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Тема 1. Організаційні аспекти створення та функціонування туристичного підприємства
1. Умови та принципи діяльності підприємств на туристичному ринку 

2. Організація роботи туристичної фірми. Основні етапи створення та функціонування туристичного підприємства 

3. Туроператорська та турагентська діяльність підприємств туризму 

4. Ліцензування туристичного підприємства 

1. Умови та принципи діяльності підприємств на туристичному ринку
Діяльність з організації туристичних подорожей в Україні регулюється законодавчо. Відповідно до Закону України «Про туризм» суб’єктами туристичної діяльності є:

( туристичні оператори ( юридичні особи, створені згідно із законодавством України, для яких виключною діяльністю є організація та забезпечення створення туристичного продукту, реалізація та надання туристичних послуг, а також посередницька діяльність із надання характерних та супутніх послуг і які в установленому порядку отримали ліцензію на туроператорську діяльність; 

( туристичні агенти ( юридичні особи, створені згідно із законодавством України, а також фізичні особи - суб'єкти підприємницької діяльності, які здійснюють посередницьку діяльність з реалізації туристичного продукту туроператорів та туристичних послуг інших суб'єктів туристичної діяльності, а також посередницьку діяльність щодо реалізації характерних та супутніх послуг; 

( інші суб'єкти підприємницької діяльності, що надають послуги з тимчасового розміщення (проживання), харчування, екскурсійних, розважальних та інших туристичних послуг; 

( гіди-перекладачі, екскурсоводи, спортивні інструктори, провідники та інші фахівці туристичного супроводу - фізичні особи, які проводять діяльність, пов'язану з туристичним супроводом і які в установленому порядку отримали дозвіл на право здійснення туристичного супроводу, крім осіб, які працюють на відповідних посадах підприємств, установ, організацій, яким належать чи які обслуговують об'єкти відвідування; 

( фізичні особи, які не є суб'єктами підприємницької діяльності та надають послуги з тимчасового розміщення (проживання), харчування тощо.

Законодавство України про туризм складається з Конституції України, Закону України «Про туризм», інших нормативно-правових актів, виданих відповідно до них. Майнові відносини в галузі туризму регулюються Цивільним та Господарським кодексами України з урахуванням особливостей, встановлених Законом України «Про туризм».
Також нормативна база для здійснення туристичної діяльності складається із загальновизнаних та регулюючих підприємницьку діяльність законодавчих та підзаконних актів, а також нормативних документів, прийнятих суто для розвитку та регулювання туристичної сфери, а саме:

Законів України:
· «Про основні засади державного нагляду (контролю) у сфері господарської діяльності» (остання редакція від 01.07.2013);

· «Про міжнародні договори України»;
· «Про курорти»;
· «Про ліцензування певних видів господарської діяльності»;
· «Про внесення змін до Закону України «Про туризм» щодо надання туристичних послуг»;

· «Про державну реєстрацію юридичних осіб та фізичних осіб-підприємців»;

· «Про захист прав споживачів»;

· «Про особисте селянське господарство»;

· «Про організацію та проведення фінальної частини чемпіонату Європи 2012 року в Україні».

Указів та розпоряджень Президента України:
· «Про Положення про Державне агентство України з туризму та курортів»;
· «Про заходи щодо вдосконалення координації діяльності органів виконавчої влади у сфері зовнішніх зносин»;

· «Про заходи щодо розвитку туризму і курортів в Україні».

· Актів Кабінету Міністрів України:

· Постанова від 3 липня 2013 р. № 470 «Про затвердження Порядку доведення до споживачів інформації про вид об’єкта туристичної інфраструктури та його категорію»;
· Постанова № 898 «Про затвердження режиму округу і зон санітарної охорони курорту Слов’янськ»;
· Постанова від 8 лютого 2012 р. № 63 «Про затвердження режиму округу і зон санітарної охорони курорту Хмільник»;
· Постанова від 9 червня 2011 № 929 «Деякі питання надання Державною інспекцією з безпеки на наземному транспорті, Державною авіаційною службою, Державною інспекцією з безпеки на морському та річковому транспорті, Державним агентством з туризму та курортів і капітанами морських торговельних портів платних адміністративних послуг»;

· Постанова від 14.04.2010 № 357 «Про затвердження Державної цільової програми підготовки та проведення в Україні фінальної частини чемпіонату Європи 2012 року з футболу»;
· Постанова від 29.07.2009 № 803 «Про затвердження Порядку встановлення категорій готелям та іншим об’єктам, що призначаються для надання послуг з тимчасового розміщення (проживання)»;
· Постанова від 15.03.2006 № 297 «Про затвердження Порядку надання послуг з тимчасового розміщення (проживання)»;
· Постанова від 19.09.2002 № 1371 «Про порядок участі центральних органів виконавчої влади у діяльності міжнародних організацій, членом яких є Україна»;
· Постанова від 04.07.2001 № 756 «Про затвердження переліку документів, які додаються до заяви про видачу ліцензії для окремого виду господарської діяльності»;
· Постанова 23.05.2001 № 562 «Про затвердження Порядку створення і ведення Державного кадастру природних територій курортів»
2. Організація роботи туристичної фірми. Основні етапи створення та функціонування туристичного підприємства 
Процедура створення туристичного підприємства як юридичної особи передбачає багато етапів, при цьому необхідно зауважити, що останнім часом створення і реєстрація має тенденцію до спрощення.

Основними етапами створення туристичного підприємства є:

· вибір організаційно-правової форми;

· протокол намірів учасників (засновників);

· розробка проектів установчих документів;

· проведення установчих зборів;

· підготовка установчих документів для реєстрації;

· правова реєстрація підприємства;

· постановка на облік та реєстрація в податкових, статистичних органах, Пенсійному фонді, Фонді соціального страхування та інших установах;

· наступні організаційні процедури, пов'язані з відкриттям рахунків у банківських установах, виготовлення печатки, штампу, фірмових бланків.

Розглянемо основні етапи створення туристичного підприємства. Вибір організаційно-правової форми господарського товариства проводиться учасниками (засновниками) у відповідності із законодавством України.

Найбільш гнучкою формою для малого туристичного бізнесу є товариство з обмеженою відповідальністю (ТОВ). Воно може бути засноване однією або декількома особами, а статутний фонд такого товариства поділений на частини, розмір яких визначається засновницькими документами. При цьому учасники товариства не відповідають по його зобов'язаннях, а несуть відповідальність, пов'язану з діяльністю товариства в межах їхніх внесків.

Іншою організаційно-правовою формою туристичного бізнесу є товариство з повною відповідальністю, в якому всі учасники несуть солідарну відповідальність за зобов'язання підприємства всім своїм майном.

Туристичний бізнес на основі значних початкових інвестицій доцільно реалізовувати у формі акціонерного товариства. Головним атрибутом такого товариства служить акція - цінний папір без встановленого терміну обігу, який свідчить про пайову участь у статутному фонді товариства, підтверджує членство в ньому і право на участь в управлінні ним. Акціонерні товариства бувають двох видів: відкритого типу, акції якого розповсюджуються через відкриту передплату та купівлю-продаж на фондових біржах, і закритого типу, акції якого можуть поширюватися лише між його засновниками.

Акціонерна форма господарювання має істотні переваги; фінансові - створює механізм оперативної мобілізації великих за розміром інвестицій і регулярного одержання доходу у формі дивідендів на акції; економічні ~ акціонерний капітал сприяє встановленню гнучкої системи виробничо-господарських зв'язків, опосередкованих перехресним або ланцюговим володінням акціями; соціальні - акціонування є важливою формою перетворення найманих працівників на власників певної частки майна підприємства.

Для більш чіткого визначення мети і завдань створюваного підприємства, погодження організаційно-правової форми, розміру статутного капіталу, розподілу доручень між учасниками, вирішення інших організаційних питань доцільно оформити протокол намірів. Він не входить в число обов'язкових засновницьких документів і формально особи, які його підписали, не несуть відповідальності за невиконання взятих зобов'язань. Тим не менш, цей протокол є основою установчого договору і єдиним документом, який об'єднує засновників до моменту реєстрації.

Важливим етапом створення туристичного підприємства є розробка проектів установчих документів у відповідності з обраною організаційно-правовою формою. Так, для товариства з обмеженою відповідальністю засновницькими документами є: 1) установчий договір, підписаний його засновниками (учасниками); 2) статут, прийнятий загальними зборами засновників.

Якщо засновником товариства є одна особа - установчий договір не укладається.

В установчому договорі перераховуються всі засновники, їх реквізити, розмір статутного капіталу, його розподіл по частках, перелік майна, яке вноситься засновниками в статутний фонд, його оцінка та ін.

Вимоги до установчих документів товариства з повною відповідальністю аналогічні, за винятком специфіки солідарної відповідальності по зобов'язаннях, обумовлених попередньо.

Наступний етап - проведення установчих зборів. Підготовка зборів проводиться ініціативною групою в порядку виконання рішень протоколу намірів. Погоджений із засновниками порядок денний офіційно вручається всім учасникам не менше ніж за два тижні до початку зборів. У зборах мають право взяти участь всі засновники або їх довірені особи.

Після проведення зборів установчі документи готуються для реєстрації. В цей період документи передруковуються, розмножуються, прошиваються. Необхідно звернути увагу на наявність усіх підписів засновників в установчому договорі та статуті, а також на правильне оформлення протоколу установчих зборів, який підписується головою та секретарем зборів.

Правова реєстрація підприємства проводиться виконавчими комітетами міських та районних рад або вповноваженими органами. Реєстрація відбулася, якщо відповідний запис внесений в Державний реєстр, а підприємству видане свідоцтво про реєстрацію відповідної форми.

Після цього настає процедура взяття на облік в органах статистики, податковій адміністрації, Пенсійному фонді, Фонді соціального страхування та ін.

Наступним організаційним заходом є відкриття розрахункових рахунків у банківській установі. Це вільний вибір банку, але зручніше, щоб він був розташований в районі, де знаходиться це підприємство.

Для відкриття рахунків необхідно визначитися, які банківські рахунки необхідні для діяльності підприємства (гривневий, валютний, рубльовий) і ознайомитись з порядком відкриття і ведення рахунків.

Одночасно з процедурою відкриття рахунків необхідно отримати дозвіл УВС на виготовлення печатки та штампів, підготовити їхні ескізи та замовити у відповідній фірмі. Доцільно підготувати ескізи та замовити фірмові бланки, іншу друковану продукцію.

Одним з найважливіших етапів створення туристичного підприємства є його програма економічної діяльності. Це - основа фінансового менеджменту як для підприємства, яке створюється, так і для діючої фірми.

Обравши туристичну діяльність як основний вид, необхідно розв'язати ще дві проблеми. 

1. Вибрати супутні види діяльності, тобто диверсифікувати основу туристичного бізнесу для зниження фінансових ризиків у зв'язку з тим, що туризм достатньо чутливий до цілого ряду факторів: політичних, економічних, інфраструктурних та ін.

2. Бажано вибрати такі види основної та додаткової діяльності, які були б пріоритетними на тривалий період.

Наступним етапом є вибір географії бізнесу. Якщо майбутня основна діяльність пов'язана тільки з реалізацією внутрішніх турів, то необхідно визначити район прийому-відправки туристів. Якщо підприємство буде займатись міжнародним туризмом, то мають бути вибрані ті країни і регіони, де буде реалізований та спожитий туристичний продукт.

Далі необхідно дослідити ринок туристичних послуг і вибрати свій сегмент туристичного бізнесу та довести конкурентоспроможність власного турпродукту.

Визначивши регіон ринку збуту туристичних послуг, необхідно провести розрахунок максимально можливих пропозицій та попиту цього ринку на перспективу по роках, місяцях, сезонах, днях тижня, а вже потім проаналізувати конкурентне середовище.

При цьому вивчається статистика чисельності туристичних фірм, зареєстрованих у регіоні, обсяги реалізації ними туристичних послуг, цінові фактори, наявність монополістів, відмінність власного туристичного продукту від аналогічного продукту конкурентів та ін.

Якщо рішення по вибору регіону ринку збуту туристичних послуг визначається тільки умовами конкуренції, то приймається (після аналізу конкурентного середовища) одне з трьох рішень:

· вихід з цього ринку;

· прийняття стратегії конкурентоспроможності та робота на ринку шляхом завоювання свого сегмента;
· формування (виробництво) позаконкурентного туристичного продукту і робота в цьому новоствореному сегменті ринку.

Важливими етапами діяльності туристичного підприємства є:

· планування виробництва туристичних послуг і контроль за якістю туристичного продукту. Це питання підготовки турів, їх методичне забезпечення, підготовка договірної документації, робота зі страховими та іншими зацікавленими організаціями;

· визначення способу (технології) реалізації туристичного продукту. Це може бути самостійна реалізація або через інші фірми, комісійний продаж через посередників або створення розгалуженої дилерської мережі;

· способи стимулювання продажів. Сюди належать ярмарки, виставки, конкурси, аукціони, туристичні лотереї, надання сезонних пільг, пільг для постійних клієнтів, дітей, рекламні тури та ін;

· підбір та управління персоналом туристичного підприємства. Це розрахунок необхідної кількості працівників, формування штатного розкладу, розробка посадових інструкцій, форми оплати праці, регламенту роботи підприємства та ін.

Основними умовами функціонування туристичного підприємства є: 1) стартовий капітал; 2) наявність рекреаційних ресурсів; 3) технологічне та методичне забезпечення; 4) кадрове забезпечення.

Отже, економічна діяльність - це організована робота туристичного підприємства, під час якої використовується капітал, рекреаційні ресурси, засоби виробництва та робоча сила для виробництва і реалізації туристичного продукту.

Говорячи про туристичне підприємство, маються на увазі ті фірми, основною діяльністю яких є надання туристичних послуг, а всі інші види діяльності - супутні, побічні. Але не будь-яке такс підприємство чи організацію можна назвати туристичною фірмою, оскільки вони можуть діяти як на комерційній, так і не на комерційній основі. Комерційне туристичне підприємство має головною метою своєї діяльності отримання прибутку за рахунок надання різних видів туристичних послуг.

Важливою формою економічної діяльності туристичного підприємства є франчайзинг, який у широкому розумінні цього терміна означає передачу прав на надання послуг та виробництво туристичного продукту, а також надання практичної допомоги в справі організації туристичного бізнесу.

Франчайзинг як особлива форма господарювання полягає ось в чому: незалежне підприємство (франчайзодавець), яке виробляє туристичний продукт або надає послуги, передає право використовувати свій товарний знак іншому підприємству (франчайзоотримувачу) в обмін на зобов'язання виготовляти такий самий туристичний продукт або надавати послуги. За право господарювати від імені і під торговельною маркою франчайзодавця підприємство виплачує певний відсоток від свого доходу як матеріальну винагороду.

Франчайзинг можна поділити на дві категорії: організація продажу туристичного продукту чи послуг і форма підприємництва.

Франчайзинг - договір (угода) між продавцем та покупцем, за якою продавець захищеного торговельною маркою продукту чи послуги надає ексклюзивне право на розповсюдження та продаж даного продукту чи послуги незалежному підприємцю на регіональному ринку в обмін на отримання від нього грошової винагороди за умови дотримання покупцем технологій обслуговуючих операцій.

В індустрії туризму найбільш поширена друга категорія франчайзингу, при цьому франчайзодавець створює повну концепцію підприємства або методів роботи, а франчайзоотримувач купує право використовувати наявні наробки.

Франчайзинг надає переваги обом сторонам-розширює бізнес однієї і надає можливість для підприємництва іншій стороні, яка функціонує у відповідності зі стандартами та режимом роботи, встановленими франчайзодавцем.

3. Туроператорська та турагентська діяльність підприємств туризму 
Організації, які займаються формуванням і реалізацією турів, наданням різноманітних туристичних послуг, називаються туристично-екскурсійними.

На практиці вони можуть називатися по-різному: туристичні фірми, туристичні бюро або агентства, бюро подорожей, екскурсійні бюро і т. ін. Але щодо виду підприємницької діяльності на туристичному ринку їх можна поділити на туристичних операторів (туроператор) і туристичні агентства (турагент).

Терміни "туроператор" і "турагент" визначають напрямок діяльності туристичного підприємства.

Туроператор - юридична або фізична особа (мається на увазі підприємець), яка здійснює на основі ліцензії діяльність по формуванню, просуванню та реалізації туристичного продукту.

Туроператорами називають:

туристичні організації (підприємства), які мають власні або орендовані засоби туристичного обслуговування і пропонують своїм клієнтам комплекс послуг;

оптових посередників між турагентствами і підприємствами туристичної індустрії, до яких належать фірми і організації, зайняті обслуговуванням туристів, але не відносяться напряму до туризму, а є представниками інших галузей економіки. Це транспортні компанії, підприємства громадського харчування, страхові фірми, спортивні, культурні заклади та ін.

Основні завдання туроператора - створення туру, підкріпленого програмою обслуговування. Програма обслуговування - план заходів, спрямованих на задоволення інтересів подорожуючих, які визначають призначення і вид туру.

За видом діяльності туроператори можуть бути:

- туроператорами масового ринку-продають велику кількість турпродукту, сформованого на масовий попит та наперед визначені місця відпочинку;

- спеціалізованими туроператорами - це оператори, які спеціалізуються на окремо визначеному продукті або сегменті ринку (певна країна, певний вид туризму і т.ін.).

За місцем діяльності туроператори бувають:

внутрішні оператори - формують турпродукт для споживання громадянами своєї країни в межах країни;

виїзні оператори - формують турпродукт для споживання громадянами своєї країни за кордоном;

оператори на прийомі - базуються в місці призначення і обслуговують прибулих іноземних туристів.

В більш загальному смислі туроперейтингу туроператорів прийнято поділяти на ініціативних і рецептивних.

Ініціативні - це туроператори, які відправляють туристів за кордон або інші регіони за домовленістю з приймаючими операторами або безпосередньо з туристичними підприємствами.

Рецептивні - це туроператори на прийомі, тобто ті, які комплектують тури і програми обслуговування в місцях прийому і обслуговування туристів, використовуючи прямі угоди з постачальниками послуг.

Туроператор виконує головну роль у туризмі, тому що саме він розробляє туристичні маршрути, наповнює їх послугами, забезпечує функціонування турів і надання послуг, готує рекламно-інформаційні видання по своїх турах, розраховує ціни, передає тури агентам для їх наступної реалізації.

Турагент - це юридична або фізична особа (підприємець), яка здійснює на основі ліцензії діяльність по просуванню і реалізації сформованого туроператором туру (туристичного продукту).

Турагент у разі необхідності до придбаного туру додає вартість проїзду туристів від місця формування групи до першого на маршруті пункту розміщення і від останнього на маршруті пункту розміщення до місця формування групи.

Основне завдання турагента або турагентства:

повне і широке висвітлення можливостей відпочинку і подорожей по всіх наявних турах, курортах, туристичних центрах;

просування інформації про власні можливості за допомогою реклами;

організація продажу туристичного продукту з урахуванням специфіки і особливостей туристичного ринку.

З погляду спеціалізації, турагентства можуть бути багатопрофільними, тобто здійснювати комплексне обслуговування різних за запитами клієнтів, і спеціалізованими, які спеціалізуються на певних видах обслуговування (організація ділових, спортивних та інших поїздок).

Туристичне підприємство може бути одночасно і туроператором, і турагентом. Наприклад, бюро розробляє маршрути як туроператор і частково самостійно продає їх безпосередньо споживачу, а більшу частину продає турагенту, одночасно як турагент купує тури в іншого бюро (туроператора) і продає їх своїм туристам.

Турагенти і туроператори можуть мати різні форми власності. Вони можуть бути приватними, державними, акціонерними товариствами, але їх підприємницька діяльність і ринкові функції від цього не змінюються.

На рисунку показана схема просування туристичних послуг.

Різниця між туроператором і турагентом не тільки у формуванні туристичного продукту та його реалізації, а й у системі доходів. Дуже часто туроператор купує окремі послуги, з яких потім формує комплексний туристичний продукт зі своїм механізмом ціноутворення. Водночас турагент діє як роздрібний продавець і його прибуток формується з комісійних від продажу чужого туристичного продукту; турагент реалізує туристичний продукт (часто й окремі послуги) за реальними цінами туроператора або виробника послуг.

Різниця між туроператором і турагентом також у приналежності туристичного продукту. Туроператор завжди має запас туристичного продукту для продажу, а турагент замовляє певний продукт або послугу тільки тоді, коли клієнт проявляє зацікавленість у придбанні.

В цілому, як і будь-яка сфера діяльності, операторська та агентська діяльність у туризмі вимагає високої кваліфікації і професіоналізму, глибоких знань технології, маркетингу і ринку.

Основні моменти, на які повинні постійно звертати увагу туроператори і турагенти:

- майбутнє туристичного підприємства залежить від того, наскільки послідовно і рішуче воно буде боротися за своє місце на ринку;

- ринок постійно змінюється, старі можливості можуть вичерпатися, а нові - змінитися; необхідно сприймати з розумінням той факт, що якщо фірма з успіхом продає свій туристичний продукт певний період, то так буде завжди. Тому необхідно шукати нові можливості, розробляти нові види туристичних пропозицій.

- теперішній час більше, ніж раніше, вимагає від працівників туристичної сфери знань, спритності, ефективності дій, тобто професіоналізму. Формувати та продавати тури - це набагато складніше, ніж просто приймати заявки;

- краще спеціалізуватись на виробництві і реалізації високодоходного і якісного туристичного продукту;

- необхідно постійно турбуватись про оновлення свого продукту через удосконалення послуг, диверсифікацію, урахування моди і ринкових тенденцій. Головним завданням як турагента, так і туроператора є зміцнення свого становища на туристичному ринку й отримання стабільного прибутку.
4. Ліцензування туристичного підприємства 
Порядок та схема проведення ліцензування туристичної діяльності визначено законодавчими актами та Ліцензійними умовами здійснення тур операторської та тур агентської діяльності.
Для отримання ліцензії на туроператорську діяльність подаються такі документи:
1. Заява про видачу ліцензії на бланку встановленої форми (згідно з додатком 1 до пункту 1.2.4 Ліцензійних умов провадження туроператорської та турагентської діяльності.
Особливості заповнення заяви:

– заява заповнюється на комп’ютері українською мовою (рукописна заява не приймається);

– підписується керівником суб'єкта господарювання, завіряється печаткою.

– в заяві вказується повне найменування суб`єкта господарювання згідно Виписки з Єдиного державного реєстру юридичних осіб та фізичних осіб – підприємців;

– всі адреси в заяві вказуються в повному обсязі: індекс, область, місто/сел., район міста, вулиця, будинок, приміщення);

– в розділі – місцезнаходження філій/інших відокремлених підрозділів вказується адреса офісного приміщення (або адреса філії; відокремленого підрозділу) де буде здійснюватись діяльність;

– Код території суб’єкта господарювання (КОАТУУ) - перші 5 цифр в Місцезнаходженні за КОАТУУ (знаходиться в довідці з ЄДРПОУ, в цьому ж документі знаходиться код організаційно-правової форми за КОПФГ).

2. До заяви додаються такі документи:

- нотаріально засвідчена копія довідки з банківської або іншої кредитної установи про підтвердження фінансового забезпечення відповідальності суб’єкта господарювання у розмірі, визначеному ст.15 Закону України «Про туризм» (банківська гарантія);

- копія договору із страховою компанією про обов'язкове страхування (медичне та від нещасного випадку) туристів, що здійснюють туристичні подорожі (страхування туристів як за кордоном так і по Україні, кожний аркуш завірений підписом керівника «Згідно з оригіналом» та печаткою);

- відомості за підписом заявника - суб’єкта господарювання про наявність власного або орендованого службового приміщення (офісу) До внесення відповідних змін до Ліцензійних умов провадження туроператорської та турагентської діяльності можуть прийматися: копії документів, що підтверджують право власності суб'єкта господарювання або оренди ним службового(вих) приміщення(ь) (офісу). Необхідно на першій сторінці (можна від руки) написати «Відомості про наявність службового приміщення (офісу)» поставити печатку та підпис керівника.

Зверніть увагу:
1. Договір суборенди (піднайму), позички тощо не допускається.

