вторичная информация. Вопросы определения и выявления источника проблем, разработки гипотезы, сбор данных, анализ результатов исследований, отчёт о результатах исследований. Наблюдение, интервью и опросы как методы маркетинговых исследований. 
Разработка маркетинговой программы туристского предприятия. Мар​кетинговая программа как маркетинговый план турфирмы. План маркетинга – представление о положении турфирмы на рынке сбыта, задачах и тактике поведения на рынке в плановый период. Процедура формирования плана маркетинга. Структура маркетинговой программы. Генеральная маркетинговая стратегия, ценовая политика, выбор каналов распределения, обслуживание, реклама, стимулирование сбыта. Маркетинговая стратегия как процесс разработки специфических стратегий, способствующих достижению целей фирмы на основе поддержания стратегического соответствия между ними, ее потенциальными возможностями и шансами в области маркетинга. Разработка программы стимулирования сбыта. Тестирование результатов по стимулированию сбыта как выяснение реакции целевой аудитории на тот или иной стимул, как основание для внесения при необходимости пред​ложений по его совершенствованию. Анализ результатов стимулирования сбыта.Сравнительный анализ изменения объемов продаж туруслуг.

Маркетинговые коммуникации. Три главных института продвижения турпродукта: реклама, поддержка продаж, PR. Реклама как техника общения, предполагающая установление контакта между производителем туристского продукта и потребителем, чтобы побудить последнего совершить покупку. Главная задача рекламы – выполнение сбытовой функции. Цель – активизация спроса, расширение доли потребительского рынка. Функции рекламы - ознакомительная, убеждающая, напоминающая, разъясняющая. Цели, задачи, формы рекламы, их зависимость от внешнего окружения. Правило УТП. Сред​ства рекламы. Информационное письмо, коммерческое предложение, рекламный лист, листовка, буклет, брошюра, туристский каталог туроператора и др. Фирменный стиль, элементы стиля, носители стиля. Товарный знак – обозначение, зарегистрированное в установленном порядке и служащее для отличия продукции одного турпродукта от другого. Логотип – оригинальное начертание полного или сокращенного наименования турпредприятия. Фирменный бланк – бланк с указанием адреса, телефона, факса и иных реквизитов. Фирменный цвет – определенный набор цветовой гаммы, характеризующий данное турпредприятие. Слоган, фирменный шрифт, фирменный размер и т.д. Рекламная компания турфирмы. Интенсивность воздействия на адресат, имидж-реклама, реклама стабильности, стимулирующая реклама. Планирование рекламной компании. Миллайн и трулайн. Рекламная политика турфирмы и ее связь с маркетингом и PR.

PR как создание хорошей репутации туристского предприятия. PR как работа для создания благоприятного климата, для поддержки продаж и рекламы и т.п. Формирование индивидуальности туристского предприятия, обеспечение взаимопонимания и взаимодействия между турпредприятием и общественностью, преодоление кризисных ситуаций во взаимоотношениях турпредприятия с общественностью, формирование благоприятного отношения общественности к турпредприятию, создание и поддержка позитивного имиджа предприятия и т.д. как функции PR. Внутренняя и внешняя среда. Имидж турпредприятия. ОтличиеPR от рекламы за счет акцента действия на общественность, а не на конкретного по​требителя.Ориентация на длительное действие; формирование долгосрочного образа турпредприятия как надежного предпринимателя и партнера; реклама оповещение о свойствах турпредприятия.PR – косвенная реклама. Пресс-релизы, ознакоми​тельные туры, пресс-конференции, конкурсы, торговые дни, презентации, участие в выставках и ярмарках и т.д. Классификация организаторов выставочно-ярмарочных мероприятий. 
Особенности работы в области маркетинга, рекламы и publicrelations для различных предприятий индустрии туризма.

Работа с клиентурой
Продажи и техника продаж. Запродажа и клиент турфирмы. Этапность продаж. Клиент и клиентура. Клиентура как основной источник доходов любой турфирмы. Менеджмент, маркетинг и реклама в работе с клиентурой. Деловые и личностные качества специалиста фирмы по работе с клиентурой. Обязанности каждого работника турфирмы с точки зрения привлечения клиентов. Пути и способы поиска потенциальных клиентов. Основные направления такого поиска. Создание системы постоянного пополнения информационной базы фирмы данными о новых потенциальных клиентах.