2. В договорі оренди повинні бути вказані Істотні умови договору оренди: строк, на який укладається договір оренди; орендна плата (ст. 284 Господарського Кодексу України)),

3. Кожний аркуш завіряється підписом керівника та печаткою (або прошивається і завіряється). При посвідченні документа керівником підприємства (установи, організації) слід керуватися вимогами Національного стандарту України «Вимоги до оформлювання документів» ДСТУ 4163-2003, затвердженого наказом Державного комітету України з питань технічного регулювання та споживчої політики від 07.04.2003 № 55, та завіряти документи із зазначенням назви посади, особистого підпису особи, яка засвідчує копію, її ініціалів та прізвища, дати засвідчення копії з відміткою «Згідно з оригіналом», засвідченою печаткою.);

- опис документів.
Якщо заява і необхідні документи подаються в Держтуризмкурорт не керівником суб`єкта господарювання, а його довіреною особою, потрібно надати доручення (на бланку підприємства) з підтвердженням повноважень, в якому зазначається, що ця довірена особа уповноважена представляти інтереси заявника з питань його господарської діяльності та мати при собі посвідчення особи (наприклад, паспорт). 

Подача документів:
Документи подаються керівником суб’єкта господарювання (при наявності посвідчення особи, напр. паспорт), довіреною особою (при собі мати доручення з підтвердженням повноважень (Зразок доручення (додаток 3), посвідчення особи, наприклад, паспорт) в одному файлику. Документи без заяви та опису не приймаються.

Попередньо можна надіслати відскановані заяву та документи, що до неї додаються на адресу електронної пошти: license_tourism@mtu.gov.ua

Рішення щодо видачі або відмови у видачі ліцензії приймається не більше ніж 10 робочих днів з дати прийняття заяви та відповідних документів. Кожного понеділка результат можна узнати зателефонувавши за телефоном 351-46-07 або надіслати запит на електронну пошту: license_tourism@mtu.gov.ua

Одержання ліцензії:
Ліцензію одержує керівник суб`єкта господарювання, а в разі його відсутності - уповноважений ним представник за наявності доручення з підтвердженням повноважень (Зразок доручення (додаток 3).
Особа, що отримує ліцензію, надає паспорт та копію платіжного документу що підтверджує оплату за видачу ліцензії (разом з оригіналом, який після перевірки повертається). (При електронних платежах - відмітка банку (мокра печатка та підпис особи, яка прийняла платіж) обов’язкова).

Плата за ліцензію:
Відповідно до постанови Кабінету Міністрів України від 29.11.2000 № 1755 плата, яка вноситься суб'єктом господарювання за видачу та переоформлення ліцензії, видачу дубліката замість втраченої або пошкодженої ліцензії та копії ліцензії, зараховується до відповідного бюджету і вноситься на рахунки територіального органу Державної казначейської служби за відповідним кодом бюджетної класифікації (код бюджетної класифікації 22011800).

Плата за ліцензію здійснюється після того, як прийнято рішення про видачу ліцензії – 1 мінімальна заробітна плата на момент прийняття рішення про видачу ліцензії (відповідно до Закону України «Про державний бюджет України на 2013 рік» - з 1 грудня 2012 - 1134 гривні, з 1 січня 2013 - 1147 гривень, з 1 грудня 2013– 1218 гривень); плата за видачу кожної копії ліцензії (для підрозділів, філій, офісних приміщень)- 1 неоподаткований мінімум доходів громадян (=17 гривень).

Для здійснення оплати суб’єкт господарювання повинен виконати наступні дії:

1. Звернутись до територіального органу Державного казначейства за місцем реєстрації суб’єкта господарювання (про номер телефону можна дізнатися з місцевої довідкової служби);

2. За кодом бюджетної класифікації 22011800 (Місцевий бюджет) вияснити розрахунковий рахунок та банк; (Для суб'єктів господарювання, які зареєстровані в м.Києві - рахунки Державного казначейства міста Києва знаходяться тут (Вкажіть правильний район міста Києва)).

3. Здійснити оплату.

ЗВЕРНІТЬ УВАГУ!
У разі, коли ліцензіат має намір провадити зазначений в ліцензії вид господарської діяльності після закінчення строку її дії, він повинен отримати нову ліцензію в порядку, встановленому для її видачі. Документи подаються не раніше ніж за 10 календарних днів до закінчення дії попередньої ліцензії (з першого понеділка до закінчення ліцензії).

Порядок подачі документів:
адреса – м.Київ, вул. проспект Перемоги, буд.14

Державне агентство України з туризму та курортів (будівля Міністерства інфраструктури України)

Тел. 351-46-07 (351-46-01 приймальня Держтуризмкурорту)

e-mail: license_tourism@mtu.gov.ua

Прийом документів:
Понеділок з 14.15 до 16.45

Вівторок з 09.15 до 12.00, 14.15 – 16.45

Середа з 09.15 до 12.00

Видача ліцензій (копій ліцензії):
Четвер-п’ятниця з 9.15 до 12.00

Зателефонувати за внутрішнім номером 14607 (або 14601) та повідомити, що принесли документи на ліцензію, або надіслати поштою (попередньо надіслати відскановані заяву та документи, що до неї додаються на адресу електронної пошти: license_tourism@mtu.gov.ua )

адреса – 01135, м.Київ, вул.Проспект Перемоги, буд.14

Державне агентство України з туризму та курортів

Тема 2. Технологія створення туристичного продукту та формування його асортименту
1. Структура туристичного продукту 

2. Асортиментна політика туристичної фірми

3. Проектування маршрутів і турів

4. Технологічний процес підготовки, реалізації та проведення туру

5. Види турів

1. Структура туристичного продукту

Туристичний продукт (пропозиція) являє собою сукупність певної кількості та якості товарів і послуг (здебільшого рекреаційного спрямування), підготовлених в даний конкретний момент для реалізації споживачам і зазначені в програмі туру. Для споживачів туристичний продукт (потенційний попит) – це абстрактне поняття, що означає блага, джерелом яких є природа (кліматичні умови), матеріальна (туристські товари, будівлі, інфраструктура) та нематеріальна (послуги, суспільне середовище) сфери, які запропоновані і є потенційна можливість їх споживання.

Об’єднання цих благ в одне поняття є об’єктивною необхідністю, оскільки споживач не може задовольнити свої різнобічні потреби у відновленні життєвих сил лише за рахунок одного виду туристичних товарів чи послуг, а лише в комплексі та у певній обстановці.

Зважаючи на зміст терміну «туристичний продукт» та враховуючи зміст, який вкладається в реалізований туристичним підприємством продукт праці, можна сформулювати таке його визначення: туристичний продукт – це сукупність туристичних товарів, туристичних послуг та природних і антропогенних умов і ресурсів, що задовольняють потреби споживачів під час подорожі.

Кожен з елементів туристичного продукту (послуги, товари та ресурси) мають свою внутрішню структуру:

1. Туристичні послуги відповідно до комплектації туристичної пропозиції підприємств-посередників (туроператорів, турагентів) поділяються на:

- основні послуги – послуги, що надаються підприємствами-виробниками в галузі туризму і які є в основі кожної туристичної пропозиції (послуги з розміщення, харчування, транспортування та страхування);

- додаткові послуги – послуги, що надаються підприємствами-виробниками та посередниками додатково до основних послуг (лікування, спортивні, побутові, торговельні, послуги індустрії розваг тощо);

- спеціалізовані послуги – послуги, що надаються підприємствами-посередниками в туризмі (послуги туристичних бюро, агентств, екскурсійних бюро, бюро подорожей та екскурсій тощо).

2. Туристичні товари – це продукт праці, виготовлений у виробничій сфері для продажу:

- специфічні туристичні товари – призначені для суто туристичного споживання;

- неспецифічні туристичні товари – призначені для загальних потреб.

3. Природні та антропогенні умови і ресурси:

- натуральні – природні умови та ресурси (природне багатство країни, її водо- та енергоресурси, кліматичні умови);

- створені – умови та ресурси, що створені в результаті людської діяльності (пам’ятки історії, архітектури тощо).

Слід зазначити, що основною частиною туристичного продукту є туристичні послуги, що зумовлює специфічні особливості процесу їх надання:

1. Класичні особливості надання послуг:

- нерозривність процесу виробництва та споживання, тобто продукт створюється в процесі надання послуги;

- неможливість зберігання, складування та транспортування послуги, що унеможливлює порівняння пропозиції двох різних продавців навіть тоді, коли туристичні продукти начебто ідентичні (таке порівняння можливе лише після отримання послуги);

- особливості транспортування на ринку туристичних послуг полягають в тому, що не послуги надходять до клієнта, а він прямує до місця надання послуг;

- неосяжність послуг означає неможливість їх продемонструвати, побачити, спробувати чи оцінити переваги та недоліки до їх отримання (можна лише описати переваги, які матиме клієнт після надання послуги, і порівняти очікувані та отримані вигоди).

2. Специфічні риси туристичних послуг:

- територіальна розрізненість виробника, реалізатора та споживача туристичних послуг, що диктує необхідність широкого використання рекламних заходів та інформаційних засобів для встановлення іміджу фірми, закріплення її престижу, просування туристичного продукту (великого значення набуває інформаційна насиченість туристичної послуги, оскільки в туристичній сфері важливим є проінформованість клієнтів про турпродукт);

- високий ступінь індивідуалізації послуги полягає в тому, що кожний клієнт потребує індивідуального підходу до його обслуговування (відповідно до вимог споживача, в якого є певне уявлення про якість послуги та вимоги щодо її отримання);

- фактор змінності якості послуг полягає безпосередньо у нерозривності взаємозв’язку виробництва та споживання туристичних послуг;

- специфічність її життєвого циклу туристичної послуги, тобто, зазвичай туристичний продукт живе на ринку певний час та проходить ряд послідовних стадій (впровадження, зростання, зрілості, спаду), які визначаються коливанням об’ємів продажів та прибутків; 

- значна роль рекомендацій персоналу у придбанні того чи іншого виду туристичного продукту;

- інші особливості (мультиплікаційний ефект, особливості формування попиту на туристичні послуги тощо).

Класифікація туристичного продукту:

1. За складовими туристичний продукт поділяється на товари, послуги та умови.

2. За повнотою надання туристичний продукт поділяється на:

- комплексний туристичний продукт (серійний туристичний продукт) використовується у вигляді туру (первинна одиниця туристичного продукту, що реалізується клієнту як єдине ціле, продукт праці туроператора на певний маршрут та у зазначений термін). За структурою він складається з туристичного пакету та комплексу послуг на маршруті. Туристичний пакет пропонується туроператором та включає обов’язкові послуги на маршруті (транспортування туриста до місця відпочинку і у зворотному напрямку, трансфер, розміщення та харчування, обов’язкова екскурсійна та культурна програма);

- частковий (вибірковий) туристичний продукт ( неповний туристичний пакет, в якому відсутня одна або декілька з основних послуг.

3. За видами туризму туристичний продукт поділяється на спеціальні види (діловий, рекреаційний і т.д.) та змішаний тип (не відноситься до жодного з видів, або може бути віднесений до кількох видів одночасно).

4. Залежно від виробника туристичних послуг туристичний продукт поділяється на продукт: підприємств-виробників (засоби розміщення, харчування, дозвілля тощо), підприємств-посередників (туристичні фірми, бюро, туроператори, турагенти), інших підприємств, що обслуговують місцеве населення та частково задовольняють потреби туристів.

5. Залежно від категорії споживачів туристичний продукт поділяється на продукт для туристів, екскурсантів, відвідувачів, інших мандрівників.

6. За споживчими якостями туристичний продукт поділяється на:

- туристичний продукт, що не є продуктом людської праці, а створений природою (вода, повітря, ріки, моря, гори тощо);

- туристичний продукт, що є продуктом людської праці, затраченої в минулому, та що не має товарної форми (архітектурні комплекси, споруди, пам’ятки і т. д.);

- туристичний продукт, який споживає турист головним чином безкоштовно, хоча він і потребує систематичних витрат праці (зелені насадження, автошляхи тощо);

- туристичний продукт, який є товаром чи послугою, що споживається та оплачується туристом.

7. За видами туристичного ринку: національний, міжнародний іноземний.

Комплектуючи власний продукт менеджери турфірми мають дотримуватись певної його структури. Зокрема, на внутрішньому ринку України для іноземних туристів співвідношення між основними, додатковими та спеціалізованими послугами відповідно становить 70, 10 та 20% (для вітчизняних споживачів дане співвідношення становить 50, 25 та 25% на внутрішньому ринку та 55, 10 і 35% – на зовнішньому ринку).

2. Асортиментна політика туристичної фірми 

Асортиментна політика туристичного підприємства залежить від ряду чинників (як закономірних, так і специфічних для сфери туризму) та реалізується з урахуванням принципів формування асортименту туристичного продукту:

- загальний принцип підбору турів в асортимент (за регіональною ознакою, за видами турів, за типом клієнтури тощо);

- вибір географії подорожей перспективної для громадян країни виїзду;

- складання переліку турів, які будуть користуватися попитом за обраними регіонами та географічними напрямами з урахуванням розвитку інфраструктури курортів, визначених екскурсійних об’єктів показу тощо;

- принцип оновлення товарної пропозиції фірми під час різних туристичних сезонів з можливість рівноцінного наповнення сезонного асортименту та вирівнювання міжсезонних спадів;

- співвідношення різних асортиментних груп та пропозицій відповідно до стратегічної мети створення та функціонування туристичної фірми.

Таким чином, основою формування перспективного товарного асортименту фірми мають стати: 1) попит на ринку (побажання туристів); 2) позиціювання власної спроможності (ресурси фірми); 3) позиції та продуктовий асортимент фірм-конкурентів (пропозиції конкурентів).

Можна визначити наступні правила складання ефективного асортименту:

· асортимент має максимально відображати туристичну спеціалізацію фірми;

· в асортименті мають бути представлені тури на період: основних сезонів (літо, зима), проміжних сезонів (шкільні канікули, «розтягнуті» свята тощо), вихідних днів, міжсезоння;

· асортимент має бути хоч мінімально диференційованим, незалежним від турів в один регіон або по одному виду туризму;

· асортимент має максимально відображати тенденції туристичної моди;

· тури в асортименті не повинні бути на одній стадії життєвого циклу;

· а асортименті обов’язково мають бути представлені тури, які користуються попитом на ринку та забезпечують основний прибуток;

· асортимент має своєчасно оновлюватись;

· асортимент може бути побудований за географічним, ціновим, сегментним, видовим принципом.

Важливе значення у формуванні асортиментної політики відіграє профіль фірми – переважаючі в його асортименті турпродукту географічні напрями подорожей чи види турів. Тобто основний турпродукт спеціалізованих (вузькопрофільних) турфірм залежить від: 1) частки турів, продаж яких в обсягах реалізації продукту фірми максимальна і забезпечує основну частину прибутку; 2) частки турів, в реалізації яких фірма досягла максимального професіоналізму і майстерності; 3) позиціонування фірми на ринку, як такої, що відправляє за певним напрямом та має позитивний імідж.

Профіль тур фірми може також формуватися виходячи з умов співробітництва з підприємствами-постачальниками послуг.

3. Проектування маршрутів і турів

Подальший розвиток сфери туризму полягає у формуванні конкурентоспроможного туристичного продукту (у тому числі за рахунок розроблення мережі маршрутів подорожу). Туристичний маршрут – це попередньо намічений шлях туристичної подорожі, що характеризується певним порядком переміщення туристів через географічні пункти. Тур – це комплексного туристичного продукту.

Основним змістом діяльності туристичних фірм є створення тур- продукту (турів), їх просування й реалізація на споживчому ринку та організація споживання (власне здійснення подорожі). У туристичному бізнесі діяльність цього виду отримала назву туроперейтінгу. 
Створення комплексного туристичного продукту (туру) складається з декількох етапів:

1. Проводяться пошуки й відбір ідей, розробка задуму, яка найчастіше має вигляд «вербальної моделі» – опису майбутньої туристичної послуги та набору вимог до її організації. У процесі планування туристичної подорожі слід провести детальний аналіз видів, фірм і класів туризму, що обираються. Це допоможе вибрати маршрут і програму туру, позиціювати турпродукт на ринку, тобто визначити його основні параметри й місце серед продуктів інших фірм, а також у подальшому впливатиме на умови його просування, збуту та на організацію надання туристичних послуг.

2. Проведення маркетингових досліджень: вивчення кон’юнктури ринку, тобто співвідношення попиту й пропозиції, рівня й динаміки цін; конкурентного середовища фірми; пошуки та вивчення відповідного споживчого сегмента (потенційних споживачів турпродукту); аналіз власних можливостей і ресурсів. Таким чином коригується та остаточно формується вербальна модель туру, як «набір вимог, виявлених у результаті досліджень ринку, узгоджених із замовником послуг і з урахуванням можливостей виконавця послуги»..

3. Розробка маршруту, який визначається відповідно до мети подорожі, атрактнвності центрів та їх змістовної відповідності, транспортної доступності, наявності необхідної інфраструктури. Після вибору місця проведення туру й відбору пунктів маршруту, проводиться їх ієрархізація: визначення основних центрів перебування та пунктів тимчасового відвідання; визначається тип маршруту – лінійний, кільцевий, радіальний. При виборі першого й останнього пунктів маршруту орієнтуються на тип транспортного засобу, розклад його руху, загальний термін перебування. Другою складовою туру є комплекс туристичного обслуговування, який включає розміщення, харчування, транспортування та відповідну програму дозвілля, що знаходить відображення у програмі туру.
Проектування туристичних маршрутів здійснюється в такі етапи: 1) вибір пунктів маршруту (в залежності від атрактивності об’єктів показу для досягнення мети подорожі, можливості забезпечення різноманітність програм перебування, транспортної доступності та забезпеченості послугами гостинності); 2) визначення ієрархії пунктів маршруту (в залежності від гласу гостинності та транспортної доступності пунктів маршруту); 3) вибір початкового та кінцевого пунктів маршруту; 4) розробка схеми маршруту; 5) оптимізація маршруту, що полягає у встановлені ряду об’єктивних та суб’єктивних обмежень (економічні обмеження, потреби споживачів тощо); 6) програмне забезпечення туру за маршрутом; 7) організаційно-технічні заходи визначення класу обслуговування, добір засобів розміщення, умов екскурсійної програми та організації дозвілля).

4. Пошук партнерів і постачальників послуг, вивчення їх пропозиції з метою відбору найприйнятнішої з точки зору співвідношення якості, ціни та відповідності цілям туру, узгодження умов співробітництва та цін на послуги. При виборі партнера вивчається його позиція на ринку, наявність необхідних ліцензій і сертифікатів, досвід роботи, в т. ч. з іншими вітчизняними фірмами, ділові можливості й гарантії. Умови співробітництва узгоджуються шляхом переговорів з партнерами та виробниками послуг, і передбачають уточнення порядку замовлення та ануляції туру, зміни його умов, обов’язків сторін з організації виконання програм і забезпечення надання необхідних допоміжних послуг (страхування, медичне обслуговування, туристичні формальності тощо), порядку розрахунків і взаємних гарантій, а також узгодження умов обслуговування. Цей етап створення туристичного продукту завершується оформленням і підписанням договорів із партнерами і виробниками про співробітництво та надання, послуг з відповідними додатками, що конкретизують умови здійснення подорожі й обслуговування.

5. Визначення ціни туру є важливим етапом створення турпродукту. Метод обрахування ціни виходить з її собівартості плюс запланований прибуток. Собівартість є нижньою межею вартості туру. До собівартості включають ціну послуг, які надаються партнерами й постачальниками послуг. При визначенні цін слід ураховувати можливі знижки та пільги. Ціни на тури пропонуються у трьох варіантах: групова ціна – найчастіше це ціна спільного групового виїзду або екскурсії; ціна пакета – ціна на одного туриста; диференційована ціна – залежно від кількості туристів у групі, варіантності класів обслуговування, якості розміщення та харчування, комплексу включених послуг, обраного туристичного центру, сезону. Результатом цього етапу є калькуляція (кошторис) туру.

6. Після визначення кількості турів та їх розбивки по місяцях, які проводяться з урахуванням ринкового попиту, можливостей бази розміщення й транспортування, складається технологічна карта туристичної подорожі і графіки завантаження підприємств-постачальників послуг, які разом із програмою та інформаційним листком до туристичної путівки є обов’язковими технологічними документами, згідно стандарту проектування туру. На етапі інформаційно-документального забезпечення туру розробляються також інші необхідні документи по туру.
7. Заходи з просування та реалізації турпродукту на ринку.
4. Технологічний процес підготовки, реалізації та проведення туру 

Технологічний процес підготовки, реалізації та проведення туру включає наступні етапи та заходи:

1. Укладення угод з постачальниками послуг (транспортні компанії, заклади розміщення та харчування, екскурсійні підприємства, страхові компанії тощо) передбачає підписання договорів (контрактів).

2. Укладання договорів з реалізаторами послуг (фірмами-турагентами та фізичними особами) – підписання договорів (контрактів).

3. Інформаційно-методичне та рекламне забезпечення туру (підготовка програми туру; підготовка та розповсюдження рекламних матеріалів) – доведення до турагентів необхідної інформації щодо туру та прийом замовлень на обслуговування.

4. Реалізація путівок, контроль за своєчасною оплатою послуг та виплатою комісійних турагентам.

5. Бронювання туристичного обслуговування (бронювання готельних, екскурсійних та інших послуг, замовлення квитків) – підготовка листів-замовлень та бронювання квитків.

6. Оплата послуг постачальників (виробників) послуг (закладів розміщення, харчування, транспортування тощо) – підготовка рахунків та банківських документів для оплати послуг.

7. Забезпечення туристів проїзними документами – підготовка бланків та оформлення проїзних документів.

8. Оформлення страхових полісів – підготовка бланків страхових полісів та повідомлення страхової компанії.

9. Підготовка та призначення кадрів на маршрут (призначення туристичної групи та ознайомлення його з маршрутом подорожі) – підготовка наказу про призначення керівника групи та проведення інструктажу з ним.

10. Оформлення документів на виїзд або прийом (підготовка списків груп туристів; підготовка документів, необхідних для проходження митного і прикордонного контролю; оформлення проїзних документів) – друкування списку груп двома мовами (українською та англійською), підготовка комплекту документів для проходження митного та прикордонного контролю.

11. Підготовка путівок (ваучерів) для кожного туриста чи групи туристів.

12. Дотримання паспортно-візових формальностей – оформлення необхідних документів, що засвідчують особу; оформлення необхідних документів за вимогою посольства країни відвідування та контроль за своєчасністю отримання візи.

13. Проведення туру – обслуговування туристів на маршруті.

14. Контроль за дотриманням умов та якості обслуговування – звіт керівника групи та відгуки туристів.

Результатом впровадження технологічного процесу є оптимізація витрат часу на обслуговування туристів та підвищення рівня конкурентоспроможності підприємства посередника. Цей процес (задокументований) є підставою для внутрішнього і зовнішнього контролю за дотриманням структури туристичного продукту та якості обслуговування.
5. Види турів 

Класифікація різних видів турів здійснюється за певними ознаками:

1. За формою побудови туру:

· інклюзив-тур (англ. inclusive – той, що включає в себе) – складається із різних видів послуг, які можуть бути реалізовані окремо та мають власну роздрібну ціну (вартість туру складається з вартості послуг, що входять до нього і можуть додаватися до пакету туру при його комплектувані або вилучатись з нього згідно побажань клієнтів);

· пекідж-тур (англ. package – пакет) – подорож за визначеним маршрутом з певним комплексом послуг, що включає не менше двох компонентів (пекідж-тур продається як єдиний неподільний пакет за ціною нижчою, ніж та, що складається із суми вартості цих послуг окрему, завдяки знижкам, які застосовуються при оптових продажах).

2. В залежності від змісту програм обслуговування:

· тематичні тури – тури, в яких переважають екскурсійні та пізнавальні заходи (відвідування музеїв, вивчення мови, інвентивний (подієвий) туризм, шоп-тури тощо);

· курортно-оздоровчі тури – переважають оздоровчо-відновлювальні заходи (курортні програми, профілактичне лікування, використання мінеральних вод, фітопроцедури тощо);

· спортивні тури – насичені спортивними заходами чи з активними засобами пересування (походи та прогулянки, катання на гірських лижах, велотури, дайвінг, пригодницькі експедиції тощо);

· комбіновані тури – поєднують елементи тематичних, культурно-оздоровчих та спортивно-похідних подорожей.