Методы оценки собранной информации и формирования банка данных о наиболее перспективных заказчиках. Специфика оценки клиента. Ведение досье клиента. Новый клиент - новое направление. Особенности выхода на нового клиента - детальный анализ всей информации. Предварительные выводы. Подготовка к контакту и выбор его формы. Проблемы одновременной работы с группой потенциальных заказчиков. 

Варианты возможных контактов с клиентами. Правило АИДА. Работа с одиночным заказчиком или группой клиентов. Виды контактов с учетом формы их практической реализации. Проблемы сохранения постоянной клиентуры и виды контактов. Оценка результатов контакта. Взаимовыгодность делового результативного контакта для обоих сторон. Способы убеждения и снижения сопротивления. Испольование общих правил психологии делового общения и их специфика при работе с клиентурой. Приемы риторики и ораторского искусства - существенные ограничения и потенциальные возможности. Поиск выгоды для фирмы через выгоду для клиента. Стандартные и не стандартные приемы - вопросы опыта и профессионализма.

Психологические аспекты в работе с клиентурой. Теории мотивации и убеждение клиента. Метод точек соприкосновения. Теория «мягкого» и «жесткого» туризма. Классификации клиентов. Телесный язык. Внешнее впечатление в межличностных контактах. Работа с корпоративными клиентами и VIP-клиентурой.

Направления работы турфирмы с клиентурой - организационные аспекты.Менеджер по работе с клиентурой и агент турфирмы. Подготовка служащих фирмы к работе с заказчиками. Изучение клиентуры и влияние его результатов на маркетинговую деятельность турфирмы.

Особенности работы с клиентурой на предприятиях общественного питания, предприятиях размещения, в экскурсионных бюро. Перевозчики и клиентура. Клиентура ТО и ТА. Трансферные предприятия и клиент. Музеи и другие предприятия индустрии развлечений и клиент.

Управление персоналом
Актуальная проблема – нехватка подготовленных, квалифицированных кадров. Успех фирмы на рынке как функция уровня профессиональной подготовки сотрудников и их руководителей. Специальное обучение по краткосрочным и фундаментальным программам. Научно-обоснованный подход к профессионально-квалификационной структуре предприятия, подбор и расстановка кадров - как главная задача в управлении турфирмой. Влияние на этот процесс динамики туристского рынка, достижений НТП и гостиничной политики в области туризма. Труд работников СКС и индустрии туризма как труд, который осуществляется в форме услуг. Труд работников СКС и его индивидуализация. СКС сфера, в которой работник имеет дело с индивидуальными запросами людей, с их разнообразными вкусами и на​строением. Особые требования к личным качествам работников СКС и Т. Умение и способность работать с людьми. Обслуживание населения, трудности в механизации и автоматизации, повышенная трудоемкость в СКС и Т. Ограничения по несохраняемости услуг.

Персонал турпредприятия как объект управления. Место и роль управления персоналом в системе управления турпредприятием; принципы управления персоналом; функциональное разделение труда и организационная структура службы управления персоналом; кадровое, информационное, техническое и правовое обеспечение системы управления персоналом. Документы, регламентирующие работу персонала. Генеральная инструкция по эксплуатации гостиницы и ее роль в организации кадровой работы на пред​приятиях индустрии гостеприимства. Корпоративные правила. Правила внутреннего распорядка, должностные инструкции.
Инструктивное обеспечение деятельности персонала. Контракты. Квалификационные требования. Анализ кадрового потенциала: перемещения, работа с кадровым резервом, планирование деловой карьеры; подбор персонала и профориентация; подготовка, переподготовка и повышение квалификации персонала; использование при подготовке и переподготовке специалистов индустрии туризма деловых игр и тренингов, психологической диагностики; мотивация поведения в процессе трудовой деятельности; профессиональная и организационная адаптация персонала; конфликты в коллективе; оценка эффективности управления персоналом. Особенности управления персоналом на различных предприятиях индустрии туризма.Три основные формы занятости в туризме: сезонная работа, неполный рабочий день, временная работа (проведение выставок, работа на выходные дни).
Основные требования должностной инструкции (возможные квалификационные требования, обязанности, ответственность, права) к сомелье, метрдотелю, официанту, менеджеру по работе с клиентурой турагентской фирмы, экскурсоводу и т.д.