3. За формою організації продажів:

· VIP-тури – тури за класом VIP-обслуговування, в яких всі їх елементи підбираються відповідно до індивідуального замовлення туриста (здебільшого одиничного виконання та вирізняються найвищою якістю обслуговування);

· тури «A la cart» (франц. – в «корзину») – тури з визначенням маршруту за визначенням самих туристів;

· тури «Stop-over» (англ. та франц. – «зупинка») – індивідуальні тури для транзитних туристів;

· cet-тури – стандартні економічні тури для групового туризму;

· фікс-тури (тур «Каскад») – групові тури, в яких склад групи формується безпосередньо в країні (чи місці) відвідування, а подорож відбувається за заздалегідь спланованим маршрутом, за визначеною (фіксованою) програмою перебування та з певним комплексом послуг;

· вельнес-тур (вельнес-програми) – тури на санаторно-курортне лікування, регенерацію, рекреацію, релаксацію чи з будь-якою іншою метою, яка спрямована на відновлення життєвих сил, відпочинок та оздоровлення, має заздалегідь визначену програму з певним комплексом послуг;

· флеш-тур – груповий тур, в якому склад групи змінюється залежно від країни відвідування, тобто до групи туристів приєднуються індивідуали, маршрут подорожі яких збігається;

· круїзні програми – це програми перебування на круїзному кораблі, які включають змістовну програму відпочинку та берегову програму (сукупність послуг, що надаються учасникам круїзу в портах заходу корабля);

· рекламний або інформаційний тур – безкоштовний або пільговий (реалізований за собівартістю) тур, що реалізується для турагенств з інформаційною ціллю;

· тур «Система фортуна» - продаж пакетів послуг із знижкою за проживання без зазначення конкретного готелю (назва готелю стає відомою при приїзді на місце відпочинку), при цьому гарантується розміщення в готелі певної категорії;

· джип-сафарі – подорожі на природу (в заповідники) на джипах-позашляховиках.

4. За відношенням до життєвого циклу туристичного продукту:

· основні тури – продукти, що знаходяться на стадії зростання та приносять основний прибуток туристичному підприємству;
· підтримуючі тури – це тури, що стабілізують доходи від продажу і знаходяться на стадії зростання;
· стратегічні тури – мають забезпечити майбутні прибутки туристичного підприємства та знаходяться на стадії розроблення й впровадження;
· тактичні тури – мають стимулювати продаж основних та знаходяться, як правило, на стадії зростання та зрілості.
5. За сезонністю:

· цілорічні тури – всі види турів за наявності цілорічного графіка дії;
· сезонні тури – це тури, що функціонують протягом певного сезону (сезонів);
6. За побудовою траси маршруту:

· лінійні тури – з відвідуванням декількох пунктів обслуговування без співпадання пунктів початку та завершення подорожі;
· радіальні (стаціонарні) тури – з відвідуванням одного пункту (міста) обслуговування, звідки можлива екскурсії але за умови повернення на місце основного обслуговування;
· кільцеві тури – тури з відвідуванням декількох пунктів обслуговування, де пункт початку і закінченнч подорожі збігаються.
7. За тривалістю подорожі:
· багатоденні (відпускні) тури – тури на термін понад 7 днів (як правило, курортно-оздоровчі);
· тури вихідного дня – тури на 2-4 дні, що припадають на кінець робочого тижня або святкові дні.

8. За віком:
· дитячі тури – крім основних послуг переважають пізнавальні, спортивно-оздоровчі, навчальні та розважальні заходи;
· молодіжно-студентські тури – крім основних послуг переважають розважальні, анімаційні заходи, музичні програми тощо;
· тури для середнього віку – крім основних послуг пропонуються культурно-розважальні, пізнавальні заходи та ознайомлювальні програми;
· тури для людей третього віку – крім основних послуг переважають оздоровчі, профілактичні заходи, а також екскурсійно-пізнавальні програми, що користуються підвищеним попитом.
9. За складом груп подорожуючих:
· індивідуальні тури;

· сімейні тури;

· групові тури.
Питання для самоперевірки:

1. Визначення понять «туризм», «турист», «туристичний продукт», «тур», «туристичний маршрут».

2. Склад та структура туристичного продукту.

3. Ознаки класифікації туристичного продукту.

4. Основні етапи розробки нового туристичного продукту.

5. Характеристика видів турів у відповідності до ознак їх класифікації.

6. Формування асортименту послуг туристичної фірми. 

Домашнє завдання:

1. Описати приклад підготовки та реалізації туристичного продукту:

· визначити основні етапи процесу підготовки туру (пошук ідеї, маркетингові дослідження, пошук партнерів і т. д.);

· розробити конкретні заходи по кожному із визначених етапів (на прикладі конкретної подорожі);

· визначити відповідальних осіб та терміни виконання розроблених заходів.

Тема 3. Програмне обслуговування в туризмі. Формування програми перебування туристів
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2. Типологія туристів

3. Правила та порядок складання програми перебування туристів
4. Документальне оформлення взаємовідносин турфірми з клієнтом
1. Програмне обслуговування в туризмі

Як відомо, продуктом діяльності туристичної фірми є турпродукт (туристична послуга чи товар), але більшість туристичних фірм пропонують на ринку комплексні продукти у вигляді турів. Тобто, більшість туристичних фірм реалізують поїздки за певним маршрутом із комплексом послуг, які реалізуються як єдиний пакет.

Найпростіший тур включає не менше двох елементів туристичного обслуговування: розміщення та харчування або перевезення та розміщення тощо.

Класичний пакет туристичного обслуговування включає чотири елементи: розміщення та харчування за певним планом, транспортування та зустріч-проводи (трансфер і доставка багажу).

Але подорожуючі, як правило, переслідують певну мету (відпочинок, пізнання, бізнес тощо) і не можуть повною мірою задовольнятись наданням їм найпростішого пакету основних туристичних послуг. Тому туристична фірма може сприяти досягненню цілей подорожуючих, пропонуючи їм відповідне програмне обслуговування.

Програмне обслуговування в туризмі – це надання певного, нормативно визначеного набору послуг, який забезпечує змістовну рекреаційну діяльність людини відповідно до мети подорожі та потреб людини.

В туристичній літературі часто використовується термін «програмний туризм». Але, по суті, весь туризм можна вважати «програмним», просто окремі програмні заходи можуть включатися безпосередньо до турпакету, або ж пропонуватися як додаткові послуги. Набір послуг, що включається до пакету, залежить від виду і форми туризму, плану й класу обслуговування.

В світовій туристичній практиці використовуються наступні плани туробслуговування:

- FB (Full Board) – повний пансіон (American Plan) – розміщення плюс триразове харчування;

- HB (Half Board) – напівпансіон (Modified American Plan) – розміщення плюс дворазове харчування: сніданок і вечеря (рідше – обід);

- BB (Bed and Breakfast) – сніданок плюс розміщення (Continental або Bermuda Plan – залежно від сніданку);

- European Plan – тільки розміщення (застосовується дуже рідко).

2. Типологія туристів
Важливе значення в програмному обслуговуванні відіграють запити (потреби) туристів, оскільки тип клієнтури безпосередньо впливає на структуру туру, визначення мети та вибір місця подорожі. Для кращої орієнтованості менеджерів туристичного підприємства на попит споживачів прийнято розділяти туристів на групи відповідно до певних ознак класифікації.

За загальними критеріями туристи класифікуються:

1. За типом характеру: холерик, сангвінік, флегматик, меланхолік.

2. За соціонічним типом (за Юнгом): «професор», «майстер», «аналітик» та ін.

3. За статтю: чоловіки, жінки.

4. За віком: діти, підлітки, юнацтво, особи середнього та зрілого віку.

5. За професією: інженер, викладач, економіст та ін.

6. За освітою: з середньою, вищою та ін.

7. За сімейним станом: одружені, одинокі, розлучені.

8. За психологічним типом: психоцентрики та егоцентрики.
9. За відношенням до певної референтної групи: творча інтелігенція, робітники, службовці тощо.
За специфічними критеріями туристи класифікуються:

1. За типами відповідно до переваг туристів: 
· туристи, які надають перевагу активному відпочинку;

· туристи, які надають перевагу пасивному відпочинку;

· туристи, які подорожують з метою лікування;

· подорожуючі ерудити (екскурсанти), які мандрують з метою ознайомлення з визначними місцями;

· туристи, які подорожують з релігійною (паломницькою) метою;

· туристи, які подорожують з діловою метою (бізнес-туристи).
2. Залежно від рівня доходів та вимог до якості обслуговування:

· елітні туристи, які вимагають обслуговування за класом «VIP»;

· заможні туристи (класи обслуговування «VIP», «Люкс», «Вищий»);

· туристи з вищим рівнем достатку (класи обслуговування «Вищий» та «Перший»);

· туристи з невеликими доходами (класи обслуговування «Туристичний», «Шкільний здешевлений»);

· незаможні верстви населення, що не користуються послугами туристичних фірм-посередників.

3. За ступенем організованості:

· туристи, які користуються послугами організаторів подорожей (туроператорів, турагентів, агентів);

· туристи, які подорожують самоорганізовано.

4. Правила та порядок складання програми перебування туристів
До програми перебування туристів входить ряд заходів, які слід розділити на окремі групи:

1. Екскурсійно-інформаційні заходи (різні за тематикою, засобами пересування та місцем проведення екскурсії).

2. Культурно-видовищні заходи (відвідування концертів, театрів фестивалів мистецтв, фольклорних програм тощо).

3. Розважальні заходи (різноманітні конкурси, анімаційні програми, атракціони, ігри, вікторини, аукціони, відвідування розважальних закладів тощо).

4. Спортивно-оздоровчі заходи (заняття різними видами спорту та оздоровчою фізкультурою; масаж, голкотерапія, різноманітні фізіопроцедури, відвідування сауни, фітнес-центру; організація спортивних змагань, рухливих конкурсів та ігор; річкові та морські прогулянки; одно- та багатоденні походи; яхтінг, дайвінг тощо).

5. Соціальні заходи (вечори та зустрічі дружби, форуми та мітинги, відвідування спецоб’єктів, відвідування сімей, участь в трудових акціях тощо).
Розроблення програми обслуговування туристів включає оформлення:

· технологічної карти туристичної подорожі;
· графіка завантаження підприємств-постачальників послуг;

· інформаційного листка до туристичної путівки;

· програму перебування туристів.

Існують певні правила розроблення програми туру:

Правило 1. При виборі засобу розміщення туристів слід враховувати тип підприємства, його категорійність та розрядність номерів.

Правило 2. При виборі типу харчування туристів слід враховувати тип підприємства харчування, його розміщення та клас обслуговування, вид меню, кількість разів прийому їжі, національні особливості кухонь народів світу та ін.

Правило 3. Складання програми починається з розподілу за днями туру кількості ночівель та разів прийому їжі, які в комплексі мають складати певну кількість днів.

Правило 4. При складанні програми перебування слід враховувати час відведений на супутні та технологічні елементи.

Правило 5. При включені екскурсій до програм турів слід врахувати те, що першою з них зазвичай буває оглядова по місту, відвідування якої дозволяє не тільки ознайомитись з визначними місцями, але й дає можливість туристам повернутись до тих місць, які їм найбільше сподобались та вільно орієнтуватись в місті.

Правило 6. Не рекомендується включати більше ніж дві екскурсії тривалістю 2-3 годи або однієї заміської екскурсії тривалість 6-12 годин на один екскурсійний день.

Правило 7. При створенні програми перебування враховуються можливості міста (курорту, країни). До програми вносяться найбільш значимі заходи та найвідоміші об’єкти. При плануванні екскурсійної програми слід уникати однотипності місць огляду, проте варто передбачити можливість взаємозамінності об’єктів показу.

Правило 8. Програма створюється з урахуванням сезонності подорожі. Так, влітку доцільно планувати річкові прогулянки чи прогулянки акваторією морського порту, відвідування парків, заповідників, відкритих басейнів, аквапарків, пікніки на свіжому повітрі тощо. Взимку ж перевага надається закритим об’єктам.

Правило 9. Програмне обслуговування найкраще розпочинати із загально інформаційних заходів. Наприклад, відразу ж по прибуттю до першого пункту подорожі туристам проводять «інформаційний коктейль», під час якого інформують про основні місця відвідування та час збору на екскурсії, уточнюють дати екскурсій та рекомендують, що саме можна відвідати у вільний від програмних заходів день, а також дають настанови щодо купівлі сувенірів, обміну валюти та відповідають на запитання.

Правило 10. Підбір програмних заходів обумовлюється метою подорожі та залежить від складу її учасників. Так, у подорожах на відпочинок екскурсійні й розважальні заходи можуть бути віднесені до додаткових послуг; в пізнавальних програмах екскурсії посідають головне місце, а додатково плануються розважальні заходи. У програмах для дітей велике значення надається пізнавально-виховним та розважальним заходам.

Правило 11. Створення програм для туристів у місцях їх довготривалого перебування (курортні готелі, молодіжні бази і табори, круїзні кораблі тощо) потребує велику кількість розважальних (анімаційних) заходів і фірма повинна їх запропонувати туристу. Програми створені на тривалий термін (декілька тижнів, місяць) включають види заходів за кількістю учасників: індивідуальні, групові та масові.
Структура турів, а відповідно і програм перебування, що пропонуються потенційним туристам залежать від 4-х основних груп факторів: вид туризму (сезонність, категорія та вік споживачів, мета подорожі, вид ринку); форма організації туристичної подорожі (індивідуальна чи групова); маршрут та його туристично-рекреаційні ресурси; типи туристів (відповідно до ознак класифікації).

При складанні програми перебування туристів визначається: 1) маршрут подорожі; 2) перелік підприємств-партнерів; 3) період надання послуг кожним підприємством-виконавцем послуг; 4) перелік та склад послуг, які надаються під час туру; 5) комплекс розважальних заходів та анімаційних програм; 6) час перебування туристів у кожному пункті маршруту; 7) кількість туристів; 8) вид та кількість транспортних засобів, задіяних в обслуговуванні туристів; 9) потреби в послугах гідів, екскурсоводів, закордонних представників, інструкторів, перекладачів, керівників груп тощо; 10) підготовка документів туристів (інформаційних, рекламних листів та документів, що забезпечують подорож).

3. Документальне оформлення взаємовідносин турфірми з клієнтом
Важливим елементом обслуговування клієнта є документальне оформлення взаємин. При цьому документи можуть бути розділені на три групи:

1. Документи для замовлення (замовлення, лист бронювання, підтвердження бронювання).

2. Документи для клієнта (договір, путівка, ваучер, страховий поліс, квиток на транспорт).

3. Документи, що підтверджують особу туриста (паспорт, доручення на дітей та ін.).

Перелік документів стосовно до конкретного туру залежить від безлічі факторів: набір послуг, вид туризму, країна призначення, індивідуальний чи груповий тур, наявність дітей та ін. і повинні відповідати нормативно-правовим документам України і країни (країн) перебування.

Заявка туриста (групи туристів) на бронювання туру повинна бути оформлена на спеціальному бланку. Заявка містить відомості про намір придбати ті чи інші турпослуги.

Згідно із Законом України «Про туризм» реалізація туристського продукту здійснюється на підставі договору. За договором на туристське обслуговування, одна сторона (туроператор, турагент) за встановлену договором плату зобов'язується забезпечити надання за замовленням іншої сторони (туриста) комплексу туристських послуг (туристський продукт).

До договору на туристське обслуговування застосовуються загальні положення договору про надання послуг, якщо інше не передбачено законом і не суперечить суті зобов'язання.

Договір на туристичне обслуговування укладається в письмовій (електронній) формі відповідно до закону. Договір на туристичне обслуговування може укладатися шляхом видачі ваучера.
До укладення договору на туристичне обслуговування споживачу туристичного продукту має бути надана інформація про:
1) основні вимоги пропонованих до оформлення виїзних/в'їзних документів (паспорт, дозвіл (віза) на в'їзд/виїзд до країни тимчасового перебування), в тому числі інформацію щодо термінів їх оформлення;
2) медичні застереження стосовно здійснення туристичної поїздки, в тому числі протипоказання через певні захворювання, особливості фізичного стану (фізичні недоліки) і віку туристів для участі в поїздці;
3) туроператора (турагента), його місцезнаходження і поштові реквізити, наявність ліцензії на здійснення туристичної діяльності, сертифікатів відповідності та іншу інформацію відповідно до законодавства про захист прав споживачів;
4) розмір фінансового забезпечення туроператора чи турагента на випадок його неплатоспроможності чи неспроможності (банкрутства) та кредитну установу, яка надала таке забезпечення.
До початку надання туристичних послуг споживачеві за його вимогою повинна бути надана інформація:
- про загальні умови типового (публічного) договору на надання туристичних послуг (за його наявності);
- програма туристичного обслуговування;
- характеристика транспортних засобів, що здійснюють перевезення, в тому числі їх вид і категорія, терміни стикувань (сполучення) рейсів, а також інша обов'язкова інформація, передбачена кодексами і правилами перевезень (якщо перевезення входить до складу туристичного обслуговування);
- характеристика готелів, інших місць розміщення туристів, у тому числі їх місце розташування, класифікація за законодавством країни (місця) тимчасового перебування, відомості про підтвердження відповідності послуг готелю встановленим вимогам, відомості про правила тимчасового проживання, строки і порядок оплати готельного обслуговування, а також інша обов'язкова інформація, передбачена Законом України "Про туризм", іншими нормативно-правовими актами (якщо готельне обслуговування входить до складу послуг з туристичного обслуговування);
- про звичаї місцевого населення, пам'ятки природи, історії, культури та інші об'єкти туристичного показу, що знаходяться під особливою охороною, стан навколишнього природного середовища, санітарну та епідеміологічну обстановку;
- про правила в'їзду до країни (місця) тимчасового перебування та перебування там;
- про види і способи забезпечення харчування під час туристичної поїздки;
- про види та тематику екскурсійного обслуговування, порядок зустрічей і проводів, супроводу туристів;
- про дату і час початку та закінчення туристичного обслуговування, його тривалість;
- відомості про мінімальну кількість туристів у групі, терміни інформування туриста про те" що туристична поїздка не відбудеться через недобір групи; .
- відомості про страхову організацію, що здійснює страхування ризиків, пов'язаних з наданням туристичного обслуговування, розмір страхових відшкодувань, порядок і умови їх виплати;
- про ціну туристичного обслуговування і порядок здійснення оплати;
- про місце перебування організації (організацій), уповноваженої туроператором на прийняття претензій туристів, а також про адреси і телефони українських дипломатичних установ у країні тимчасового перебування або місцевих служб, до яких можна звернутися у разі виникнення труднощів під час туристичної поїздки.
Кожна із сторін договору може вимагати внесення змін або розірвання договору у зв'язку з істотними змінами обставин, з яких вони виходили при укладенні договору.
До істотних змін обставин належать:
1) погіршення умов подорожі, зміна термінів подорожі;
2) непередбачене збільшення транспортних тарифів;
3) введення нових або підвищеная діючих ставок податків і зборів та інших обов'язкових платежів;
4) різка зміна курсу національних валют;
5) інші підстави, за домовленістю сторін.
Турист вправі відмовитися від виконання договору до початку подорожі за умови оплати туроператору або турагенту фактично понесених ними витрат за послуги, надані до цього повідомлення.
Туроператор або турагент вправі відмовитися від виконання договору лише за умови повного відшкодування замовникові збитків, підтверджених у встановленому порядку та заподіяних внаслідок розірвання договору, крім випадку, Коли це відбулося з вини туриста.
Якість туристичних послуг повинна відповідати умовам договору, порядок і способи захисту порушених прав туристів визначаються законодавством про захист прав споживачів.
Зміна ціни туристичного продукту, погодженої сторонами, можлива лише у випадках, передбачених договором, і тільки при істотній зміні обставин, передбачених частиною сьомою цієї статті, але не пізніше ніж за 10 днів до початку туристичної подорожі у випадку, якщо її тривалість становить більше ніж 10 днів, за 5 днів до початку туристичної поїздки у випадку, якщо її тривалість становить 2-10 днів, за 48 годин до початку туристичної поїздки у випадку, якщо її тривалість становить один день. При цьому збільшення ціни туристичного продукту не може перевищувати 5 % його первісної ціни. У разі перевищення ціни туристичного продукту більше ніж 5 % первісної ціни турист має право відмовитися від виконання договору, а туроператор (турагент) зобов'язаний повернути йому всі раніше сплачені кошти.
Туроператор (турагент) може в договорі з туристом обмежити свою відповідальність розміром подвійної плати вартості туристичного продукту (туристичних послуг), якщо туроператор (турагент) несе перед туристом одноособову відповідальність за шкоду, що виникла внаслідок дій (бездіяльності) одного з виконавців послуг, обумовлених договором.
Права й обов'язки, відповідальність сторін та інші умови договору між туроператором і турагентом визначаються відповідно до загальних положень про агентський договір, якщо інше не передбачено договором між ними, а також Законом України "Про туризм".
Відповідальність за шкоду, заподіяну життю, здоров'ю та майну туриста, визначається відповідно до цивільного законодавства, якщо договором на туристичне обслуговування не передбачена підвищена відповідальність туроператора.
Невід'ємним додатком до договору фірми з клієнтом при продажі туру, відповідно до вищевказаного закону, є туристична путівка – це документ, що підтверджує факт передачі туристичного продукту.
Туристичний ваучер – документ, що встановлює право туриста на послуги, що входять до складу туру і підтверджуючий факт їхньої передачі. Ваучер – документ, який є підставою і гарантією для отримання туристом оплаченої послуги або комплексу послуг у суб'єкта туристичної діяльності, що надає послуги. У разі замовлення туристом послуг у різних суб'єктів туристичної діяльності турист отримує ваучери в кількості, пропорційній кількості суб'єктів туристичної діяльності.
Ваучер оформляється суб'єктом туристичної діяльності, що реалізує туристу послугу або комплекс послуг.
Відповідно до статті 23 Закону України "Про туризм", ваучер є документом суворого обліку, який підлягає обліку та зберіганню відповідно до правил і процедур, передбачених чинним законодавством.
При укладенні суб'єктами туристичної діяльності угод (контрактів), якими передбачено застосування ваучерів як форми договору про надання туристичних послуґ, зразки ваучерів є додатками до вищезгаданих угод (контрактів).
Змінами, внесеними Наказом Міністерства культури і туризму № 179 від 17.04.2006 р. до Інструкції про порядок оформлення ваучера на надання туристичних послуг та його використання, затвердженої наказом Держтурадміністрації України від 06.06.2005 № 50, були скасовані норми, що передбачали обов'язковість використання ваучеру як форму договору при наданні туристичних послуг всіма суб'єктами туристичної діяльності незалежно від форм власності суб'єкта туристичної діяльності і місця надання послуг. Зазначеними змінами також було скасовано положення, згідно якого при наданні Туристу окремої послуги, яка підтверджується іншим, ніж ваучер, документом обліку та звітності (страховий поліс, проїзний документ тощо), або комплексу послуг, що складається з вищезгаданих послуг, застосування ваучера було обов'язковим. Таким чином, суб'єкти туристичної діяльності при наданні туристичних послуг можуть:
- не використовувати ваучер як форму письмового договору на туристичне або екскурсійне обслуговування та обмежуватися укладанням з туристом відповідного договору;
- використовувати тільки ваучер як форму письмового договору на туристичне або екскурсійне обслуговування, або використовувати ваучер разом із укладанням відповідного договору.
При наданні туристичних послуг усі суб'єкти туристичної діяльності незалежно від форм власності та відомчої належності при використанні ваучера як форми договору на туристичне обслуговування повинні використовувати бланки ваучера, що виготовляються ДП "Національна туристична організація" або спеціалізованими поліграфічними підприємствами, що мають ліцензію Міністерства фінансів України на виробництво цінних паперів та бланків документів суворого обліку. Якщо ж застосування ваучера договором на туристичне обслуговування не передбачено - у туристичних компаній немає необхідності у його придбанні та видачі туристам.
Ваучери знаходять широке застосування в міжнародному туризмі.
Міжнародний туристичний ваучер – унікальна система, що поєднує в собі ваучер з офіційним платіжним документом як його невід'ємна частина.
Міжнародний туристичний ваучер затверджений Всесвітньою Федерацією Асоціацій Туристичних Агентств (ФУААВ), національними асоціаціями, що входять у федерацію, представниками турагентств і схвалений Міжнародною готельною асоціацією, ланцюгами міжнародних готелів, незалежних готелів і урядових закладів в усьому світі.
Право на видачу ваучера має будь-яке туристичне підприємство, що є членом національної асоціації турагентств, або членом ФУААВ, або членом тієї чи іншої організації одночасно.
Міжнародний туристичний ваучер призначений для бронювання місць у готелях, залізничних квитків, оренди автомобілів і інших видів обслуговування, що вимагають попередньої оплати.
Цей документ дозволяє значно заощадити час і кошти. Сторона, що надає послуги (наприклад, готель), платить тверду суму за оброблення кожного ваучера, а це значний доход для турагентства.
Міжнародний туристичний ваучер приймається підприємствами обслуговування в усьому світі і практично виключає необхідність укладати угоду з кожним з цих підприємств окремо. Даний ваучер містить юридично узаконений платіжний документ, що після надання зазначених у ньому видів, послуг може бути депонований на будь-який банківський рахунок підприємства, що надає послуги.
Посольства розвинутих країн для одержання в'їздної візи ввели вимогу обов'язкового страхування.
При подорожах в країни, неблагополучні у відношенні особливо небезпечних захворювань (чума, холера, жовта лихоманка й ін.), туристам повинна видаватися "Пам'ятка громадянам, що від'їжджають у країни, неблагополучні по особливо небезпечних інфекціях".
Питання для самоперевірки:

1. Що таке програмне обслуговування в туризмі?
2. Які особливості створення програм перебування туристів?
3. Назвіть та охарактеризуйте основні види програмних заходів в туризмі.

4. Назвіть основні умови виконання програм перебування туристів.

5. Які особливості створення бази реалізації програм перебування туристів?

6. Що таке партнерська робота туризмі?
7. Як здійснюється документальне оформлення взаємовідносин туристичної фірми з клієнтом?
Домашнє завдання:

1. Розробити програму перебування туристів при реалізації туристичного продукту (практична робота 2.2).

Тема 4. Технологія збуту туристичного продукту
1. Техніка та технологія продажів в туристичній фірмі 

2. Форми та стилі обслуговування клієнтів
3. Організація розрахунків з клієнтами
4. Технологія просування і стимулювання продаж туристичних продуктів
5. Соціально-психологічні особливості туристичної діяльності
1. Техніка та технологія продажів в туристичній фірмі
Обслуговування клієнтів туристською фірмою здійснюється з метою продажу її туристських продуктів і являє собою надзвичайно складний процес і має вирішальне значення в діяльності фірми.

Процес продажу туристського продукту включає:

· прийом клієнта і встановлення контакту з ним;

· установлення мотивації вибору турпродукту;

· пропозиція турів;

· оформлення правовідносин і розрахунок із клієнтом;

· інформаційне забезпечення покупця.

Обслуговування клієнта не обмежується елементами продажу. Працівники турфірми повинні підтримувати спілкування з клієнтом не тільки до продажу турпродукту. Необхідно напередодні подорожі по телефону нагадати туристу про майбутню поїздку. Після закінчення туру варто з'ясувати думку туриста про подорож, визначити негативні моменти та ін. Усі недоліки, що залежать від турфірми, слід усунути, а недоліки, що не залежать від роботи турфірми, взяти до відома і врахувати на майбутнє.

На рівень обслуговування клієнтів при купівлі турпродукту впливають різні фактори:

· наявність комфортного офісу і засобів для якісного обслуговування (меблі, оргтехніка);

· метод продажу;

· кваліфікація персоналу;

· зовнішній вигляд персоналу;

· можливості формування туристських послуг за бажанням клієнта;

· дотримання встановлених правил продажу;

· ступінь використання засобів внутрішньої фірмової реклами та інформації та ін.

Велике значення у процесі обслуговування має етика спілкування персоналу турфірми з клієнтом. Вона передбачає:

· привітність і доброзичливість персоналу;

· терплячість і ввічливість персоналу;

· виявлення поваги до відвідувача;

· першочерговість обслуговування відвідувача порівняно з іншими службовими обов'язками;

· привабливість зовнішнього вигляду персоналу;

· приділення максимальної уваги відвідувачу (у присутності відвідувача не вести особистих телефонних розмов, не приймати їжу і напої, тощо);

· вміння слухати відвідувача (виявляти цікавість до того, що говорить відвідувач);

· мінімізацію часу чекання відвідувачів, сприяє тому, щоб час очікування не був стомлюючим.

У процесі продажу туристського продукту значне місце належить методу продажу. Метод продажу – це сукупність прийомів здійснення всіх основних операцій, пов'язаних з безпосередньою реалізацією турпродукту споживачам. Закордоном застосовують синонім цього терміну – «шкала продажу».

Вибір методу продажу визначає рівень і структуру технологічного процесу обслуговування клієнтів, істотно впливає на чисельність персоналу туристського підприємства, розмір його площі, ступінь забезпеченості засобами комунікацій й інформаційних технологій, величину витрат та інші показники.

Застосування методів продажів туристського продукту залежить від: 
· місця зустрічі продавця і покупця (офістур фірми, виставки, ярмарки та ін.); 
· характер контакту (особистий, непрямий); 
· дистанцості, що відокремлює продавця від покупця; 
· ступеня використання електронних засобів обробки інформації та ін.

Традиційним місцем продаж турпродукту є офіс фірми. Від його стану багато в чому залежить ефективність туристської діяльності. Чистота, акуратність, наявність офісних меблів, оргтехніки, а також кваліфікований і доброзичливий персонал – усе це в сукупності приваблює клієнтів і робить вплив на конкурентоспроможність реалізованих товарів
2. Форми та стилі обслуговування клієнтів. Організація розрахунків з клієнтами
Прагнучи до розширення збуту, турфірми використовують різноманітні форми контакту з потенційними споживачами.

Особистий контакт співробітників турфірми з клієнтами може здійснюватися в офісі чи інших місцях перебування можливих покупців, за допомогою переговорів по телефону, виступів на радіо, телебаченні. При цьому ефективність продажу значною мірою залежить від кваліфікації і особистої зацікавленості продавця й уваги до клієнта

Непрямий контакт можливий у різних варіантах, наприклад, шляхом розсилання поштових відправлень (листів, рекламних проспектів і т. ін.) потенційним клієнтам. Списки адресатів формують на основі найбільш ймовірних покупців визначених турів.

Контакт через агентів. Заснований на специфіці туристського бізнесу. Більшість турфірм при відправленні групи туристів дають знижку агенту у вигляді одного безкоштовного місця на 10–15 чоловік залежно від туру. Можна запропонувати потенційним агентам безкоштовну подорож при наборі групи туристів. Наприклад, у ролі агентів та їхніх клієнтів можуть бути: учитель – учні, керівник – підлеглі та ін.

Велику популярність у світі отримав продаж послуг, у тому числі туристських, за допомогою глобальної електронної мережі Інтернет.

Відкривши свій сайт в Інтернеті, турфірма фактично одержує новий офіс, тільки електронний. Метод електронних продажів має ряд переваг:

· необмежений обсяг інформації, що дозволяє представити докладну інформацію туристської фірми про її проекти (ілюстрації, фото та інші наочні матеріали, прайс-листи з необмеженою кількістю позицій);

· широта охоплення аудиторії, доступність інформації усім структурам і особам, які мають вихід в Інтернет;

· цілодобовий доступ до інформації;

· можливість оперативного відновлення інформації;

· інтерактивний режим роботи – споживач сам може переглянути перелік пропонованих послуг і відразу направити в турфірму електронний лист із заявкою;

· повна статистика звернень.
При оплаті вартості туру вроздріб первинними обліковими документами, що підтверджують прийом і оприбуткування коштів у касу туристської фірми, можуть бути:

– прибутковий касовий ордер – у випадку прийому наявних коштів від юридичних осіб;

– чек електронного касового апарату;

– туристська путівка за формою № 1-ТУР – при оприбуткуванні коштів від фізичних осіб.

Туристська путівка визначається як невід'ємна частина договору на реалізацію туристського продукту, а також як документ первинного обліку туроператора чи турагента.

Після повної оплати вартості туру (як правило, не пізніше двох тижнів до початку поїздки) клієнту видають документи на право одержання послуг:

· на перевезення (квитки);

· на розміщення і харчування (ваучери).
4. Технологія просування і стимулювання продаж туристичних продуктів
У туризмі велике значення надається заходам щодо просування продукту до споживача. Під просуванням туристичного продукту розуміють комплекс заходів, спрямованих на реалізацію туристичного продукту: реклама, участь у спеціалізованих виставках, ярмарках, організація туристичних інформаційних центрів із продажу туристичного продукту, видання каталогів, буклетів і т. п. Іншими словами, просування турпродукту припускає проведення різних видів діяльності по доведенню інформації про кращі сторони продукту до потенційних споживачів і стимулювання в них бажання його купити.
Просування продукту може здійснюватися в таких напрямах:
· рекламна кампанія;
· стимулювання збуту (продаж);
· персональні продажі;
· зв'язки з громадськістю.
1. Реклама в сфері туризму більш актуальна, ніж у інших галузях. Ця обставина пов'язана з індивідуальними властивостями туристичних послуг (невідчутність, нездатність до збереження, нерозривність виробництва і споживання).
За функціональними можливостями рекламу можна класифікувати за такими видами:
· інформативна;
· спонукальна;
· нагадувальна.
Інформативна реклама інформує споживачів про нові тури з метою створення первинного попиту.
Спонукальна реклама впливає на підсвідомість людини, закликаючи її до купівлі.
Реклама, що нагадує, своїм завданням ставить нагадування споживачеві про існування вже добре відомого туру.
2. Під стимулюванням збуту в туризмі розуміють короткострокові заохочувальні заходи, що сприяють продажу і збуту.
Стимулювання проводиться в трьох напрямах:
· стимулювання співробітників турфірми;
· стимулювання торгових посередників;
· стимулювання клієнтів.
Стимулювання співробітників фірми спрямовано на підвищення якості обслуговування, зростання професійної майстерності й удосконалення роботи.
Роботи з другого напряму орієнтовані на співробітників фірм-партнерів з метою заохочення їхньої роботи і, відповідно, збільшення збуту турів основного підприємства.
Заходи стимулювання збуту, спрямовані на клієнтів, заслуговують на особливу увагу у зв'язку зі значним завищенням кількості пропозицій над попитом туристичного продукту.
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Багато фірм практикують знижки цін:
· знижки у випадку бронювання турів у встановлений термін;
· знижки сезонних розпродаж;
· знижки окремим категоріям покупців (діти, сімейні пари, молодята).
· бонусні знижки, надані постійним клієнтам;
· групові знижки.
Як подарунки і сувеніри застосовують різні канцтовари, фірмові майки, друковану продукцію і т. д. Туристам приємно в день народження під час подорожі одержати від фірми квіти, фрукти, солодощі.
Туристичні фірми використовують купони. Вони надають право власникові на знижку при купівлі туру.
Багато турфірм співробітничають з банками шляхом надання купонів їхнім клієнтам, оскільки останні, в силу наявності коштів, можна вважати потенційними покупцями турів. При розміщенні внесків у тому чи іншому банку клієнту видається книжка купонів на придбання різних товарів і послуг.
Популярні купони у вигляді рекламних звернень, що розташовані в газетах і журналах. Для їх поширення може використовуватися розсилання поштою, через кур'єрів.
Конкурси, лотереї, вікторини припускають заохочення переможців призами і подарунками, часто у вигляді дорогих товарів (автомобілі, туристичні поїздки і т. п.).
Стимулювання збуту може здійснюватися за допомогою надання додаткового обслуговування протягом декількох днів до основної поїздки (наприклад, тур тривалістю 24 дні оплачується як за 21 день плюс 3 дні безкоштовно) чи додаткових послуг (безкоштовний пляж, басейн і т. п.).
3. Персональні продажі являють собою усні презентації товарів. Це один з дорогих методів просування. Американські компанії на персональний продаж витрачають у три рази більше коштів, ніж на рекламу.
4. Зв'язок із громадськістю припускає формування сприятливого іміджу туристичної компанії шляхом створення сприятливих відносин з різними державними і громадськими структурами.
5. Соціально-психологічні особливості туристичної діяльності
Вміння працівників турфірм вибрати правильну стратегію поводження при обслуговуванні – одна з необхідних складових успіху у туристському бізнесі. Особливістю обслуговування в туристській фірмі є те, що клієнт часто приходить не один, тому працівник фірми повинен бути готовий спілкуватися одразу з декількома типами людей.

Переговори є важливим етапом у процесі обслуговування, тому до них слід ретельно готуватися. Чим важливіші переговори, тим більше підготовки вони вимагають. Треба заздалегідь продумати декілька варіантів проведення переговорів, прорахувати результати, у процесі переговорів вибрати потрібний варіант і намагатися його дотримуватися.
Під час діалогу потрібно враховувати ряд практичних рекомендацій:
1. Не вирішуйте проблему з ходу, налагодьте стосунки з клієнтом, позбудьтеся офіційності.
2. Коли приходиться вирішувати кілька питань відразу, необхідно вибудувати свої мети в порядку їхньої важливості, визначити те, чим можна пожертвувати.
3. Спочатку вирішіть питання, які не викликають розбіжностей.
4. Будьте незмінно коректні і попереджувальні, навіть коли жорстко атакуєте позиції супротивника.
5. Якщо у вас є свідомо слабкі місця, слід розповісти про них до того, як клієнт їх знайде сам.
6. Будьте готові відповісти на будь-яке питання, навіть якщо це буде перефразовування тільки що сказаного.
 7. Не ігноруйте переконання співрозмовника в ході зустрічних переконань. Шанобливо відносьтеся до нього.
8. Використовуйте висловлення співрозмовника для розвитку його ж думок.

Питання для самоперевірки:

1. Особливості техніки та технології продажів в туристичній фірмі.

2. Що таке комунікації у безпосередньому спілкуванні?

3. Які існують методи формування основних каналів збуту туристичного продукту?
4. Назвіть основні форми та стилі обслуговування клієнтів туристичної фірми.
5. Що таке «шкала потреб» клієнтів та які особливості формування психологічного портрету потенційних туристів?
Домашнє завдання:

1. Обґрунтувати ефективність створення власних бюро продаж чи залучення незалежних фірм-турагентів до збуту продукту туроператора.

2. Визначити функції всіх учасників збутової мережі та особливості оформлення їх взаємовідносин у визначеному законодавством України порядку.

Тема 5. Організація транспортних подорожей та перевезень
1. Транспорт як засіб забезпечення туристської діяльності
2. Перевезення автомобільним транспортом
3. Перевезення залізничним транспортом
4. Подорожі водним транспортом

5. Перевезення повітряним транспортом

6. Інтеграція різних видів транспорту при перевезенні туристів
1. Транспорт як засіб забезпечення туристської діяльності
Основним елементом транспортного обслуговування під час подорожі є транспортне перевезення. Під транспортним перевезенням розуміють доставку туристів від місця постійного проживання до місця призначення і в зворотному напрямі. Транспортне перевезення входить до комплексу основних послуг, на нього припадає значна частина вартості туру (від 20 до 60%). 
Туризм як вид діяльності не може розглядатися окремо від транспортного забезпечення, яке є найважливішим елементом туристської інфраструктури і входить до основного комплексу послуг. Транспортні підприємства розглядають як особливий різновид туристських підприємств.

Рекомендована Всесвітньою організацією по туризму (UNWTO) наступна схема класифікації транспорту, що застосовують в туризмі:

1. Сухопутний транспорт:

- автомобільний (рейсові автобуси, транспорт підприємств, орендований транспорт, особистий транспорт туристів);

- залізничний (рейсові поїзди, нерейсові поїзди).

2. Водний транспорт:

- підводний (екскурсійні підводні човни);

- надводний (рейсові теплоходи, круїзні судна, морські річкові пороми, судна для екскурсій і прогулянок, яхти та катери)/

3. Повітряний транспорт (літаки цивільної авіації, вертольоти, дельтаплани, повітряні кулі).

У системі транспортного забезпечення в туризмі розрізняють:

– туристичні перевезення, що входять в основний комплекс туристичних послуг і включаються до туру: доставка туристів від місця їх постійного мешкання до місця призначення і назад;

– трансфер – надання транспортних засобів для забезпечення зустрічей-проводів туристів;

– транспортне обслуговування програмних заходів щодо туру: екскурсійне обслуговування, виїзд на програмні заходи, огляд місцевості, переміщення за маршрутом.

Вибір підприємством транспортних засобів для забезпечення туристичної подорожі залежить від цілого ряду чинників: 1) цільової спрямованості туру; 2) тривалості транспортування; 3) кількості туристів; 4) місткості транспортного засобу; 5) програми туру; 6) безпеки пересування; 7) мобільності транспортного засобу і рівня комфорту.

2. Перевезення автомобільним транспортом
Автомобільні перевезення є одним з основних видів туристських перевезень. До безперечних переваг автомобільних перевезень відносяться мобільність, відносно висока швидкість, відсутність необхідності здійснювати пересадки, невисока вартість поїздок, а також гнучкість у встановленні графіків руху.

Автопослуги, що використовуються у туристському обслуговуванні включають три напрями:

– організація автобусних подорожей;

– організація подорожей на особистому транспорті туристів;

– прокат автомобілів.

У більшості країн міжміські й міжнародні автобусні перевезення обслуговуються автобусами, що належать як державним установам, так і незалежним компаніям. Залежно від мети перевезення пасажирів весь автобусний парк можна розділити на сім груп:

1. Міські й приміські автобуси для перевезення пасажирів. У невеликих населених пунктах і багатьох містах, де відсутні такі засоби пересування, як метро і трамвай, автобус є єдиним засобом міського громадського транспорту. Туристи активно використовують міський транспорт для індивідуальних подорожей при відвідуванні великих туристських центрів.
2. Автобуси для перевезення туристів до великих транспортних вузлів (у міжнародні аеропорти, залізничні вокзали, морські порти і т. ін.). Така транспортна орієнтація у туризмі називається «трансфер» і призначена для організованої доставки туристів при прибутті від аеропорту до туристського центру або до готелю і назад. Це виключає використання туристами міського транспорту.

3. Спеціальні, разового виготовлення автобуси місткістю до 200 пасажирів. Використовують в міжнародних аеропортах для перевезення пасажирів і туристів від терміналу до літака по льотному полю.
4. Автобуси для екскурсій. Найбільша частина екскурсій по туристських центрах організовуються саме на автобусах. Частина об'єктів екскурсійного показу туристи оглядають безпосередньо, але з автобуса по ходу руху, наприклад при оглядовій екскурсії великим містом.

5.Автобуси для дальніх регулярних рейсів і перевезення туристів (рейсові й чартерні). Рейсові маршрути поширені повсюдно, оскільки їх відрізняє незмінність встановленого маршруту, точність розкладу, зупинки у позначених місцях. Як правило, автобуси відправляються з автобусних станцій, розташованих біля аеропортів, морських і річкових вокзалів залізничних станцій, кінцевих станцій метро. Часто відправлення рейсів злагоджено з прибуттям або відправленням інших засобів перевезень. Автобуси для чартерів орендуються турфірмами з водієм і без водія.

6. Автобуси, обладнані під кемпери або каравани. У середині салону такого автобуса (місткістю до 6 пасажирів) обладнується справжнє житлове приміщення.

7. Спеціальні автобуси для сафарі й пригодницьких турів. Це, як правило, автобуси класу “люкс” або більш прості залежно від характеру подорожі й складу групи (місткість до 25 пасажирів).

Відносно низькі витрати на придбання туристських автобусів, а також висока ефективність їх використання роблять цей вид перевезень привабливим для великої кількості туристських підприємств. Використання власних автобусів дозволяє зменшити витрати на туристські подорожі і як, результат, знизит їх вартість. Найбільше застосування туристські перевезення власними автобусами знайшли в організації турів, орієнтованих на масового споживача. Однак слід відмітити, що використання власних туристських автобусів пов'язано з рядом додаткових витрат туристського підприємства, тому незважаючи на переваги від придбання власного автобуса, туристські підприємство повинне перш за все враховувати ефективність вкладення коштів у створення власної транспортної структури з обліком усієї сукупності витрат.

Використання орендованого транспорту позбавлено недоліків, пов'язаних з придбанням і обслуговуванням власних туристських автобусів. Оренда найбільш ефективна для починаючих туристських компаній, які не досягли значного обігу коштів. Оренда туристських автобусів здійснюється на підставі договорів оренди, що укладаються між туристським і транспортним підприємствами. Застосування орендованих туристських автобусів дозволяє туристському підприємству вибрати найбільш відповідного партнера за вимогами до перевезення туристів. При цьому туристська фірма не нестиме прямих витрат на ремонт, обслуговування і підтримку технічного стану транспортного засобу.

Використання особистого автомобільного транспорту туриста є особливим видом туристських подорожей, що називаються автотурами. Автотуризм досить широко розвинутий у всьому світі. Це пов'язано з його відносною дешевизною і свободою у виборі маршруту, готелю, програми і т. ін. У багатьох випадках туристи не хочуть пересуватися по конкретному маршруту. Вони вважають спонтанне пересування привабливішим: переїздити з мотелю до мотелю або з кемпінгу до кемпінгу, заїжджати в різні міста, оглядати визначні пам'ятки і т. ін. Найпоширеніші подорожі з використанням особистого транспорту туристів – поїздки вихідного дня. За видами туризму найпопулярнішим є оздоровчі (виїзд на природу або до місць відпочинку) і пізнавальні (поїздки до історичних або культурних пам'ятників).

Процес підготовки автомобільної подорожі включає: 1) розробку маршруту; 2) розробку графіка руху; 3) оформлення маршрутної документації.

Специфічним видом послуг, що використовують у туристському обслуговуванні, є прокат автомобілів. Великі фірми з прокату автомобілів мають представництва і в містах, і в передмістях, але велика їх частина дотепер сконцентрована в аеропортах, де вони мають свої стоянки. Цим фірмам доводиться враховувати при розрахунку вартості оренди автомобіля досить високу плату за оренду місця в аеропорту. Незважаючи на це, споживачі цінують зручності від того, що можуть відразу при виході з літака підійти до стоянки прокату автомобілів.

Туристу, який відправляється у подорож, перш, ніж орендувати автомобіль, необхідно поцікавитися умовами паркування і цінами на таксі. Можливо, поїздка на таксі виявиться більш вигідною як у фінансовому, так і у моральному відношенні.

3. Перевезення залізничним транспортом

Залізничні перевезення є ефективним інструментом транспортного забезпечення в туризмі (достатньо високий комфорт подорожі, висока швидкість і можливість компактного розміщення групи туристів при помірних цінах). Найбільше застосування залізничний транспорт знаходить при організації внутрішнього і прикордонного туризму, а також пізнавальних, екскурсійних турів і туризму вихідного дня.

У системі пасажирських перевезень, потяги розділяють на нерейсові (чартерні), комплектовані при необхідності, і рейсові, що курсують за жорстко встановленим маршрутом і строгим дотримуваним графіка руху.

Нерейсові (чартерні) поїзди – це замовлені поїзди, що призначаються поза регулярним розкладом. До спеціальних відносяться туристсько-екскурсійні поїзди, що прямують за спеціально для них прокладеними нитками маршрутів і графіками руху, складеними з урахуванням регулярних розкладів руху, а також туристсько-екскурсійної мети.

Рейсові поїзди підрозділяють на приміські (прямують за твердим розкладом у межах приміських зон великих міст, здійснюють часті зупинки на місцевих станціях), місцеві (прямують між станціями однієї залізниці, в Європі – в межах однієї держави) й дальні (прямують на відстані понад 700 км).

Залежно від сезонності поїзди підрозділяються на поїзди цілорічного курсування і поїзди сезонного курсування (в основному літні).

В Україні поїзди й вагони підрозділяються на різні категорії. Розрізняють такі категорії поїздів: пасажирський (швидкість до 100 км/год), швидкий (до 120 км/год), прискорений (до 120 км/год), швидкісний (понад 140 км/год).

Категорії вагонів: сидячий, плацкартний, купейний, спальний, вагон-ресторан, поштово-багажний вагон.

За кордоном існує інше розмежування вагонів на класи (перший, другий, туристський), а купе діляться на чоловічі, жіночі, сімейні, для тих, хто палить, некурящих, люкс, одно-, двох-, трьох-, чотиримісні і туристські (до 6 місць).