Влияние уровня профессиональной подготовки персонала туристской фирмы на ее работу по получению (подтверждению) лицензии.
Менеджмент туризма: Интернет, АСУ и современные информационные технологии
Информатизация общества; информационные ресурсы; информационный потенциал; основные составляющие информационных технологий; принципы и виды информационного поиска; информационно-поисковые системы, их разновидность; виды носителей информации; принципы и организация информационного обеспечения специали​стов, руководителей и научных работников; перевод информационной сферы на электронные носители; базы данных, модели баз данных; системы управления базами данных; глобальные и локальные информационные системы и их характеристики; электронная почта, видеотекст, телетекст; перспективы внедрения электронных информационных систем в социально-культурную сферу и туризм.

Компьютерное обеспечение деятельности фирм туриндустрии. Интернет-ресурс турфирмы, гостиницы, перевозчика и т.д. Вопросы создания Web-сайта и его раскрутка. Применение ПЭВМ при обработке учетных, договорных, бухгалтерских и других документов. PowerPoint. Программа "AVIA REPORTS" для автоматизации деятельности туристи​ческого агентства, занимающегося продажей авиабилетов. TurWin как инструмент для ре​шения оперативных задач туристскойкомпании. Модули АСУ в гостинице. Модуль портье. Модуль бронирования. Модуль ресторан. Модуль бухгалтера. Модуль кассира.

FidelioFrontOffice - система автоматизации работы службы приема и размещения гостей. SalesandCatering (Система управления продаж и маркетинга), FoodandBeverage (Система складского учета), AccountsReceivable (Система контроля дебиторов), TravelAgentProcessing (Система расчета с турагентами) и FrequentFlyer (Система частого гостя). Компьютерные системы бронирования – Глобальные системы резервирования. «Габриэль», «Гетс», «Сирена-2». AMADEUSGLOBALTRAVELDISTRIBUTION - как нейтральная и глобальная автоматизированная система продажи и бронирования, используемая туристическими агентствами, и авиакомпаниями. Amadeus Авто и др. подсистемы. Система GALILEO - лидер в автоматизации технологических процессов в индустрии путешествий среди GDS. GALILEO Ticketing Products, RoomMaster, CarMaster, GALILEO Product Directory, GALILEO Client File и др. Система Worldspan (WS). Трудности продвижения GDS на российский рынок. 

4. Примерные вопросы для подготовки 

к итоговому междисциплинарному экзамену по специальности
 «Социально-культурный сервис и туризм»
1. Анимационный менеджмент, его характеристики, особенности и роль в деятельности гостиниц
2. Аниматор. Обязанности, ответственность и функции в проведении анимационных игр и представлений 

3. Аренда воздушных судов (чартерные перевозки). Характеристики и особенности

4. Банкетное обслуживание, его характеристики и особенности в индустрии сервиса и туризма

5. Безопасность туристских путешествий. Законодательное обеспечение безопасности в сфере туризма

6. Бизнес-план и его роль в индустрии сервиса и туризма как основного документа планирования и внедрения инноваций 

7. Бизнес-план и его роль в индустрии сервиса и туризма как важнейшего инструмента привлечения инвесторов для финансирования инновационных проектов

8. Вербальные и невербальные средства коммуникации. Характеристика основных невербальных средств коммуникации

9. Виды взаимоотношений в системе туроператор-турагент

10. Виды кейтеринга и его роль в сфере ресторанного обслуживания

11. Виды страхования в туризме, их характеристики и особенности

12. Влияние имиджа предприятия туризма на эффективность продаж

13. Выявление фирм-конкурентов при маркетинговом исследовании 

14. Глобальные системы бронирования, их характеристики

15. Гостиничные цепи: вопросы создания, функционирования и их роль в индустрии туризма

16. Деловой этикет в туризме и его особенности 

17. Договорная работа инициативного туроператора

18. Документация туристских фирм. Основные документы при оформлении продажи тура, их назначение и характеристика

19. Документы, регламентирующие работу персонала фирмы-турагента

20. Дополнительные услуги и их роль в туризме

21. Жизненный цикл дестинации в туризме и ее особенности

22. Жизненный цикл продукта в туризме и его особенности

23. Задачи, функции и характеристики основных служб гостиницы

24. Имидж предприятия туриндустрии и особенности его формирования

25. Имидж-реклама, реклама стабильности, стимулирующая реклама и другие основания классификации рекламы