В Європі прийнята наступна класифікація поїздів: 1) ТD – міжконтинентальний експрес; 2) 1С – міжнародний експрес; 3) 1СL – швидкісний суперекспрес; 4) ТЕЕ – фірмовий експрес; 5) ЕС – швидкісний експрес; 6) Е – швидкий поїзд; 7) RSB – приміський поїзд та ін.

Стандартні залізничні тури умовно можна розділити на три самостійні категорії: 1) одноденні – починаються вранці і закінчуються ввечері того ж дня; 2) нетривалі (2-3 діб) – пропонують розміщення туристів в окремих купе; 3) багатоденні (від 5 днів і більш).

Організація залізничних перевезень здійснюється установами залізничного транспорту. Туристська фірма на підставі заявки купує залізничні квитки для перевезення туристів. Ці квитки можуть бути індивідуальними або груповими. В Україні існують разові квитки для одного пасажира і для групи пасажирів. Крім того для поїздок у приміському сполученні продають постійні квитки на поїздки протягом певного часу зі знижкою. Існує система пільгових квитків для певних категорій населення.

4. Подорожі водним транспортом

Водні туристські подорожі мають такі переваги: 1) високий рівень комфорту; 2) значний обсяг одноразового завантаження (1000 пасажирів і більше); 3) можливість реалізації різних видів туризму (пізнавальний, бізнестуризм, навчальний туризм, шоп-туризм, паломницький та ін.); 4) можливість повноцінного відпочинку; 5) повний комплекс життєзабезпечення.

Недоліками водних туристських подорожей є: 1) невисока швидкість руху транспортних засобів; 2) обмежена мобільність; 4) синдром «замкнутого простору»; 5) схильність частини людей до «морської хвороби»; 6) у ряді випадків високі тарифи та ін.

Морські й річкові перевезення туристів здійснюються, як правило, у вигляді: 1) пасажирських перевезень; 2) екскурсійних подорожей; 3) подорожей на парома; 4) круїзів. 
Забезпечення морських і річкових перевезень проводиться спеціальними компаніями (пароплавствами, круїзними компаніями), які в більшості випадків виступають у ролі туроператорів. Перевезення туристів пасажирськими рейсовими кораблями здійснюють на підставі попереднього бронювання квитків.

Основним видом морських і річкових перевезень в туризмі є круїзи – організована морська або річкова подорож з відвідуванням портових міст декількох країн. Круїзи поєднують в собі морський і береговий відпочинок, у тому числі екскурсії. 
Залежно від програми берегового відпочинку прийнято розрізняти дві системи організації круїзних поїздок: європейську (передбачає подорож по морю із заходом в різні порти і надання в них екскурсійної програми, причому можуть навіть практикуватися поїздки на 1-2 дні в інші міста) – до 60% усіх круїзів) і американську (передбачає надання можливості круїзним пасажирам відпочивати і загоряти на пляжах в пунктах заходу по маршруту).

За технічною оснащеністю і комфортабельністю флоту, рівнем сервісу на борту, розмірами базових тарифів і рядом інших показників круїзні компанії підрозділяються на чотири категорії: стандартні (їх звичайно позначають ***), першокласні(****), престижні (*****), суперлюкс (******).

За міжнародною класифікацією клас кают (Саbin class) на круїзному теплоході позначають таким чином: Рrеmium Р-1 (2 – 3-місне розміщення зі всіма атрибутами комфорту: 2 кімнати, ванна, туалет, міні-бар та ін.); Рrеmium Р-2 (2-місне розміщення з тими ж атрибутами комфорту); Stаndart S1 (2 – 3-місне розміщення з частковими зручностями); Standart S2 (2 – 4-місне розміщення з частковими зручностями); Есоnоmу Е (економічний клас з 2-4-6-місними розміщенням і частковими зручностями).

За ціновою класифікацією круїзи умовно їх можна розділити на п'ять категорій: економічні (75-150 дол. на одного туриста на день), класичні (100-200 дол.), преміум (150-400 дол.), люкс (400-1000 дол.) і ексклюзивні (700-1200 дол.).

Морські й річкові подорожі на парусних суднах є формою круїзу. Тури на парусних суднах класифікують на дві самостійні групи: яхт-чартер і яхт-круїз. 

5. Перевезення повітряним транспортом

Повітряний транспорт є однією з галузей світового господарства, що швидко й динамічно розвивається і з кожним роком займає все більш міцні позиції у загальносвітовій транспортній системі. При організації туристських подорожей на великі відстані використання авіаційних перевезень практично не має альтернатив. Застосування авіаційного транспорту також поширено і на середні (в масштабах земної кулі) відстані 

Розрізняють два види авіації:

1. Транспортна авіація складається з компаній, які здійснюють перевезення пасажирів (рейсові перевезення), вантажів і пошти.

2. Авіація загального призначення забезпечує як загальноприйняті, так і спеціальні послуги і може бути розподілена на шість категорій: 1) повітряні таксі, що працюють як чартерні; 2) літаки, що належать підприємствам і фірмам, для перевезення виробничого персоналу, а також вертольоти; 3) спеціальні літаки (для аерозйомки, медичні і т. ін.); 4) літаки для тренування професійних пілотів; 5) приватні літаки для бізнесу і подорожі; 6) спортивні літаки.

Аеропорти обслуговують регулярні авіарейси: міжнародні, національні й регіональні, а також авіацію загального призначення, літаки різних фірм і підприємств. Авіакомпанії розглядаються як один з складових елементів, що формує систему туризму в цілому. Спеціалізуючись на обслуговуванні пасажирів, вони з великою готовністю йдуть на широку співпрацю з туристськими підприємствами. Національні перевізники або окремі авіакомпанії встановлюють різні пільги для туристів: сезонні, корпоративні, групові, для пасажирів з дітьми, молодят, молоді, залежно від терміну придбання квитка, часу перебування в місці призначення та ін. Останнім часом у практику ввійшли сумісні програми авіакомпаній і готельних ланцюгів, за якими надаються знижки на пакет послуг, що складаються з перельоту і розміщення в готелі.

Для організації туристських поїздок разом з авіарейсами, що здійснюються за розкладом, туристські підприємства використовують чартерні рейси. Під чартером розуміється договір фрахтування, згідно з яким фрахтувальник зобов'язаний надати фрахтувателю за плату всю або частину місткості одного або декількох транспортних засобів на один чи декілька рейсів для перевезення вантажів, пасажирів, багажу. Чартерні рейси організують конкретні фірми або авіакомпанії для перевезення конкретної групи людей. Ціна чартерного перевезення може бути значно нижче рейсового і залежить від орендної плати за літак, коефіцієнта завантаження, кількості рейсів і т. ін.

У світовій практиці розрізняють такі різновиди чартерів: 1) закритий чартер – перевезення оплачується організацією, яка купує чартер для своїх співробітників, як правило, за маршрутом, що не входить до регулярних повітряних ліній; 2) ефініті-чартер – цільове перевезення групи пасажирів, об'єднаних за професійною ознакою: члени аматорських, спортивних і спеціальних клубів, союзів ветеранів, професійних асоціацій; 3) інклюзив-турчартер – чартерне перевезення туристів, яке сплачує туристська фірма (чартерний тариф перевезення входить до пакету вартості туру); 4) блок-чартер – замовник купує частину комерційної місткості літака (блок місць на регулярному рейсі складає 30–40 місць) і платить за блок в цілому незалежно від фактичної зайнятості місць в блоці; 5) нецільовий комерційний чартер (нон-ефініті) – група пасажирів у цьому випадку формується без жодних обмежень з професійної спільності (замовник чартеру повністю сплачує вартість чартеру з розрахунку мінімальної кількості пасажирів, рівної 40-50 чоловік); 6) спліт-чартер – змішане перевезення, при якому на різних ділянках маршруту пасажирів перевозять регулярними і чартерними рейсами;
Чартери розрізняють також за умовами використання літаків: 1) разовий чартер – «туди» або «туди і назад», коли замовник орендує чартер на певні дати вильоту, а в проміжку між чартерними рейсами авіакомпанія використовує цей літак на свій розсуд; 2) тайм-чартер – літак фрахтується на певний часовий інтервал, протягом якого знаходиться в повному розпорядженні замовника, незалежно від його використання; 3) чартерний ланцюг – вид чартеру, при якому фрахтований літак прибуває до пункту початку чартерних перевезень і звідти здійснює чартерні рейси в один або декілька пунктів призначення за схемою «туди – назад». Після закінчення чартерних перевезень літак використовують на розсуд авіакомпанії. Перегін літака в пункт початку чартерних перевезень і з цього пункту замовником не оплачується: ці польоти для авіакомпанії є порожніми прогонами або завантажуються нею на свій розсуд.
5. Інтеграція різних видів транспорту при перевезенні туристів

Незважаючи на досить велику кількість видів транспорту, не один з видів транспорту не може повністю задовольнити усі вимоги, що ставляться туристськими підприємствами і туристами до транспортного обслуговування при організації подорожей.

Аналогічні проблеми виникають не тільки при перевезенні туристів. Сучасні логістичні вимоги до транспортного обслуговування клієнтів транспортних підприємств не можуть бути виконані окремим видом транспорту майже при всіх вантажних і пасажирських перевезеннях.

Максимальний ефект транспортного обслуговування досягається при об’єднанні декількох видів транспорту, що дозволяє повністю реалізувати такі концепції доставки вантажів і пасажирів, як «доставка від дверей до дверей», «доставка точно в строк», раціонально організувати роботу кожного з видів транспорту, мінімізувати збитки навколишньому середовищу, що виникають при перевезенні вантажів і пасажирів.

У кінці ХХ ст. для інтеграції роботи різних транспортних підприємств при перевезенні вантажів почали створювати транспортно-експедиційні компанії, інтегровані транспортні компанії, логістичні центри.

При організації перевезень туристів інтеграцію різних видів транспорту здійснюють туроператорські й турагентські підприємства на договірній основі. Інтеграція різних видів транспорту при організації перевезень в туризмі дозволяє максимально задовольнити вимоги туристів до подорожі, оптимізувати вартість подорожі, зробити її ефективною і приємною.
Питання для самоперевірки:

1. Система транспортного забезпечення в туризмі та класифікація транспортних засобів.

2. Ознаки класифікації видів та форм транспортних перевезень.

3. Види транспортних подорожей та їх характеристика.

4. Забезпечення безпеки транспортних подорожей. Діяльність міжнародних організацій з питань безпеки перевезень різними видами транспорту.

5. Технологія обслуговування туристів на авіатранспорті.

6. Технологія перевезення та обслуговування туристів на залізничному транспорті.

7. Морські та річкові перевезення і круїзи.

8. Автотранспортне обслуговування туристів та організація перевезень автотранспортом.

Домашнє завдання:

Зібрати матеріали необхідні для складання паспорту автотранспортного маршруту (на регулярній основі або на умовах чартерних перевезень):

1) визначити напрям та тип маршруту (відповідно до попередніх практичних робіт);

2) скласти карту-схему маршруту з прив’язкою до населених пунктів;

3) скласти графік руху за маршрутом;

4) визначити дислокацію пунктів технічної допомоги та заправ очних станцій;

5) розрахувати тривалість маршруту та його довжину;

6) визначити кількість туристів (одноразове завантаження);

7) визначити загальну довжина маршруту (км);

8) розрахувати вартість перевезень за маршрутом (на одного туриста);

9) розрахувати витрати на перевезення одного рейсу.

Тема 6. Туристичні формальності
1. Поняття та основні види туристичних формальностей
2. Поліцейські формальності

3. Паспортні та візові формальності
4. Митні та валютні формальності
5. Медико-санітарні формальності

1. Поняття та основні види туристичних формальностей

Туристичні формальності – це дії і процедури, пов'язані з обов'язковим виконанням туристами, які перетинають державний кордон; це встановлені правила, що регулюють порядок виїзду, в'їзду і перебування в іншій країні. 

Туристичні формальності держави запроваджують з метою державної безпеки, боротьби з незаконною міграцією, міжнародним тероризмом, торгівлею наркотикми, проституцією тощо, а також для гарантування безпеки мандрівників і захисту навколишнього середовища. 

Туристичні формальності безпосередньо стосуються самих туристів: оформлення закордонних паспортів і віз, проходження митних процедур, валютний, медичний і санітарний контроль. Туристичні фірми теж зобов'язані дотримуватися адміністративних формальностей, до яких належать оформлення ліцензії, сертифіката відповідності на створюваний турпродукт, акредитація в іноземних посольствах.

Формуючи туристичні маршрути, фірми долають багато труднощів. З одного боку, це пов'язано з існуванням великої кількості формальностей, зокрема обміну національних валют, офіційні курси та курси "чорного ринку" які постійно коливаються, митних обмежень, політичних та економічних обмежень тощо. З іншого – в окремих випадках навіть найактивніші туристи не бажають їхати в деякі регіони через несприятливі обставини – військові дії, екологічну ситуацію, національні та релігійні конфлікти та ін.

Туристи, які перетинають державний кордон, мають обов'язково дотримуватись туристичних формальностей – процедури перевірки прикордонними службами правильності оформлення виїзних документів, дотримання митних, валютних, медико-санітарних правил.

Туристичні формальності можна поділити на такі види:

Поліцейські

Паспортні 

Візові

Митні

Валютні

Медико-санітарні

Туристичні фірми, які відправляють туриста за кордон повинні обов’язково інформувати його про те, що недотримання хоча б однієї однієї з формальностей може перешкодити виїзду туриста за кордон. Жорсткість формальностей впливає на міжнародні туристичні потоки, ускладнюючи пересування людей.

2. Поліцейські формальності

- це перевірка права на перетин державного кордону. Туристичні фірми, які функціонують на ринку туристичних послуг повинні в обов’язкому порядку пояснити туристу, який відправляється у подорож про випадки, які можуть бути проблемними у проходження ним поліцейських формальностей. 

Громадянам України може бути відмовлено у виїзді за кордон у таких випадках:

1). Неправдиві відомості (коли людина свідомо повідомляє про себе неправдиві відомості)

2). Невиконані зобов’язання (пов’язані з різними угодами, напр.: коли у людини несплачені аліменти і вона виїжджає за кордон, невиплачені кредити і т.д. )

3). Служба (якщо турист підлягає привозу і в той же час виїжджає за кордон)

4). Цивільний позов до суду.

5). Кримінал (коли на людину, яка планує подорожувати порушено кримінальну справу; чи людина засуджена; коли людина звільнилася, але вона визнана рецидивістом (їх не випускають за кордон) коли людина була випущена достроково – вона все ж таки не має права виїжджати за кордон).

5). Державна безпека (коли особа, яка намагається виїхати за кордон – є носієм державної таємниці).

В’їзд в Україну може бути відмовлений іноземцю або особі без громадянства: 

1). Неправдиві відомості (коли людина знов ж таки свідомо повідомляє їх про себе).

2). Якщо особа не виконала вимог службовців

3). Якщо особа має невиконані майнові зобо’вязання з попереднього відвідування країни. 

Поліцейські формальності проходять 2 рази, не лишена кордоні,а й країні перебування. 

Поліцейські формальності, пов’язані з процедурою контролю за дотриманням правил і термінів перебування іноземних туристів у країні і виїзду з неї, виконує створена в багатьох країнах туристична поліція. 

В її функції входить також перевірка наявності у туристичних фірм ліцензій, прийом скарг туристів, організація роботи ліній зв’язку термінової допомоги, боротьба з наркотиками і проституцією, охорона пам’ятників і об’єктів туризму. Поселяючись у готель, кожен іноземний громадянин заповнює спеціальну форму – картку прибуття, в якій вказує свої паспортні дані: прізвище, ім’я, по батькові, дату народження, громадянство, мету приїзду, термін перебування, адресу постійного місця проживання та ін. Як правило, у цій же формі наводяться основні правила проживання і режим роботи готелю, включаючи правила пожежної безпеки. 

Підпис туриста є свідченням того, що він ознайомлений із правилами, цінами на проживання й обслуговування. Потім відомості з картки прибуття записуються в журнал реєстрації клієнтів готелю. Журнал і картки прибуття контролюються поліцейськими, імміграційними й іншими службами держави. 

Туристична поліція також: захищає інтереси туриста (щоб проти нього не були якихось хуліганських дій), а також охороняє об’єкти тієї чи іншої держави від самого ж туриста. 

За порушення правил перебування в країні туристична поліція карає штрафами, ув’язненням чи достроковим виселенням з країни.

Кваліфіковані працівники туристичних фірм повинні повідомити про те, що є країни, куди туристу буде заборонений в’їзд якщо в його паспорті стоїть Ізраїльська відмітка. (через взаємовідносини між Ізраїлем та арабським світом деякі країни не визнають ізраїльські паспорти: Ліван, Сирія, Кувейт, Саудівська Аравія, Лівія, Малайзія, Пакистан та Іран. Якщо ваш паспорт має ізраїльські позначки, у вищезазначені держави не тільки не варто навіть намагатися їхати, але навіть може бути небезпечно. Країни Перської затоки, включаючи Емірати, Катар, Бахрейн та Ємен - формально підтримують бойкот, однак, на практиці, випадки відмови у в'їзді в ці Ізраїлю через наявність ізраїльських печаток, вкрай рідкісні.
 3. Паспортні та візові формальності

Паспортні формальності -це перевірка документів, необхідних для перетину державного кордону. Цей документ засвідчує особу.

Для громадянина України перетин кордону можливий за такими документами:

1). Паспорт громадянина України для виїзду за кордон (Закордонний паспорт)

2). Дипломатичний паспорт

3). Службовий паспорт

4). Проїзний документ дитини

5). Посвідчення моряка. 

6) Інші документи: паспорт іноземця, колективний паспорт, сімейний паспорт, паспорт Хадж, паспорт почесного консула, паспорт тощо.

В разі втрати документа за кордоном, турист має право повернутися в країну постійного проживання за документом, яке називається: «Посвідчення особи на повернення». Це посвідчення видається в консульських установах країни, де це трапилось на термін, необхідний для повернення додому, але не більше 15 днів. Також потрібно довести яким чином, турист втратив паспорт.

Щоб одержати таке посвідчення, заявник подає: 

– заяву встановленого зразка; 

– документ (довідку, протокол), виданий компетентним органом країни перебування, який підтверджує факт його звертання з приводу втрати паспорта; 

– дві фотографії; – документи, які дозволяють ідентифікувати особу заявника, встановити його місце проживання в межах України (права водія і т.п.). 

За відсутності в заявника документів, які підтверджують його особу, українське громадянство і місце проживання в межах України, дипломатичне представництво чи консульська установа України надсилає для перевірки відповідний запит у паспортно-візову службу МЗС України.
Закордонний паспорт – видається з 18 років, але є випадки коли можна отримати раніше, наприклад: якщо є вимога держави, яка вимагає закордонного паспорту для в’їзду в їх країну неповнолітніх ( спортивні змагання, з культурною метою).

Паспорт має такі вимоги:

1). Має термін дії 10 років

2). Має бути дійсним ще 3 місяці після дати виїзду за кордон. 

3). Має мати щонайменше 2 вільні сторінки.

Існують й біометричні паспорти (які і в нашій країні хочуть впровадити) – це паспорти по відбиткам пальців. Паспорти повертаються громадянам України без відмітки в паспорті (але можна попросити щоб оставили відмітку,якщо це потрібно).

В’їзд іноземців за паспортними документами в Україну – відбувається через реєстрацію. Реєстрація здійснюється в пунктах пропуску , в транспортних засобах. Реєстрація полягає в проставленні в паспорті відмітки «в’їзд», або це робиться в імміграційній картці. 

Імміграційна карта складається з 2х частин: прибуття та вибуття. Заносяться такі дані: ПІБ, мета поїздки і звідки турист. Картка подається разом з паспортом. 

Імміграційна картка заповнюється:

1). На прохання іноземців (не ставити в паспорті відмітку, а поставити в ім. картці)

2). Якщо в паспорті іноземця не передбачено сторінок для відмітки, там де ставляться ці штампи.

3). Ім.картка заповнюється ,б якщо особа регулярно перетинає кордон ( приблизно 1 раз на тиждень).

Виключення: 

не заповнюють ім.. картку ті, кому не виповнилося 18 років.

Ті, що здійснюють круїз

Дипломатичний паспорт – для дипломатів та їх сімей. Користуються: Голова Верховної Ради (на час повноважень), Верховний Суддя, Народні депутати, члени Каміна (каб.мін.Укр). Є країни куди можна потрапити без візи, але з дипломатичним паспортом. Тобто є можливість відвідувати країни з візовим режимом без наявності візи.

Службовий паспорт – видається службовцям 1-ї, 2-ї,3-ї категорії. Мають цей паспорт: заступники високопосадових осіб (водії депутатів, військові службовці, працівники внутрішніх справ, прокуратури тощо).

Посвідчення моряка – видається члену екіпажу судна (суднова роль).

 Інші документи: паспорт іноземця, колективний паспорт, сімейний паспорт, паспорт Хадж, паспорт почесного консула, паспорт тощо.

Колективний паспорт – діє коли виїжджає група молодих людей (до 21 року). в Україні діє даний паспорт. 
Паспорт Хадж – використовується для поїздок з цілями паломництва, щоб здійснити Хадж. 
Укладаючи договір з туристом, багато турфірм включають до нього пункт, який передбачає, що турфірма не несе відповідальность за правильність оформлення закордонного паспорта клієнта. Відповідальність за правильність оформлення паспорта звичайно покладається на самого туриста. Водночас, приймаючи документи від клієнта, туристична фірма зобов’язана звернути увагу на туристичні формальності: перевірити зовнішній вигляд і зміст паспорта туриста, дату закінчення терміну його чинності, переконатися в наявності підпису в паспорті його власника. Якщо в паспорт внесені відомості про дітей, необхідно також перевірити наявність вклеєної в паспорт фотографії дитини. Паспорт туриста повинний бути чинним на дату його повернення в країну з закордонної поїздки і не повинен мати технічних дефектів (пошкоджених сторінок, відклеєної фотографії, нечіткої печатки тощо). Якщо турист не пройшов паспортного контролю через наявність перелічених недоліків, туристична фірма відповідальності не несе.
 Візові формальності

це перевірка дозволу на перетин державного кордону. Віза може бути одноразовою (на одноразовий в’їзд у країну у визначений період часу на певний термін) і багаторазовою (multy).

Віза (від лат. visum – проглянуте) – дозвіл конкретній особі на в’їзд в іншу країну, виїзд з її території, транзитний проїзд через неї. Виходячи з цього, візи бувають в’їзними (entry visa), виїзними (exit visa) і транзитними (transit visa).
Типи віз, які є уніфіковані по всім країнам ЄС: 

1). Аеропортова віза (літерою А) – видається тим, хто здійснює авіапереліт транзитом через країну-учасницю законодавства ЄС в сфері візової політики. Вона дає право на перебування в зоні аеропорту країни, але не дає права на переміщення всередині країни.

2). Транзитна (позн.літ В) – оформляється для транзитного проїзду через країну до 3ї країни. ( коли наприклад людина в’їзджає з Заходу, проїжджає Україну і їде в Росію.

Може бути:

Разова (не більше 5 діб)

Дворазова

Багаторазова

Для того, щоб отримати візу потрібні необхідні документи: квитки в 3-тю країну, саме куди їде турист, віза саме в 3тю країну. 

3). Туристична (короткострокова) віза (літерою С) – видається іноземцям або особам без громадянства на термін, який перевищує 90 днів, упродовж 180 днів з дати першого в’їзду. 

Підстави для одержання такої візи стосовно в’їзду в Україну:

1). Туристичний характер поїздки. Якщо турист відправляється у подорож через туристичну компанію, в нього мають бути документи, підписані туристичною компанією. 

2). Запрошення приймаючої сторони, оформлене належним чином (тобто коли є родичі чи знайомі в країні в яку подорожуємо). В запрошенні повинне бути матеріальне підтвердження на утримання особи, яка приїжджатиме по запрошенню.

3. Запрошення лікувального закладу України

4. Посвідчення закордонного українця (громадяни інших країн мають засвідчити етнічне походження (коли людина родом з України, але переїхала до іншої країни).

5. Підтвердження про інвестування іноземною компанією в економіку країни в іноземній валюті на суму щонайменше 50.000$

6. Запрошення релігійної організації (яка офіційно зареєстрована в Україні).

7. Підтвердження з метою надання гуманітарної допомоги або благодійною діяльністю. 

4). Довгострокова віза (D) – надається з метою оформлення документів, що дає право на перебування або проживання в Україні на строк більше 90 днів. 

Якщо іноземець оформляє візу за кордоном в представництвах України – вона може бути разовою на 45 днів.

Якщо віза оформляється на території України (в МЗС), то може бути: разова, дворазова і багаторазова на термін дії до 3х років.

Підстави для оформлення такої візи: 

1). Запрошення на навчання (в період з 15 листопада – до 15 серпня)

2). Запрошення представництва іноземного банку (які офіційно зареєстровані)

3). Запрошення громадської неурядової організації (Червоний Хрест)

4). Запрошення релігійної організації, Запрош. волонтерської організації. 

Але в іноземця можуть вимагати й додаткові документи:

Бронювання або оплату житла

Гарантійний лист приймаючої сторони (всі витрати, пов’язані з перебуванням іноземця)

Іноземець має мати докази фін. Власної платоспроможності.

Термін подачі документів на візу – повинен бути не раніше ніж за 3 міс. Розглядаються документи для оформлення візи – 15 діб, але може бути продовжено до 30 діб.

Виїзні візи

Перелік документів, які потрібні для отримання візи для виїзду з України:

1). Закордонний паспорт (має бути дійсний ще 2-6 міс.)

2). Візові анкети і фотографії (є на сайтах посольств різних країн)

3). Довідка з місця роботи (вказується де працю, ким, оклад і які гарантії для збереження роб. місця)

4). Фінансові гарантії (виписка із банку про стан рахунку)

5). Туристичний ваучер

Якщо турист не користується послугами туристичної компанії, тоді в нього має бути ще й: 

підтвердження про заброньований готель на термін подорожі.

Підтвердження бронювання квитків (іноді вимагають і в оригіналі)

Страховка 

Консульський збір (скільки коштує віза)

Шенгенська віза

 Туристична поїздка декількома європейськими країнами може здійснюватися за оформлення лише однієї такої візи. Згідно з угодою семи європейських країн, підписаною у м. Шенген (Люксембург), яка набула чинності 26 березня 1995 р., віза на в’їзд в одну з країн Шенгенської угоди надає право туристу вільно пересуватися територіями інших країн. 

Країни Шенгенської угоди – 26 країн, на території яких діє Шенгеньська віза:

Австрія, Бельгія, Швейцарія, Чехія, Данія, Німеччина, Естонія, Греція, Іспанія, Фінляндія, Франція, Італія, Латвія, Литва, Словаччина, Люксембург, Угорщина, Мальта, Нідерланди, Норвегія, Польща, Португалія, Словенія, Швеція, Ісландія, Ліхтенштейн. 

Документи для одержання шенгенської візи розглядаються переважно протягом 10 днів, але все залежить від країни в яку буде подорожувати турист. 

Перелік таких документів може змінюватися залежно від країни в’їзду. 

В нього, як правило, входять такі документи:

 – закордонний паспорт, чинний не менше трьох місяців після закінчення терміну дії візи; 

– внутрішній паспорт і ксерокопії всіх його сторінок; 

– анкета; 

– довідка з місця роботи з зазначенням доходу;

- Довідка з банку

 – страховий поліс на весь період поїздки; 

– може знадобитися довідка про обмін валюти. 

У консульстві звертають увагу на спеціальність, стаж роботи, заробітну плату, наявність родини і дітей, точність поданих відомостей, наявність службових телефонів.
Якщо турист відправляється через туристичну фірму, існують такі візи, які називаються «візи під ключ». Суть таких віз полягає в тому, що туристична фірма вимагає від особи тільки 2 документи: закордонний паспорт, 2 фотографії і копії українського паспорту (деякі фірми вимагають тільки копії заповнених сторінок, а деякі всі 16 сторінок укр. паспорту, навіть чисті. Але така вимога діє тільки з огляду на те в яку країну подорожує турист). Наприклад, якщо це віза в Грецію ( тільки заповнені сторінки), Якщо в Литву (всі 16).

Якщо особа їде з дитиною,то ще нотаріально затверджену копію дозволу на вивіз дитини за кордон. 

Оформлення всіх інших документів туристична фірма бере на себе: довідка з роботи, довідка з банку, страховка, білети і т.д. Зрозуміло що оформлення такої візи буде коштувати не 35 євро. Така віза з огляду на те яка країна – буде коштувати (приблизно):

Одноразова (однократний або двократній вїзд ) – 140 евро

90/45 (3 місяці) – 220 евро

180/90 (6 місяців ) – 300 евро

360/180 (1 рік) – 400 евро.

Термін оформлення візи: 4-5 роб днів.

Але якщо турист хоче оформити візу за 1-2 день, це ще + 200 евро. 

Отже, говорячи далі про візові формальності туристичні фірми повинні пояснити туристу 2 головних правила: «правило першого в’їзду в країну» і «правило основної країни».

Незважаючи на те, що шенгенська віза дає право переміщення по всіх країнах шенгенської угоди, і теоретично не важливо, в посольстві або консульстві якої країни ви отримали візу, на практиці діють кілька обмежень, відомі як «правило першого в'їзду» і «правило основний країни» .

Правило першого в'їзду полягає в тому, що якщо ви плануєте відвідати кілька країн, то першою повинні перетнути кордон тієї країни, посольство якої вам видало шенгенську візу.

Але не варто забувати, що країни на шляху проходження можна називати «транзитними» - для кожної країни діє свій час перебування, яке вважається «транзитним». Для різних країн цей час від 2 до 5 днів. 

Наприклад, якщо у вас французька віза, і ви їдете на автомобілі, і затримуєтеся по 2 дні в Польщі та Німеччині - то це вважається транзитом, а першою країною, яку ви відвідали, офіційно вважатиметься Франція.

Правило основної країни (іноді його називають "правило максимальної присутності") полягає в тому, що в країні, посольство якої видало вам візу, ви повинні знаходитися довше, ніж сумарно у всіх інших країнах.

 Наприклад, з французькою візою ви були 6 днів у Франції, 3 дні в Іспанії, 2 для в Італії, 1 + 1 дня в Німеччині і 2 + 3 дні в Польщі. Вважається, що Польщу і Німеччину ви відвідали транзитом, і зупинялися лише в 2-х країнах: Іспанії та Франції, при чому у Франції (що видала візу) були на 1 день більше, ніж в решті країн: Італії + Іспанії. 

Втім, на практиці, це умова рідко контролюється.

2 бази:

База ШІС (Шенгенська інформаційна система) / SIS (з англ) – Shengen Information System

база ВІС (візова інформаційна система)

ШИС - закрита база даних в рамках Шенгенської угоди, в яку раніше було внесено лише фізичні особи або предмети, які знаходяться в розшуку, особи, небажані на території однієї з держав-учасниць або зниклі безвісти, інформація про підроблені і загублені документи.

Дані, які знаходяться в базі ШИС:

осіб, які перебувають у розшуку, з метою їх передачі правоохоронним органам або екстрадиції до країни, звідки вони прибули; 

іноземців, для яких встановлено заборону на в'їзд до країн Шенгенської зони; 

свідків, які ухиляються від контактів з правоохоронними органами; 

обвинувачуваних;

засуджених; осіб, щодо яких здійснюється прихований або особливий контроль. 

В ШІС можуть бути занесені такі дані людини: прізвище та ім'я; його особливі постійні фізичні характеристики; перша буква другого імені; дата і місце народження; громадянство; інформація про те, озброєний він і чи може вчинити опір при затриманні; джерело інформації про дану людину; метод, який буде застосований при його затриманні. 

Дані про людину можуть бути занесені в систему іншої країни, на яку поширюється Шенгенська Інфосистема. 

Залишається додати, що ШІС не є публічним регістром. До даних ШІС мають доступ тільки уповноважені службовці. Дані регістра можна використовувати тільки в цілях, що випливають із Шенгенської конвенції. Максимальний термін, протягом якого дані можуть зберігатися в ШІС, - 5 -10 років. (дивлячись із тих дій які зробив турист). Будь-яка людина має право зажадати виправити або ж виключити з ШІС стосуються його дані, якщо, на його думку, вони є неправильними або ж внесені в регістр незаконно.

ВИС- в цю базу заноситься ще й біометрична інформація : відбитки пальців і фотографії. 

Важливо знати що якщо людина занесена в Шенгенську базу, а потім людина все ж таки намагається вїхати в країну яка її занесла в цю бази, на неї буде відкрита кримінальна справа!! Тому якщо людина занесена в ШИС, цей запис треба анулювати і отримати про це офіційне повідомлення. Якщо раніше це було неможливо, то зараз існує законодавство ЄС , яке регулює роботу з Шенгенською інформаційною системою, стосовно видачі віз це законодавство тісно пов’язане з Регламентом Европейського Парламента і Ради, який встановив Кодекс співтовариства про візи або візовий Кодекс (вступив в силу в 2010 році). 

На основі цього кодексу стало можливим дістати інформацію про запис людини в базі ШИС. Особа має звернутися в організацію яка видає візи, зробити запит і її співробітники повинні видати особі документ із якого можна дізнатися как сама інформація закладена в БАЗУ, якщо інформація вже застаріла, чи занесена невірно,можна вимагати про її видалення з бази і потім вільно вїжджати в країни Шенгенської угоди. 

Тобто раніше співробітники консульств і посольств не мали права нікому відкривати дані які записані про людину в базі ШИС, зараз це можливо на основі цього Регламенту Европейського Парламента та Ради. 

Також потрібно відмітити деякі країни куди стосовно українського туриста не потрібна віза:

Країни, куди громадяни України можуть відправитися без візи, із закордонним паспортом:

Азербайджан

Абхазия

Албания (до 90 дней)

Антигуа и Барбуда

Аргентина (до 90 дней)

Босния и Герцеговина (до 30 дней)

Бразилия (до 90 дней)

Бруней (до 30 дней)

Армения

Гватемала

Гонконг (до 14 дней)

Гренада (только для туристов по ваучерам)

Грузия

Западная Сахара

Израиль (до 90 дней)

Казахстан (до 90 дней)

Киргизия (до 90 дней)

Малайзия (до 30 дней)

Македония (до 15 март 2018 года действует безвизовый режим на 90 дней при наличии страховки и денег в размере 50 евро на сутки)

Микронезия (только для туристов с ваучерами)

Молдавия

Монголия

Нагорный Карабах (НКР)

Намибия (до 90 дней)

Никарагуа

Ниуэ (до 30 дней без визы, но нужна транзитная виза страны, через которую будете въезжать)

Острова Кука

Палау (до 30 дней)

Палестина

Панама (до 90 дней)

Парагвай (до 90 дней)

Перу (до 183 дней при наличии документов о туристической цели путешествия)

Приднестровье (ПМР)

Питкерн (на 14 дней в случае прибытия и отплытия на одном судне)

Сальвадор (до 90 дней)

Самоа (до 60 дней)

Свазиленд

Сейшельские острова (до 30 дней)

Сербия (до 30 дней)

Таджикистан (до 90 дней)

Тунис (до 30 дней, только с туристическим ваучером)

Турция (до 60 дней)

Узбекистан

Черногория (до 90 дней)

Шпицберген (безвизовый, но попадание в обход Норвегии практически не возможно, а потому требуется норвежская транзитная виза)

Эквадор (до 90 дней туристам)

Южная Осетия

Ямайка (до 30 дней)

Ян-Маен (безвизовый, но де-факто нужно проехать по территории Норвегии, которая визовая для украинцев)

Країни в які віза потрібна, але їх вам поставлять прямо в аеропорту, без зайвих проблем. Деякі з них платні, що варто врахувати заздалегідь! 

Аоминь (Макао) 

Барбадос 

Болівія (в аеропорту) 

Буркіна-Фасо (на кордоні) 

Бурунді (на кордоні отримати дуже складно, бажано відкривати в посольстві) 

східний Тимор 

Гаїті 

Гамбія 

Джібуті 

Домініка 

Домініканська Республіка 

Єгипет (можна отримати безкоштовну Синайську візу для пересування по півострову) 

Замбія 

Йорданія 

Кабо-Верде 

Кенія 

Коморські острови 

Лаос 

Ліван 

Маврикій 

Мадагаскар 

Малаві 

Мальдіви 

Непал 

Оман (жінки тільки в супроводі чоловіка, інакше не пропустять, тільки в аеропорту Маскат) 

Пакистан (тільки в аеропорту міста Карачі) 

Сент-Вінсент і Гренадіни 

північний Кіпр 

Танзанія 

Таїланд (туристична віза на 15 днів оформлюється на кордоні) 

того 

Тонга 

Тувалу 

Уганда 

Фіджі 

Еритрея (тільки в аеропорту м Асмара або морських портах Массава і Ассаб при наявності дозволу від міграційної служби)
Підставами для відмови в надані віз можуть бути:

 – неправильно оформлені документи (в запрошенні сторони, що приймає, може бути відсутнім підтвердження бронювання готелю, неправильно написане прізвище туриста; термін дії паспорта туриста минає менш ніж через три місяці й ін.); 

– якщо в посольства виникають сумніву щодо особистості заявника і намірів перебування в країні (можлива приналежність заявника до терористичних чи екстремістських організацій; нелегальні доходи при купівлі дорогих турів; судимість; намір іммігрувати в країну під видом туриста; намір молодих дівчат заробляти проституцією за кордоном тощо). 

Турфірма, укладаючи договір з туристом, зобов’язана попередити, що вона не несе відповідальності за можливу відмову в наданні візи. У цьому випадку, збитки, яких зазнав турист, може компенсувати тільки страхова компанія, якщо іншого не передбачено договором страхування. 

4. Митні та валютні формальності

Митний контроль – це перевірка дотримання правил провезення через кордон речей і товарів.

Митний контроль має пройти кожний турист. 

Митна декларація застосовується при митному контролі за товарами і предметами, що належать фізичним особам. Турист зобов’язаний відповісти на всі запитання митної декларації точно і без виправлень, спотворення інформації спричиняє відповідальність згідно з законодавством країни. 

У декларацію вносяться відомості про туриста, країну прибуття і країну проходження, мету поїздки, особистий багаж, наявність валюти, предметів старовини і мистецтва, виробів з дорогоцінних металів і дорогоцінних каменів, диких і домашніх тварин. 

Вказуються відомості про заборонені для перевезення речі: зброю, боєприпаси, наркотики, вибухові речовини, радіоактивні матеріали, високочастотні радіоелектронні пристрої. У виїзну декларацію бажано також внести інформацію про нову дорогу кіноапаратуру, біноклі, фотоапарати, відеокамери. Митна декларація зберігається на весь період тимчасового виїзду чи в’їзду і при поверненні пред’являється митним органам. Після завершення контролю співробітник митниці засвідчує декларацію печаткою і залишає в справах митниці з терміном зберігання, визначеним національним законодавством.
Влітку 2012 року набув чинності новий «Митний Кодекс » (432 статті), відповідно до нього :

Предмети особистого споживання – це предмети першої потреби, які є власністю громадянина і призначені виключно для забезпечення його життєдіяльності та власного користування. В усіх державах такі предмети звільнені від оподаткування, але якщо вони не перевищують вимог.

Перелік предметів особистого споживання, які не оподатковуються:

1) Товари особистої гігієни, косметичні товари на 1 людину на період подорожі.

2).Одяг, білизна, взуття

3). Особисті прикраси

4). Канцелярські приладдя

5). Фотоапарат, відеокамера, DVD – тільки

6). Моб тел.. – не більше 2х

Ноут бук- не більше 2х

Флешка – не більше 3х

Ел книжка – не більше 2х

Годинник не більше 2х

Парфуми – 0,5 туалетної води або 100 г парфумів. Вони звільняються від сплати мита.
Товар – це будь-яка продукція що є предметом купівлі-продажу і не може бути віднесена до особистих речей. 

На територію України можна ввозити без оподаткування та письмового декларування товари, сумарна вартість яких , в разі переміщення через сухопутній або морський пункти пропуску, не перевищує 500 евро та сумарна вага не перевищує 50 кг. 

Якщо через аеропорти – тоді допустима вартість зростає до 1000 евро. 

Деякі товари можна ввозити без мита, але в обмежених кількостях.
Кожен турист може, наприклад, безмитно провозити через кордон для особистого споживання: 2 л вина і 1 л міцних алкогольних напоїв; 200 г тютюну і тютюнових виробів і 200 шт. сигарет, чи 50 сигар, чи будь-яке поєднання цих виробів, що не перевищує 250 г; 50 г парфумів; 500 г кави і 100 г чаю; ліки в необхідних кількостях для особистого споживання. У різних країнах існують різні норми ввезенняя товарів, не оподатковуваних митом. 

Наприклад, 200 шт. сигарет, 250 г тютюну, 2 л вина, 1 л міцних спиртних напоїв і 50 г парфумів можуть ввозити туристи в Австрію, Бельгію, Великобританію, Грецію, Данію, Іспанію, Італію, Люксембург, Швейцарію.

 У Мексику можна ввозити 400 шт. сигарет, 250 г тютюну, 3 л вина і 3 л міцних спиртних напоїв; у Японію – 400 шт. сигарет, 500 г тютюну, 3 пляшки вина і 3 пляшки міцних спиртних напоїв; у Францію – 200 шт. сигарет, 250 г тютюну, 2 л вина і 2 л міцних спиртних напоїв; в Індонезію – 200 шт. сигарет, 100 г тютюну, 1 л вина і 1 л міцних спиртних напоїв.
Дозволяється ввозити продукти харчування на суму не більше 200 евро. 

З території України можна вивозити без декларування такі товари, сумарна вартість яких не перевищує 10.000 евро: дорогоцінні метали та вироби з них. Якщо сума перевищує 10.000 евро, тода відбувається «поміщення товарів у митний режим експорту». Це означає, що турист має спралтити податки та збори, які визначені законом і встановлені на ці товари. 

Існує служба «Державна служба контролю за переміщенням культурних цінностей через державний кордон України» - ця служба здійснює експертизу і приймає рішення чи можна вивозити ті чи інші товари. 

Якщо сума товару 10.000евро – це письмове декларування.

Якщо понад 10.000евро , тоді варіант експорту (турист сплачує збори).
Живі товари – підлягають письмовому декларуванню. Повинно бути:

Не більше 3х савців, 6 птахів,20 акваріумних рибок. + має бути спеціальні документи: ветеринарний сертифікат або ветеринарний паспорт. І за тварину також турист сплачує кошти.

Валютні формальності

Валютний контроль - перевірка дотримання правил провезення валюти через державний кордон. Він є складовою митних формальностей. 

Будь-яка особа, перетинаючи державний кордон має право ввозити або вивозити без письмового декларування готівку в еквіваленті що не перевищує 10.0000.

До готівки відносяться: 

Банкнота (враховуються й ті які вийшли з обігу, вони також занос.до декларації)

Монети

Дорожні чеки 

Якщо готівка перевищує 10.000 евро, тоді резиденту потрібно задекларувати письмово виключно ту суму, яка перевищує 10.000 евро. Ця умова стосується резидентів. (тобто громадян України наприклад)

Якщо нерезидент , то він має право ввозити готівку на суму, яка перевищує 10.000 евро за умови письмового декларування в повному обсязі. 

Вивизоти валюту турист може з письмовим декларуванням, але не більше ніж та сума, яка була задекларована при в’їзді. 

5.Медико-санітарні формальності

 - це процедури, які пов’язані з перевіркою дотримання особами , які перетинають державний кордон вимог з вакцинації, щеплення та інших специфічних вимог.

Документи, які має мати турист:

1). Довідка(висновок) лікаря про відсутність у людини протипоказань для конкретної подорожі.

2). Міжнародний сертифікат про вакцинацію. 

Туристи, які бажають здійснити подорож у країну з підвищеним ризиком інфекційних захворювань, зобов’язані проходити профілактику відповідно до міжнародних медичних вимог (медико-санітарні формальності). 

Зоною жовтої лихоманки є в Америці: Бразилія, Болівія, Колумбія, Венесуела, Перу, Еквадор; в Африці: Замбія, Кенія, Танзанія, Гана, Гвінея, Нігерія, Судан. Вирушаючи в ці країни, турист повинен зробити щеплення не пізніше ніж за місяць до від’їзду, одержати міжнародний сертифікат про вакцинацію і висновок лікаря про відсутність протипоказань для поїздки. Без цього туриста знімуть з рейсу на підставі медико-санітарних правил. Турист-порушник може бути поміщений в ізолятор на інкубаційний період. У разі протипоказань до щеплень (наприклад, вагітність, простудні захворювання, алергія на яєчний жовток) турпоїздка в перелічені країни відбутися не може. Оскільки ризик захворіти інфекційним захворюванням існує практично на всій території цих країн, наявність міжнародного сертифікату при в’їзді в країну є обов’язковою. 

Виїжджаючи в країни, неблагополучні щодо малярії (Кенія, Зімбабве, Індонезія, Китай, Оман, Індія, Шрі-Ланка та ін.), необхідно регулярно приймати противомалярійні препарати, починаючи за тиждень до виїзду й протягом місяця після повернення. 

Вакцинації підлягають туристи, які виїжджають у країни, де поширені такі карантинні захворювання, як холера, чума, віспа.

 Віспа поширена в Африці: Мозамбік, Танзанія, Уганда, Зімбабве, Заїр, Ангола, Гвінея, Конго; в Азії: Індія, В’єтнам; у Південній Америці: Болівія, Бразилія, Перу, Венесуела, Гватемала, Колумбія, Мексика. 

Чуми варто побоюватися, виїжджаючи у В’єтнам, Болівію, Бразилію, Перу, Замбію, Зімбабве, Танзанію, на Мадагаскар. 

Холера поширена в Азії: Афганістан, В’єтнам, Індія, Іран, Китай, Малайзія, Монголія, Філіппіни, Шрі-Ланка; в Америці: Аргентина, Болівія, Бразилія, Венесуела, Колумбія, Мексика, Коста-Рика, Еквадор; в Африці: Замбія, Кенія, Мозамбік, Танзанія, Уганда. 

Готувати туристів до поїздки в інфекційно небезпечні райони слід з урахуванням рекомендацій ВООЗ і UNWTO. Для профілактики заразних захворювань необхідно ознайомлювати туристів із правилами й обмежувальними заходами проживання, харчування і відпочинку, вакцинації проти небезпечних захворювань (наприклад, проти жовтої лихоманки), профілактичного лікування (наприклад, у випадку з малярією). Головне правило, якого повинні неухильно дотримуватися турфірми й самі туристи: під час поїздки в країни спекотного пояса і після повернення з них за найменшого нездужання необхідно терміново звертатися до лікаря, назвавши країну, з якої повернулися. 

Рекламуючи цілорічні поїздки за кордон, турфірми готують інформаційні видання, які розповідають про вплив на здоров’я туристів, зокрема зміни клімату. Переїзд з холодної зими в спекотне літо не завжди безпечний для здоров’я, особливо для людей похилого віку і дітей. Перед поїздкою в тропіки туристам необхідно проконсультуватися з лікарем.


Тема 7. Страхування в туризмі
1. Страхові формальності

2. Страхування від нещасного випадку

3. Майнове страхування

4. Страхування цивільної відповідальності

1. Страхові формальності

Формальності безпеки і страхові – особлива форма гарантування безпеки туристів в країні тимчасового перебування, яка покликана при настанні страхових випадків компенсувати можливу шкоду за рахунок страхових внесків, що сплачуються страховим компаніям, туристами. 
Основними сторонами страхування є: страховики (страхові компанії), страхувальники (турператори і турагенти) і туристи, які виїжджають за кордон.

В Україні відносини страхування законодавчо нормуються: Законом України “Про страхування”, Законом України “Про туризм” і низкою інших документів. Згідно зі ст.17 Закону України “Про туризм”, страхування туристів (медичне та від нещасного випадку) є обов’язковим. 
Небезпечні для туризму умови: політичну нестабільність, природні катастрофи, епідемії, небезпечні для життя метеорологічні умови, несприятливу екологію, криміногенну ситуацію, злочинність тощо.

Види страхування:

1. Медичне (найпошириніше). Страхування здоровя та життя туриста.

2. Страхування від нещасного випадку.