26. Индустрия развлечений и отдыха как объект анимации

27. Инициативный и рецептивный оператор: задачи, функции, особенности взаимодействия

28. Инновационный менеджмент в туризме: возникновение, становление и основные черты

29. Инсентив-туры, их особенности и роль в индустрии туризма 

30. Использование неценовых факторов для повышения конкурентоспособности туруслуг

31. Исследование конкурентов в процессе туристских маркетинговых исследований. Основные подходы и принципы

32. Каталог туроператора и его особенности

33. Качество продукции и услуг, защита прав потребителя

34. Классификация видов туризма. Перспективные виды внутреннего туризма в России

35. Классификация рекламы в сфере сервиса и туризма и ее особенности

36. Клубное размещение в туризме: содержание и основные направления деятельности

37. Информационные технологии и их развитие в индустрии гостеприимства

38. Конгрессное обслуживание в туризме: содержание и основные направления деятельности

39. Конкурентоспособность туристской фирмы

40. Краснодарский край и его туристское значение в современных условиях

41. Малые, средние и крупные музеи. Основные особенности и отличия организационных структур

42. Маркетинг в туризме. Вопросы анкетирования и обработки данных при проведении маркетинговых исследований

43. Маркетинг в туризме и основы сегментации и сегментирования туристского рынка в процессе турагентской деятельности

44. Маркетинг и конкурентоспособность туристского продукта

45. Маркетинговые исследования в туризме. Цели и задачи исследований

46. Международная классификация средств размещения

47. Международная классификация средств транспорта

48. Международные и российские туристские организации, их функции и роль в развитии туризма

49. Менеджмент туристской и гостиничнойанимации. Общее и особенное

50. Методика подготовки новой экскурсии, составление маршрута экскурсии.

51. Методы сбора маркетинговой информации. Источники маркетинговой информации 

52. Методы прогнозирования конъюнктуры туристского рынка

53. Методы экспертных оценок и их роль в стратегическом планировании

54. Морально-психологический климат в коллективе турфирмы

55. Москва и её туристское значение в современных условиях 

56. Мотивация как функция менеджмента туризма

57. Направления туристской PR-деятельности в туризме

58. Невербальные сигналы и их значение в процессе общения и воздействия на покупателя в туризме

59. ОАО и ЗАО в туризме. Характеристики и особенности, сходство и различия 

60. Особенности обслуживания VIP-клиентуры в гостиничных комплексах. 

61. Общество с ограниченной ответственностью и индивидуальный предприниматель в туризме. Сходство и различия

62. Организационная структура современного гостиничного предприятия

63. Организация автобусных перевозок туристов. Характеристики и особенности

64. Организация перевозок. Специальные железнодорожные поезда для туристов. Характеристики и особенности

65. Организация питания в гостиницах. Характеристики видов и особенности

66. Организация работы мини-клуба в курортном отеле

67. Организация работы с туристами в офисе и на маршруте

68. Основные квалификационные требования к работникам гостиницы

69. Основные принципы государственной защиты потребителя в туризме

70. Основные принципы и функции маркетинга. Маркетинговые исследования в туризме

71. Основные проблемы развития внутреннего и въездного туризма в странах Восточной Европы

72. Основные пути повышения качества туристского обслуживания

73. Основные требования к туристским предприятиям питания

74. Основные услуги гостиницы и службы, обеспечивающие их реализацию

75. Основные функции отдела управления персоналом современных гостиниц. Основные функции службы безопасности современной гостиницы

76. Основы договорных взаимоотношений с перевозчиками

77. Особенности конфликтов на предприятиях размещения, в турагентствах, у перевозчиков, в экскурсионных бюро, на предприятиях питания

78. Особо охраняемые природные территории (ООПТ) и их роль в туризме

79. Первичная и вторичная информация в маркетинговых исследованиях в туризме

80. Переговоры. Схема проведения переговоров. Особенности речевого поведения на разных этапах переговорного процесса

81. Печатная реклама в туризме. Виды и особенности

82. Планирование и оценка эффективности рекламной кампании в туризме (турфирме)

83. Планирование туризма на региональном и местном уровнях  

84. Плюсы и минусы развития въездного туризма

85. Позиционирование туристского продукта. Сущность и особенности

86. Политика продвижения продукта и услуг туризма. Инструменты продвижения: реклама, PR, стимулирование продаж, личные продажи

87. Понятие, назначение и характеристика административно-правового режима въезда в РФ и выезда из РФ

88. Правила рекламы и работы с клиентурой, включая АИДА и УТП.