3. Майнове страхування (особисте майно стахується)

4. Цивільної відповідальності 

1.Медичне:

Страхові компанії, укладаючи договір з турфірмою на обслуговування туристів за кордоном, включають у страховий поліс мандрівника широкий спектр послуг страхування: 

– за раптового захворювання – невідкладну медичну допомогу, амбулаторне і стаціонарне лікування, у тому числі операцію у першокласних клініках; 

– екстрену стоматологічну допомогу (за гострого зубного болю) на суму не більше 200 дол. США;

 – надання медичного устаткування (інвалідні візки, милиці тощо); 

– екстрене повернення потерпілого на батьківщину разом з особою, що його супроводжує якщо це необхідно за медичними показниками. 

У випадках летального результату страхова компанія оплачує усі витрати з доправлення тіла туриста на батьківщину; 

– забезпечення засобами для повернення додому неповнолітніх дітей, які подорожують з потерпілим туристом;

 – сприяння в організації кваліфікованої юридичної допомоги застрахованому і його захисту;

 – оплату термінових повідомлень, пов’язаних зі страховим випадком; – надання допомоги при втраті чи затримці багажу під час закордонної поїздки; 

Страховик не відшкодовує витрат туриста, якщо вони не належать до страхових випадків. 

Не є страховими випадками:

 – хронічні захворювання і сонячні опіки;

 – захворювання, пов’язані з вживанням алкоголю і наркотичних засобів;

 – захворювання, викликані невиправданим ризиком (спуск у печери, стрибки у воду з трампліна тощо);

 – захворювання чи нещасні випадки, які виникли до чи після повернення застрахованого в країну постійного проживання; 

– пластична хірургія, різного роду протезування, щеплення, профілактичні вакцинації та ін.; 

– тілесні ушкодження при участі в страйках, воєнних діях;

 – навмисне заподіяння собі тілесних ушкоджень;

 – самогубство;

 – витрати на додатковий комфорт (телевізор, телефон, кондиціонер, послуги масажиста чи косметолога), якщо турист перебуває в лікарні.

Страхова компанія звичайно покриває видатки застрахованому туристу на багато видів послуг у межах страхової суми від 10 тис. до 100 тис. дол. США залежно від умов страхування.
2.Страхування від нещасного випадку

В Україні є обов’язковим. 

Це раптова подія, яка відбулася незалежно від волі застрахованого і призвела до розладу здоров’я, травмування, інвалідності або смерті. 

Події, які не є страховим випадком:

1). Якщо турист здійснив протиправні дії в ході яких вже отримав травми.

2). Коли турист приймав участь в заколотах, демонстраціях.

3). Коли турист отримав травму в стані алкогольного сп’яніння , то компенсації також не буде.

3. Майнове страхування

Страхування майна (багажу, відеоапаратури, автомашин та ін.) може здійснюватися додатково до страхування медичних витрат за бажанням туриста, який виїжджає за кордон. Об’єктом страхування в цьому випадку стають майнові інтереси, пов’язані зі збитком чи втратою особистого майна мандрівника, застрахованого на період поїздки, за таких страхових випадків, як розбійний напад, ушкодження чи крадіжка особистих речей. 

З настанням страхового випадку, пов’язаного з втратою і псуванням багажу, турист зобов’язаний протягом 24 год. з моменту виявлення факту втрати чи ушкодження багажу повідомити про це посадовим особам і відповідним чином оформити свої претензії до перевізника. Розшукують багаж транспортні організації на підставі поданих документів: претензійної заяви, багажної квитанції, відривної бірки, авіаквитка чи іншого проїзного документа, акту про втрату багажу. Страхова сума зі страхування багажу встановлюється за згодою зі страховою компанією і вказується в страховому полісі. При цьому страхова компанія відшкодовує не вартість втраченого багажу, а збитки, яких турист зазнав від втрати свого майна. Так, якщо багаж був загублений чи ушкоджений (наприклад, при аварії автобуса чи з вини авіакомпанії) і власник автобуса чи авіакомпанія відшкодували туристам збитки, то за договором страхування збитки вважаються відшкодованим. Якщо ж постає необхідність покрити збитки, то загальна сума покриття може становити від 300 до 1000 дол. США. 

Якщо турист має при собі будь-яке дороге майно (професійну фото- і відеоапаратуру, ювелірні вироби, кредитні картки тощо), тоді в страховому полісі звичайно як страховий випадок вказується ризик викрадення й інших злочинних дій третіх осіб. З настанням страхового випадку (крадіжки) турист зобов’язаний подбати про забезпечення доказів втрати свого майна. Таким доказом може служити довідка з поліції чи інший аналогічний документ. 

Страхові компанії можуть застрахувати власний транспорт туриста, який надає перевагу подорожам різними країнами на приватному автомобілі, від викрадення, аварії і т.д. Варто мати на увазі, що для в’їзду на територію країн-членів ЄС на автомобілі обов’язковим є страховий поліс “зелена карта”. Він гарантує відшкодування збитків, заподіяних життю, здоров’ю і майну застрахованих осіб під час подорожі Європою за кермом. Для автотуриста страховка на машину при виїзді за кордон буде коштувати 40–50 дол. США. Розмір страхової виплати при цьому залежить від класу автомобіля і тривалості поїздки.
4. Страхування цивільної відповідальності

Страхування цивільної відповідальності – це страхування відповідальності перед третіми особами за зобов’язаннями, які виникають внаслідок збитків, заподіяних здоров’ю чи майну туристів (чи інших осіб) під час перебування за кордон. 

Розглянемо деякі програми (види) страхування цивільної відповідальності:
1. Страхування цивільної відповідальності за збитки, заподіяні майну інших осіб. Номери закордонних готелів 4–5 зірок оснащені дорогими меблями, телевізором, кондиціонерами, міні-баром тощо. Якщо випадково турист щось пошкодив чи зіпсував, страхова компанія готова матеріально відповідати за дії застрахованого. Для цього потрібно при страхуванні обрати ризик “цивільна відповідальність”. Страховий внесок при відповідальності в 30 тис. дол. США становитиме приблизно 40 центів за кожний день перебування на відпочинку.

2. Страхування для тих, хто виїжджає на гірськолижні курорти, особистої цивільної відповідальності перед третьою особою з відшкодуванням збитків, заподіяних на гірському схилі іншому аматору чи спортсмену-гірськолижнику (різні травми, каліцтва, псування гірськолижного спорядження тощо).

3. Страхування відповідальності туроператора за договором на туристичне обслуговування. Об’єктом страхування є майнові інтереси туроператора, пов’язані з відшкодуванням туристу збитків у разі невиконання чи неповного виконання туроператором його зобов’язань за договором з туристом на туробслуговування за кордоном у зазначеному в договорі терміні. 

Досить часто туристи, повернувшись з закордонної подорожі, пишуть у турфірми претензійні листи, звертаються з позовами до суду і нерідко виграють справи про захист своїх прав, порушених не завжди з вини турфірми (найчастіше з вини закордонного туроператора, авіаперевізника й ін.). Багато турфірм у своїх кошторисах витрат виокремлюють збитки від виплат туристам за претензіями. Страхові компанії можуть взяти на себе гарантії страхування відповідальності туроператорів перед туристами, що дало б змогу скоротити цю статтю витрат.

4. Страхування цивільної відповідальності власників транспортних засобів передбачають законодавства більшості країн. На кожному виді транспорту діють свої правила перевезення й умови страхування пасажирів та їхнього багажу.
Об’єктом страхування цього виду є цивільна відповідальність власників транспорту за можливе заподіяння шкоди туристам при транспортній події. 

Матеріальні збитки та інші витрати, пов’язані з заподіянням шкоди здоров’ю і життю (травм, каліцтва й ін.) туристів, підлягають відшкодуванню страховою компанією.

 Страхування цивільної відповідальності здійснюється в той період, коли відповідальність за здоров’я туриста і його майно перейшла до перевізника. По цьому виді страхування оплачуються матеріальні збитки, пов’язані з втратою майна, лікуванням потерпілих мандрівників, відшкодуванням втрати сімейного доходу в зв'язку з каліцтвом чи смертю потерпілих, включаючи виплату довічної пенсії дітям чи іншим родичам.

Взаємини між турфірмами і страховими компаніями будуються на підставі договорів страхування. Оскільки турист не завжди може визначити, яка з компаній є надійною. Завданням турфірми є правильний вибір надійної страхової компанії, що діє не менше трьох років і має ліцензію на здійснення страхової діяльності. 

1. Які види страхуванняє обовязковими для виїзду туристів за кордон?

1.1. медичне страхування;

1.2. майнове;

1.3. від нещасного випадку;

1.4. на випадок затримки транспорту.

2. Від чого залежить розмір страхового внеску?

2.1 умов посольств, що можуть визначати мінімальний розмір страхової суми;

2.2 термінів поїздки;

2.3 кількості чоловік в групі та віку туристів;

2.4 всі відповіді правильні.

3. Які форми страхового обслуговування туристів існують на сьогоднішній день?

3.1. авансова;

3.2. компенсаційна;

3.3. сервісна;

3.4. правильні відповіді 2 і 3.

4. Яка форма страхового обслуговування туристів передбачає оплату самим туристом усіх медичних витрат і відшкодування їх лише після повернення на батьківщину?

4.1. авансова;

4.2. компенсаційна;

4.3. сервісна;

4.4. правильної відповіді не зазначено.
5. Що означає поняття “франшиза” у страховому полісі?

5.1. частина збитків, яка згідно з договором страхування не відшкодовується страховиком;

5.2. частина збитків, яка згідно з договором страхування відшкодовується страховиком після повернення туриста на батьківщину;

5.3. сума, на яку застрахований турист;

5.4. сума, на яку застрахований багаж туриста.

6. Для якої категорії туристів роблять надбавки до базових премій по страхуванню?

6.1. для дітей віком до 16 років;

6.2. для груп чисельністю від 10 осіб;

6.3. для сімей у складі понад 3 особи;

6.4. для осіб від 60 років.
7. Для якої категорії туристів роблять знижки до базових премій по страхуванню?

7.1. для осіб від 60 років;

7.2. для осіб, які працюють у ризикових галузях;

7.3. для осіб, які займаються окремими ризиковими видами спорту;

7.4. для груп чисельністю від 10 осіб.

8. Який документ підтверджує страхування громадянської відповідальності автовласника?

8.1 Асістанс;

8.2 Зелена карта;

8.3 страховий поліс;

8.4 немає правильної відповіді.

Що таке страхування?Страхування в туризмі?

Які є види страхування?

Хто приймає участь у страхуванні? Яка різниця між страховиком, страхувальником і застрахованою особою?

Яка участь туристичної фірми у процесі страхування туристів?

Яка різниця між страховим випадком і страховим ризиком?

1. Що таке страховий вік?
1.Що таке страхове відшкодуванняв туризмі ?
2. Назвіть основні принципи добровільного страхуванняв туризмі .
3. Практичне завдання: Які обставини є приводом для визначення недійсним договору страхуванняв туризмі ?
3. Практичне завдання: Які особи не мають права укладати договори страхування в туризмі?
1.Що таке страховий внесокв туризмі?
2. У чому полягає сутністьдобровільного страхування в туризмі?
3. Практичне завдання: На Ваш погляд, чи є необхідним впровадження обов'язкового страхування відповідальності власників автотранспорту втуризмі? (відповідь обґрунтувати).
2. У чому полягає сутність обов'язкового страхуванняв туризмі?
3. Практичне завдання: Які обставини е приводом до несплати страхової сумив туризмі? (навести приклад).

2. У чому полягає необхідність обов'язкового медичногострахуванняв туризмі?
3. Практичне завдання: Турист зламав руку, знаходячись за кордоном. Який вид страхування дає йому змогу отримати страховевідшкодування і на підставі яких документів?
1.Що таке страховий ризикв туризмі?
1. Написати визначення страхувальникав туризмі?
2. Що таке система міжнародних договорів "'Зелена карта"в туризмі?
Тема 8. Організація туристичного обслуговування, його контроль, облік та розрахунок. 
1. Процеси організації, обліку та контролю туристичного обслуговування. 

2. Види та форми розрахунків за туристичне обслуговування. 

3. Оформлення повернення коштів за невикористане обслуговування.

4. Технологія бронювання місць і номерів у готелі

1. Процеси організації, обліку та контролю туристичного обслуговування. 
Суб'єктами ринкових відносин в контексті туристичної діяльності виступають організатори і продавці (туроператори і турагенти) туристичного продукту, виконавці послуг (контрагенти - готелі, ресторани, компанії-перевізники, екскурсійні бюро) і покупці (споживачі) як комплексного турпродукту, так і окремих туристичних послуг.

Таким чином, ключовими суб'єктами туристичної діяльності, які взаємодіють в процесі розробки і реалізації турпродукту, надання і споживання туристичних послуг є:

· виробник (організатор) і гуртовий продавець туру – туроператор;

· контрагенти -  сторони, що перебувають у договірних відносинах з купівлі-продажу товарів або надання послуг. Виконавці туристичних послуг (контрагенти) – підприємства і компанії, які надають окремі послуги з розміщення, харчування, транспортні, екскурсійні, страхові, послуги, які пов'язані з оформленням закордонних паспортів і віз, бронюванням і купівлею квитків, та ін., що входять до складу тур пакету. Вони виступають в якості національних або іноземних контрагентів, які постачають туроператорам послуги, що входять в тур;

· роздрібний продавець – турагент;

· турист (споживач) – будь-яка фізична особа, яка використовує, купує або має намір придбати туристичні послуги (турпродукт) для особистих потреб.

Допускається поєднання деяких з перерахованих функцій окремими суб'єктами.
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В міжнародній практиці відомі і широко використовуються угоди і контракти, які регулюють взаємовідносини між сторонами та учасниками процесу туристичного обслуговування. 

При виході на міжнародний ринок перед туристичною фірмою постає завдання пошуку відповідного партнера (контрагента). 

Контрагенти -  сторони, що перебувають у договірних відносинах з купівлі-продажу товарів або надання послуг. 

Критеріями вибору фірми-контрагента є наявність 

· ліцензії, 

· діловий імідж (ділове резюме), 

· урахування досвіду минулих операцій.

Так туристична організація вибирає З–4 фірми-партнери для подальшого партнерства з ними. Це дає їй змогу надалі меншою мірою залежати від якогось одного партнера.

Наступним моментом діяльності щодо формування туристичного продукту є узгодження з контрагентом програми обслуговування.

При укладенні договору між туроператором і турагентом (або між туроператором, що відправляє, і туроператором, що приймає) спочатку складається програма обслуговування туристів у вигляді набору послуг без розподілу за конкретними днями обслуговування. 

Перед заїздом туристів туристичної фірми складають маршрут за днями, видають туристові путівку або ваучер. 

Оптимальна програма обслуговування – це програма, яка враховує потреби клієнтів і тематику обслуговування (вид туризму), зважаючи на зміст, склад послуг, їх кількість і порядок надання. 

Таким чином, порядок проектування послуги "Туристична подорож" передбачає два етапи:

1) проектування кожної послуги, що включається в "Туристичну подорож" відповідно до програми обслуговування туристів;

2) проектування послуги "Туристична подорож" у цілому. Проектування туру, здійснюване туристичним підприємством,
передбачає узгодження можливостей туристичного підприємства із запитами туристів.

Співпраця туристичних фірм оформляється агентським договором або франчайзинговою угодою. Сьогодні в умовах міжнародного бізнесу найчастіше використовується договір, який має форму агентської угоди. У ньому два учасники: принципал – особа, що доручає виконати певні послуги, та агент – особа, що приймає доручення принципала виконати ці послуги на певних умовах за агентську винагороду. В той же час Принципал бере низку обов'язків на себе.

Таким чином, правила продажу туристичного пакета зобов’язують сторони попередньо погоджувати усі умови: умови бронювання і просування туру, його вартість і порядок сплати, вимоги до паспортів і віз, умови зміни і відмови від підтвердженого туру, зобов'язання і відповідальність сторін, дії у разі виникнення претензій, умови страхування. (Ознайомитися із положеннями типового договору про туристичне обслуговування)
Договір продавця туру з клієнтом, (покупцем туру) – договір про туристичне обслуговування. Він є основним документом, що встановлює взаємні зобов'язання сторін. Продавець повинен підписати з кожним туристом договір про туристичне обслуговування. Туристська путівка та ваучер є документами, в яких встановлюються конкретні умови надання і споживчі властивості туристичної послуги.

Для здійснення міжнародної туристичної діяльності туристичне підприємство повинно мати: 

· угоди з іноземними партнерами та угоди на перевезення туристів;

· розроблені тури, що діють згідно цих угод; 

· інформацію про країни-партнери (географічні, історичні, економічні дані, досьє про підприємства в галузі туристичного бізнесу, правила перебування в країні-партнері) та довідку про правила перетину державного кордону та митні правила; 

· довідку про українські дипломатичні представництва в країнах-партнерах; 

· страховий договір.

Туристичні підприємства України, які працюють в сфері зарубіжного туризму, діють на підставі угод з іноземними партнерами, які забезпечують обслуговування українських туристів в своїй країні. При цьому туристичні підприємства України виступають гарантами повного і якісного обслуговування вітчизняних туристів згідно умов туру, зазначених в ваучері.

Українська туристична фірма:

· забезпечує декларування послуг, що надаватимуться туристам, видачу ваучера, списків, проїзних та інших документів, що згідно з існуючими на даний час вимогами, необхідні для прикордонних та митних формальностей;

· бронює для туристів місця в усіх видах транспорту, передбачених туром та забезпечує проїзд туристів до першого пункту обслуговування іноземним партнером та в зворотньому напрямку;

· вирішують зі страховими компаніями питання страхування туристів, що виїзжають за кордон, технологію співпраці з їх субагентами в іншій державі; 

· організує в разі потреби обслуговування туристів на території України: бронюють місця в готелях та забезпечують трансфер, організують харчування та екскурсійне обслуговування, включаючи це в умови туру або як додаткову послугу;

· забезпечують рекламу туру, надають туристам необхідну інформацію та провадять інструктаж з усіх питань, пов'язаних з закордонною подорожжю (від дотримання візових та митних правил до етичних норм поведінки, прийнятих в країні тимчасового перебування);

· підбирають та готують представника (супроводжувача, який є керівником групи чи резидента, що здійснює зустріч/проводи та забезпечує комфортне перебування в країні під час подорожі, врегульовуючи всі можливі непорозуміння між приймаючою стороною та туристом) туристичного підприємства, до функціональних обов'язків якого входить забезпечити умови контракту про надання туристам замовлених та сплачених послуг в повному обсязі та на якісному рівні. Ці фахівці повинні володіти мовою країни-партнера або однією з найпоширеніших (чи загальновживаних) мов, бути обізнані з порядком роботи та документами, знати свої права та дотримуватись обов'язків як представники туристичних підприємств;

· розглядають, аналізують та узагальнюють звіти керівників груп та вживають заходів щодо усунення недоліків в обслуговуванні туристів.


Іноземні туристи, що прибувають в Україну, повинні мати при собі паспорт (або інший документ, який засвідчує особу) та оформлені українські туристичні візи (якщо інше не передбачено законодавством країни та міжнародними угодами). Візу отримують в українських консульських установах за кордоном особисто або через іноземні туристичні фірми. Візи надаються на термін тривалості туру з урахуванням часу на транспортне переміщення від кордону до першого пункту обслуговування та назад. При безвізових туристичних поїздках в Україну термін перебування іноземних туристів в країні не повинен перевищувати тривалості туру, зазначеного в ваучері. 

Процедура оформлення договірних відносин між споживачами й туристським підприємством включає наступні етапи:

· звернення туриста з конкретною заявкою;

· підписання договору;

· видача туристської путівки, ваучера;

· видача інформаційного листка.

При роботі з потенційним споживачем в офісі туристичної фірми, йому повинна надаватися повна інформація щодо туру, а також прав та обов'язків на час перебування в подорожі.

Для організації обслуговування туристів під час подорожі туристична фірма бронює послуги туристичних підприємств-готелів і транспортних організацій, музеїв і закладів дозвілля. 

Бронювання здійснюється шляхом укладання договорів між тур фірмою й цими установами.

Договором є документом, що встановлює умови здійснення турподорожі та туристичного обслуговування. 

На всіх етапах роботи турфірми діють туристичні документи, що обслуговують процес організації туристичного обслуговування. Їх можна розподілити на такі види:

· інформаційні;

· облікові;

· розрахункові;

· звітні.

До інформаційних документів належати такі, що несуть інформацію про хід продажів, графік проведення подорожі, конкретні умови обслуговування, підтверджують його бронювання, а також повідомляють про зміни й ануляції. Засобом передачі туристичної інформації сьогодні виступають листи бронювання та інформаційні листи, що містять конкретну інформацію щодо послуг, придбаних туристом, та окремих питань організації туру, у тому числі - листи-замовлення та листи-підтвердження обслуговування.

Лист бронювання – дає Туристу інформацію про замовлений ним комплекс туристичних послуг.

Інформаційний лист – додаткова письмова інформація, що надається Туристу згідно вимог ст. 20 Закону України „Про туризм”.

Облікові документи служать для відміток про реально отримане туристичне обслуговування під час подорожі й у подальшому виступають підставою для розрахунків (перерахунків) між приймаючою та направляючою фірмою, а також - між фірмою й туристами. У ролі основного облікового документу в Україні нині виступає туристичний ваучер, використовуються також картки туриста (картки обслуговування) для індивідуальних туристів, листи обслуговування (листи відміток) та маршрутні ордери для груп туристів. Зафіксувати надані обслуговування можна також актом, складеним представниками турфірм-сторін.

Основними документами, що використовуються як для розрахунків є рахунки-фактури. Використовуються також книжки підтвердження виконання замовлень на обслуговування, що мають вигляд чекових книжок з певною кількістю зброшурованих і пронумерованих подвійних листів. Підставою для перерахунків між фірмами може служити також й акт обслуговування або ваучер.

Український єдиний туристичний ваучер, форма якого затверджена Держтуризкурортом, має переважливо обліковий характер. Тому для взаємних розрахунків з іноземними фірмами-партнерами українські фірми користуються додатковими платіжними документами – рахунками.

Звітні документи можна поділити на внутрішньофірмові, які служать для аналізу витрат на турподорож і використання виділених на неї коштів або мають маркетинговий характер - вивчення якості продукту, і зовнішні, що є формою державної статистичної звітності. Згідно Наказу Державного комітету статистики України від 4.03.1998 р. № 96. Своєчасна подача форм державної статистичної звітності є обов'язком турфірм. Форми Державної стат. звітності 1 –ТУР.
2. Види та форми розрахунків за туристичне обслуговування. 
Міжнародні принципи розрахунків у туристичному бізнесі

При формуванні цін важливим пунктом контрактної угоди з іноземними партнерами є умови розрахунків. При їх обговоренні погоджуються такі деталі: форми і способи платежів, терміни платежів, підстави платежів тощо.

У міжнародному туристичному бізнесі здебільшого застосовується попередня оплата і визначається день платежу. Санкції за прострочення платежів, або пеня, розмір яких становить 0,05 % від суми заборгованості за кожен день затримки платежу. Слід також враховувати відповідальність за ануляцію туру. Відповідно до правил і звичаїв, поширених у міжнародному туристичному бізнесі, потерпіла сторона може наполягати на компенсації витрат у зв'язку з ануляцією туру (витрати фірми на оплату праці персоналу, зв'язок, транспорт тощо).

Незалежно від вибору методу встановлення ціни вартість туристичних послуг має такі основні складові, а саме – витрати (собівартість), прибуток, знижки, комісійні чи націнка і податки (наприклад, ПДВ, акцизи).

Собівартість - вартісна оцінка використовуваних ресурсів у процесі виробництва та реалізації продукту.

Собівартість туристичного продукту містить у собі таку вартість: проїзд, проживання, харчування, трансфер, екскурсійне обслуговування, оформлення візи, послуги турфірми.

Страхування - це самостійний вид послуг, що не входить у вартість турпакета, а всі відносини у зв'язку з ним турист вирішує безпосередньо зі страховою компанією.

Аеродромні, консульські й інші збори виплачують туристи персонально за місцем їх стягування й у вартість туру не включаються.

Сума собівартості і прибутку становить ціну турпродукту для туроператора. 
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Кінцева ціна реалізації турпродукту (тобто ціна, за якою турист купує тур агентської фірми) відрізняється від ціни туроператора надбавками і знижками.

Надбавка (чи комісійні) - агентська винагорода за виконання визначених послуг, пов'язаних з кінцевою реалізацією турпродукту. її величина встановлюється в агентській угоді. Надбавка може бути виплачена агенту декількома способами:

· у встановлений термін - після перерахування виторгу на рахунок туроператора чи турагентства ;

· за допомогою відрахування з вартості турпродукту агентом безпосередньо при відправленні виторгу;

· на основі системи взаємозаліків, накопичувальних схем, компенсаційних розрахунків.

Туристичні оператори найчастіше нараховують комісійні у формі встановлення відсоткового відрахування від витрат, які входять у склад туристичного продукту. Практика засвідчує, що цей розмір, в основному, формується у межах 2–15 %, але його величина може коливатися залежно від багатьох зовнішніх і внутрішніх чинників.

Комісійні, як правило, становлять:

· турагента – 5 - 10%;

· туроператора – 15 - 25%.

Комісійна винагорода агенту виплачується:

· за прямі продажі, а також за продажі, здійснені Принципалом чи безпосередньо через третю особу (наприклад, іншого агента), але з території, закріпленої за даним агентом;

· за повторні замовлення - пропорційна винагорода (у меншому розмірі), обумовлене за спеціальною шкалою, якщо угода ініційована діями, рекламою агента;

· за кожного туриста, за групу з 10, 20, 50, 100 і 500 туристів за сезон за спеціальними накопичувальними схемами;

· за продаж додаткових послуг (страховки і т. п.);

· заохочувальні надбавки (премії) за одержання плати готівкою.

У закордонній практиці страхові компанії за продаж послуг по комплексному туристичному страхуванню виплачують агенту комісійні, що дають до 40 % загальної величини його винагороди.

Знижки застосовують у таких випадках:

· при завчасній оплаті;

· групові знижки для турагентств і агентів за відправлення групи туристів;

· знижки для окремих категорій туристів;

· знижки до 5 % корпоративним клієнтам.

Після повної оплати вартості туру (як правило, не пізніше двох тижнів до початку поїздки) клієнту видають на руки документи на право одержання послуг:

· на перевезення (квитки);

· на розміщення і харчування (ваучери).

Підприємства можуть застосовувати різні ціни для вітчизняних і закордонних туристів. Географічний критерій диференціації цін пов'язаний з бажанням збільшення продажу продукту на нових ринках. 
Взаємозалік та бартерні відносини в туризмі
У роботі туристичних підприємств широко застосовується кліринг – система взаємозаліків-компенсацій при обміні іноземними туристами. Це операції, а також оплата туристських товарів і послуг тимчасовими відвідувачами за кредитними картками 

Бартерними або комленсаційними, вважають угоди, що здійсню​ються без залучення коштів у готівковому або безготівковому вигля​ді, тобто на основі прямого товарообміну. В сучасних умовах в країнах з ринковою економікою бартер має певне поширення, але ці угоди мають допоміжний, друго​рядний характер. У нашій країні бартер має суттєву роль через розладнаність систем постачання, фінансів, інфляційних процесів.
За бартером можна обмінювати послуги. Кожна із сторін у бартері визнається продавцем (постачальником, виконавцем тощо) того товару або послуг, які вона надає, і покупцем (замовником) товару (послуг), які зобов'язується прийняти в обмін. Передбачається, що товари або послуги, якими обмінюються на умовах бартеру, рівноцінні за вартістю. 

Бартерна угода в туризмі - експортно-імпортна операція з прямого обміну туристами, туристськими продуктами, туристськими послугами без використання валютних засобів. У практиці туризму поширені такі У. б., як обмін туристсько-екскурсійних послуг на товари народного споживання без грошових розрахунків між партнерами.
3. Оформлення повернення коштів за невикористане обслуговування.

Кожна із сторін договору може вимагати внесення змін або розірвання договору у зв'язку з істотними змінами обставин, з яких вони виходили при укладенні договору.

До істотних змін обставин належать:

· погіршення умов подорожі, зміна термінів подорожі;

· непередбачене збільшення транспортних тарифів;

· введення нових або підвищеная діючих ставок податків і зборів та інших обов'язкових платежів;

· різка зміна курсу національних валют;

· інші підстави, за домовленістю сторін.

Турист вправі відмовитися від виконання договору до початку подорожі за умови оплати туроператору або турагенту фактично понесених ними витрат за послуги, надані до цього повідомлення.

Туроператор або турагент вправі відмовитися від виконання договору лише за умови повного відшкодування замовникові збитків, підтверджених у встановленому порядку та заподіяних внаслідок розірвання договору, крім випадку, коли це відбулося з вини туриста.

Зміна ціни туристичного продукту, погодженої сторонами, можлива лише у випадках, передбачених договором, і тільки при істотній зміні обставин, але не пізніше ніж за 10 днів до початку туристичної подорожі у випадку, якщо її тривалість становить більше ніж 10 днів, за 5 днів до початку туристичної поїздки у випадку, якщо її тривалість становить 2-10 днів, за 48 годин до початку туристичної поїздки у випадку, якщо її тривалість становить один день. При цьому збільшення ціни туристичного продукту не може перевищувати 5 % його первісної ціни. У разі перевищення ціни туристичного продукту більше ніж 5 % первісної ціни турист має право відмовитися від виконання договору, а туроператор (турагент) зобов'язаний повернути йому всі раніше сплачені кошти.

Відповідальність за шкоду, заподіяну життю, здоров'ю та майну туриста, визначається відповідно до цивільного законодавства, якщо договором на туристичне обслуговування не передбачена підвищена відповідальність туроператора.

Для туристів діє загальне правило, що надає їм право в будь-який час відмовитися від виконання договору компенсації надання послуг при оплаті туристському підприємству фактично понесених їм витрат. Порядок відшкодування витрат може бути визначений у відповідності Типового договору на надання туристських послуг. У випадку відмови туриста від подорожі менш чим за 20 днів з його утримується 25, 50 або 75 % від вартості туристського продукту залежно від кількості днів, що залишилися до початку подорожі. Конкретне число днів сторони вправі додати в текст Типового договору самостійно.

Зміна туристським підприємством однієї з істотних умов договору (у тому числі вартості) здійснюється не пізніше чим за 20 днів до початку подорожі. При цьому турист вправі або погодитися зі змінами, або розірвати договір без сплати відповідних штрафних санкцій.

Після початку подорожі зміна умов туристського договору допускається, якщо туроператор або тур агент виявиться нездатним зробити частина передбачених послуг за умови безкоштовного продовження подорожі, а якщо буде потреба - виплатити різницю у вартості замовлених і наданих послуг. При невиконанні цих вимог споживача туристське підприємство зобов'язане не тільки відшкодувати йому збитки, але й додатково оплатити неустойку з розрахунку 1 % вартості послуги за кожний день прострочення.

Туроператор і турагент несуть відповідальність перед туристами за невиконання зобов'язань, позначених у договорі, незалежно від того, чи будуть вони виконуватися туроператорм, турагентом або іншою особою, що надає туристський продукт. Наприклад, споживач, незадоволений якістю послуг, надаваних туроператором, вправі пред'явити позов як самому туроператору, розташованому за рубежем, так і вітчизняному турагенту. Це не завжди відповідає загальним правилам цивільного права, згідно яким позов може бути пред'явлений тільки тій особі, з яким позивач складається в договірних відносинах. Наприклад, турагент уклав з туроператорм договір доручення, і, отже, всі обов'язки за туристським договором виникають безпосередньо в туроператора. Разом з тим покладання відповідальності за дії останнього на турагента характерно для законодавства про захист прав споживача й відповідає насамперед інтересам клієнта (зокрема, рятує його від необхідності звертатися з позовами в суди іноземних держав).
Згідно п. 18 й 20 Типового договору на надання туристських послуг, туристські підприємства звільняються від відповідальності за невиконання зобов'язань перед споживачем у наступних випадках: 

- коли туристові відмовлено у виїзді за рубіж прикордонними або митними органами із причин, що не ставиться до компетенції туристського підприємства; 

- через обставини непереборної сили. У цих випадках споживач зобов'язаний возместитьтуристскому підприємству фактично понесені нею витрати.

4. Технологія бронювання місць і номерів у готелі

Бронювання - це попереднє замовлення місць і номерів у готелі. З цього процесу починається обслуговування гостей в готелі. Бронюванням номерів займаються менеджери відділу бронювання або служби прийому і розміщення. Саме до цих підрозділів надходять заявки на бронювання від клієнтів. Крім формального збору заявок, відділ бронювання має вивчати попит на готельні місця. Вивчаючи багаторічний досвід роботи готелю, з огляду на план заходів, що проходитимуть в даному регіоні, прогнозуючи попит на місця та аналізуючи завантаження номерів у минулі і поточний періоди, відділ бронювання разом зі службою маркетингу планує діяльність готелю.
Під час проведення масових заходів попит на готельні місця в кілька разів збільшується. Для готелів вигідно бронювати місця для заходів з великим числом учасників, тому що в цьому випадку попереднє замовлення здійснюється задовго до події і ризик його ануляції (тобто відмовлення від заздалегідь замовленого місця) невеликий.
Завантаження готелю залежить від сезону, ділової активності в даному регіоні, економічної і політичної ситуації. В часи політичної нестабільності інтерес туристів до даної місцевості знижується через неможливість забезпечити безпеку перебування. У пік сезону готель може йти на подвійне бронювання.
Подвійне бронювання - це підтвердження майбутнього надання місць у готелі одночасно двом клієнтам на ту саму дату. Йдучи на це, готель іде на ризик, оскільки можуть одночасно приїхати обидва клієнти. Цей ризик виправдовується тоді, коли він ретельно вираховується на основі багаторічного досвіду роботи готелю, на основі знання того, яку кількість в середньому складають анульовані заявки. Але якщо обидва клієнти приїхали в готель, то місце одержує той, хто приїхав раніше. Для розташування клієнта готель має зв'язок з фірмами, що здають в оренду житло, або з поруч розташованими готелями, куди можна переадресувати клієнта. Іноді відділ бронювання пересилає заявку на бронь в інший готель, що і підтверджує клієнтові, що йому буде надане місце, але в іншому готелі. У цьому випадку необхідно одержати згоду клієнта на зміну готелю.
І для готелю, і для гостя бажано, щоб номери були заброньовані заздалегідь, і чим раніше, тим краще. За правилами надання готельних послуг, готелі мають право укласти договір на бронювання місць, шляхом складання документа, підписаного двома сторонами, а також шляхом прийняття заявки на бронювання за допомогою поштового, телефонного та іншого зв'язку, що дозволяє достовірно встановити, що заявка виходить від споживача.
Якщо організація регулярно користується послугами готелю, то їй вигідніше укласти договір на певний термін. Тоді готель надає місця для проживання туристам, направленим цією організацією. Для організацій, що регулярно постачають клієнтів, готель встановлює знижки на оплату проживання і деякі послуги.
У договорі між готелем і такою організацією зазначається, в які терміни має бути подана заявка на розміщення туристів, коли і яким чином здійснюється сплата.
Є кілька способів забронювати номер або місце в готелі: письмовий, усний і через Інтернет.
Поштою або за допомогою факсу клієнт надсилає до готелю лист-заявку. Таку саму заявку можна оформити й у готелі у відділі бронювання. Робота із заявками вимагає великої уваги.
Кожна заявка на бронювання й ануляція замовлення повинні бути зареєстровані.
Якщо менеджери з бронювання не скасували вчасно замовлення, то номер може залишитися непроданим доти, поки не виявиться помилка. Лише заявка на фірмовому бланку може служити підтвердженням на оплату замовленого номера.
На заявці організації, що бронює номер, обов'язково повинні бути наведені реквізити цієї організації (назва, адреса, телефон, факс, номер рахунку в банку).
У будь-якому випадку заявка повинна містити такі відомості:
- кількість і категорії номерів;
- терміни проживання в готелі;
- прізвища приїжджаючих;
- форма оплати (безготівковий або готівковий розрахунок, реквізити організації, що оплачує).
Заявку реєструють і підтверджують, або відмовляють тим же чином, яким вона була отримана. При телефонному бронюванні дуже важливе уважне ставлення до клієнта, оскільки враження від цієї розмови визначить його відношення до готелю в цілому. Для клієнта важливо, як довго він буде чекати відповіді, оскільки за нормами слухавку мають зняти максимум через п'ять гудків.
Знімати трубку повинен співробітник, що володіє інформацією про завантаження готелю. У готелях, що приймають замовлення на номери по телефону, розроблені спеціальні бланки. У них необхідно лише робити відмітки в потрібних графах, а не записувати цілком заявку.
Такі самі бланки можуть бути й у спеціальному розділі комп'ютера відділу бронювання. При телефонному бронюванні потрібне підтвердження в письмовому вигляді.
Спосіб бронювання через мережу Інтернет відкриває широкі можливості для готелів і клієнтів. При бронюванні через мережу Інтернет замовлення місць може бути здійснене у готелі, розташованому в іншому місті або навіть у іншій країні. Перевагою автоматизованої мережі є те, що бронювання може бути переадресоване в будь-який інший готель певного ланцюга, що знаходиться в цьому місті.
Замовити місце в готелі через комп'ютерну мережу можна по телефону. Диспетчер по комп'ютерній мережі зв'язується з готелем і з'ясовує можливість бронювання. Цей спосіб не дуже зручний, оскільки потрібно багато часу для з'ясування умов бронювання і розміщення.
Є ще два варіанти бронювання за допомогою комп'ютера: готель має власну Інтернет-сторінку або є членом однієї із систем Інтернет-бронювання (Академсервіс, WEB International, Nota Bene тощо). Системи стають все більш популярними через дуже широкі пропоновані можливості при досить невеликих витратах. Ефективність цього способу залучення клієнтів тим вища, чим менший час відповіді на отримане замовлення. Швидкість відправлення підтвердження багато в чому залежить від ступеня автоматизації процесу обробки заявок, що надходять, і від чіткості взаємодії готелю й агента.
Грамотна організація обміну інформацією між двома цими ланками дозволяє скоротити час одержання клієнтом підтвердження до мінімуму (в ідеалі так званий on-line має займати не більше 7 секунд).
З'єднавши готельну АСУ і систему Інтернет-бронювання, готель і агент одержують можливість оперативного обміну інформацією про вільний номерний фонд, про пропоновані готелем категорії номерів і послуги, а також про поточні тарифи, знижки, спеціальні програми для гостей тощо. Одержавши можливість як завгодно частого відновлення тарифів, готель у свою чергу зможе вести більш гнучку цінову політику й адекватно реагувати на попит.
У даній системі бронювання відбувається таким чином. Клієнт заходить на WEB-сайт системи Інтернет-бронювання і знайомиться з правилами бронювання. Далі він вибирає готель. Переконавшись в наявності вільних номерів, заповнивши необхідні інформаційні поля, він відправляє замовлення в систему електронною поштою.
Система автоматично обробляє замовлення (за винятком нестандартних випадків) і відправляє попереднє підтвердження з умовами внесення передоплати, а клієнт заноситься до листа очікування. Після одержання відповідних гарантій (передоплати, гарантійного листа тощо) від клієнта останній одержує від агента остаточне підтвердження броні. Копія остаточ-ного підтвердження відправляється в готель. Тут бронь заноситься до графіку завантаження з наступною автоматичною зміною.
Якщо готель має свою власну сторінку, реакція на заявки, що надходять, є функцією служби резервування самого готелю. Інтернет дає можливість, не виходячи з дому, без посередників отримати необхідну інформацію про готель, побачити, як оформлені номери.
При телефонному або комп'ютерному бронюванні існує небезпека раптового припинення резервування, і тоді клієнт, шо не одержав підтвердження, може прибути для реєстрації і не одержати номер, оскільки може не виявитися вільних місць. За заявками відділ бронювання може скласти перспективний план завантаження готелю на певний період (рік, місяць, тиждень) і план завантаження на поточний день.
Відділ бронювання повинний постійно взаємодіяти зі службою прийому і розміщення, що подає інформацію про завантаження номерів у поточний час. Якщо ж звіт про завантаження складений неправильно, то менеджери можуть винести неправильне рішення, що стосується прогнозів завантаження. А коли номер залишається непроданим, це знижує доходи готелю.
Бронювання, підтверджене спеціальним повідомленням, що висилається готелем клієнтові, називається підтвердженим. Для одержання підтвердження про резервування потрібно якийсь час, щоб повідомлення про резервування надійшло до клієнта поштою або факсом. Звичайно в підтвердженні вказуються номер реєстрації заявки, дата передбачуваного прибуття і вибуття гостя, тип замовленого номера, число гостей, число ліжок, що вимагаються, а також будь-які вимоги гостя, що спеціально обумовлюються. Клієнт бере із собою в готель це підтвердження на випадок будь-яких непередбачених ситуацій. Але таке підтвердження не завжди є гарантією для клієнта, оскільки існує правило: якщо гість не приїхав до 18 години, бронь знімається в тому випадку, коли в цьому є необхідність для готелю.
Гарантоване бронювання - це бронювання зі спеціальним підтвердженням готелю про те, що він гарантує клієнтові одержання їм замовленого номера. Таке підтвердження необхідне, якщо є ймовірність, що гість може прибути в готель із запізненням. На таких умовах номер залишається вільним до прибуття гостя. Зручність гарантованого резервування полягає в тому, що гість намагатиметься анулювати замовлення, якщо побачить, що не зможе ним скористатися. При такому підтвердженні готель матиме точну картину наявності вільних номерів.
Іншою формою гарантованого бронювання може бути депозитна (авансова) оплата. У деяких ситуаціях (наприклад, у пік сезону відпусток) для того, щоб уникнути простою номерів через неявку очікуваного гостя, готель може попросити переказати авансом вартість проживання протягом одного дня або навіть усього терміну. Передоплата потрібна і при розміщенні туристської групи. Це теж спосіб боротьби з «неявками».
Відповідно до правил надання готельних послуг у випадку запізнення споживача з нього стягується, крім плати за бронювання, також плата за фактичний простій номера (місця в но-мері), але не більш ніж за добу. При запізненні більш ніж на добу бронь анулюється. У випадку відмови споживача сплатити бронь його розміщення в готелі здійснюється в порядку загальної черги.
Адміністрація готелю встановлює обумовлений розмір сплати за бронь. Звичайно з індивідуальних туристів беруть 50 % від тарифу номера або місця в номері. Для туристських груп передбачені знижки за бронювання, проживання і навіть деякі послуги. Обсяг знижки залежить від числа людей у групі, терміну проживання. У середньому за бронювання місць для туристської групи береться оплата в розмірі 25 - 35% від тарифу.

Тема 9. Безпека туристичних подорожей

Відправляючись в туристичну чи екскурсійну поїздку, на відпочинок або оздоровлення, на маршрут вихідного дня або у всесвітню подорож, турист стикається з цілою низкою проблем, які при збігу обставин можуть призвести до негативних наслідків для його здоров'я та майна, погано вплинути на настрій та враження від поїздки.

Перебуваючи в незнайомому середовищі, яке відрізняється від місця постійного проживання, активно відпочиваючи, турист постійно знаходиться під впливом ризикових обставин. Він не знає досконало звичаїв, мови, традицій, побуту, не має імунітету від хвороб, поширених у даній місцевості, не пристосований до проживання та інтенсивних навантажень у гірських районах, в пустелі або на воді.

Серед інших виділяються головні фактори небезпечності: травмонебезпека, небезпечна дія навколишнього середовища, в тому числі виробничі джерела - шум, вібрація, пожежонебезпека, хімічні, радіоактивні, біологічні, психофізичні, природні, особиста безпека в умовах криміногенного стану, а також специфічні фактори ризику, притаманні особливим видам туризму. Різні несприятливі для туризму фактори мають неоднакову вірогідність їх настання, неоднакову інтенсивність дії та наслідки.

Закон України "Про туризм" у розділі VIII надає гарантії безпечного перебування туристів на території України і зобов'язує органи влади та суб'єктів туристичної діяльності розробити комплекс заходів з безпеки туристів. Зокрема, в статті 26 сказано: "Місцеві органи державної виконавчої влади в галузі туризму розробляють і організовують виконання регіональних програм забезпечення захисту та безпеки туристів, особливо в місцях туристичної активності.

Суб'єкти туристичної діяльності розробляють конкретні заходи щодо забезпечення безпеки туристів, екскурсантів, які беруть участь у туристичних подорожах, походах, змаганнях, запобігання травматизму та нещасним випадкам і несуть відповідальність за їх виконання".
В Україні діє міждержавний стандарт (ГОСТ 28681.1-95) "Туристично-екскурсійне обслуговування", який передбачає порядок проектування туристичних послуг, включаючи розгляд можливих ризиків, які можуть викликати негативні наслідки і спричинити шкоду здоров'ю туриста та його майну.

Згідно із Законом України "Про туризм" із метою забезпечення безпеки туристів суб'єкти туристичної діяльності зобов'язані здійснювати:

підготовку безпечних умов для перебування туристів, облаштування трас походів, прогулянок, екскурсій, місць проведення змагань, забезпечення туристів справним спорядженням та інвентарем;

навчання туристів засобам профілактики і захисту від травм та нещасних випадків, інструктаж із надання першої медичної допомоги, а також інформування про джерела небезпеки, які можуть бути зумовлені характером маршруту та поведінкою самих туристів; 

контроль за підготовкою туристів до подорожей, походів, змагань, інших туристичних заходів;

надання оперативної допомоги туристам, що зазнають лиха, транспортування потерпілих;

розробку та реалізацію спеціальних вимог безпеки під час організації та проведення походів з автомобільного, гірського, лижного, велосипедного, водного, мотоциклетного, пішохідного туризму та спелеотуризму.

Найбільш поширеним нещасним випадком серед туристів є травматизм. Ризик отримання травми може виникнути в різноманітних умовах, але найбільша вірогідність події виникає при переміщенні механізмів, предметів і безпосередньо туристів, зі складним рельєфом місцевості, при зсувах, сходженні лавин та інших атмосферних і природних явищ. Важливими у запобіганні травматизму є справне туристичне та спортивне спорядження, одяг, взуття тощо.

З метою запобігання травматизму використовуються захисні облаштування, огородження туристичних стежок і маршрутів, захисне обладнання канатних доріг, гірськолижних трас, підйомників, індивідуальні страхові мотузки, шлеми тощо.

Один з небезпечних етапів подорожі - етап перевезення (проїзд до місця відпочинку та зворотний проїзд, транспортування під час подорожування та інші). Оскільки транспортні засоби є джерелами підвищеної небезпеки, питання безпеки туристів повинні бути центральними у всіх варіантах перевезень.
Значний вплив на життя і здоров'я туриста має навколишнє середовище. Основними факторами впливу навколишнього середовища є висока або низька температура повітря, вологість і рухомість повітряних мас, опади, перепади тиску, недостатність кисню та ін.

При проектуванні туру необхідно брати до уваги вибір сприятливої пори року, вечірнього чи денного часу, раціонально обрати трасу туристичного маршруту, врахувати погодні умови, забезпечення відповідної екіпіровки, засобів індивідуального захисту, повне і своєчасне інформування туристів про можливу небезпеку та ін.

Важливим фактором, що згубно впливає на здоров'я туристів, є ультрафіолетове випромінювання, підвищений рівень радіоактивності. Можуть мати місце також хімічні фактори, які впливають на організм людини.
Існує також велика загроза інфекційних захворювань, харчових отруєнь та інших біологічних факторів.

В багатьох випадках туристи самі порушують регламентовані правила поведінки і потрапляють в складні ситуації, відстають через неуважність від груп на екскурсіях, відправляються в райони, не рекомендовані для відвідування туристів, беруть участь у ризикових заходах, купаються у заборонених місцях, відвідують сумнівні розважальні заклади та ін.
З метою здійснення практичної роботи по забезпеченню безпеки туристів, наданню їм допомоги і захисту в екстремальних ситуаціях, туристичні підприємства, що спеціалізуються на організації туристичних подорожей з використанням активних форм пересування туристів, створюють пошуково-рятувальні служби або укладають угоди на обслуговування з відповідними службами.

Пошуково-рятувальна служба повинна мати повну взаємодію з органами охорони здоров'я, зв'язку, внутрішніх справ, цивільної авіації, лісового та водного господарства, гідрометеорологічної служби.
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