89. Правовые основы сертификации. Обязательная и добровольная сертификация

90. Предприятия питания в туризме, их виды и типы, особенности деятельности

91. Пресс-релиз и пресс-конференция, другие виды PR. Особенности в туризме

92. Принципал и его взаимоотношения с агентом

93. Прогнозирование и планирование деятельности предприятия туризма

94. Профессиональная этика работников сферы туризма 

95. Процедура заключения договора с партнером

96. Публичный договор, оферта, акцепт

97. Работа специалистов турфирм на выставках и их подготовка 

98. Разработка схемы поведения туриста в странах с консервативным или традиционным обществом

99. Различные виды расходов туриста в процессе путешествия. Характеристика и их особенности

100. Рекламная кампания с позиций туристского маркетинга

101. Рекламное агентство и его выбор для сферы сервиса и туризма

102. Рецептивный туроператор. Суть договорной работы

103. Риски и страхование в туризме. Характеристика видов и их особенностей

104. Роль государственного стимулирования развития туризма

105. Роль интернет-сайта турфирмы в обеспечении привлечения клиентов

106. Роль информационных технологий в деятельности предприятий индустрии туризма

107. Сезоны, их основные характеристики и влияние на турпотоки 

108. Семинар и презентация в туризме. Особенности организации, планирования и проведения

109. Ситуационный анализ в рамках маркетинговых исследований в туризме

110. Слоган и рекламный текст в туризме. Проблемы, принципы, подходы

111. Основные службы гостиницы. Характеристика и особенности деятельности

112. Современное состояние и перспективы развития туризма в РФ

113. Содержание деятельности по обеспечению безопасности на предприятиях сферы туризма

114. Состав затрат, включаемых в себестоимость турпродукта

115. Составление сметы анимационной программы и процедура ее обеспечения

116. Социальный туризм. Особенности и характеристики

117. Специальные формы организации питания в индустрии гостеприимства

118. Способы разработки, внедрения и продвижения на рынок туристских услуг экскурсионных туров

119. Стандартизация и сертификация туристского продукта и услуг

120. Стимулирование сбыта на предприятиях туризма.

121. Стратегическое планирование в туризме. Характеристика и особенности

122. Схемы документооборотов, работающих по направлениям внутреннего и выездного туризма, сходство и отличия

123. Таймшер. Сущность, характеристика и особенности в туризме

124. Теория трансакций в туризме. Сущность, характеристика и особенности

125. Технология предоставления клиентам услуг питания в гостиничных предприятиях разной категорийности

126. Типы рекламных кампаний в туризме по интенсивности воздействия на потенциального клиента и их характеристики

127. Товар, услуга, продукт в индустрии сервиса и туризма. Их характеристики, особенности, взаимосвязь

128. Туризм и реклама в прессе. Сущность, виды и особенности

129. Туризм: основные категории, термины и определения

130. Туристские потоки. Их характеристики и особенности

131. Туристские ресурсы, их классификация и характеристики

132. Туристские формальности и их роль в туристской деятельности 

133. Туристские центры и их роль в развитии туризма

134. Туристский продукт. Его характеристики и особенности

135. Туроператор и турагент. Основные вопросы взаимоотношений

136. Уровень комфорта как комплексный критерий системы классификации гостиничных предприятий

137. Услуга как продукт. Факторы, влияющие на формирование услуги

138. Факторы, порождающие потребности людей в туристских услугах

139. Фирменный стиль и его особенности в туризме

140. Франчайзинг в гостиничном бизнесе. Его характеристики и особенности

141. Функции туристских предприятий по обеспечению безопасности туристов

142. Характеристика основных российских и зарубежных туристских выставок

143. Цели путешествия клиентов и способы их реализации

144. Ценовая политика и особенности рыночного ценообразования в сфере сервиса и туризма

145. Эластичность спроса в туризме. Сущность, характеристика и особенности

146. PR-акции фирм-туроператоров. Их характеристики и особенности

147. PR-деятельность: сущность, роль и значение в сфере сервиса и туризма 

148. Современные интернет-технологии в туризме 

149. Специализированные информационные системы управления в туристских фирмах 

150. Специализированные информационные системы управления гостиничными комплексами
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