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ПОЯСНИТЕЛЬНАЯ ЗАПИСКА

Практикум предназначен для студентов второй ступени высшего образования специальности 1-25 81 11 Экономика и управление туристской индустрией. Дисциплина «Организация деятельности субъектов хозяйствования туристской индустрии» соответствует учебному плану и является одной из специальных дисциплин. 

Целью  изучения дисциплины является формирование у студентов второй ступени высшего образования глубоких теоретических и практических знаний в области организации сервисной деятельности туристской индустрии.
Задачи изучения дисциплины:

–формирование у студентов второй ступени высшего образования специальных знаний, профессиональных навыков и умений, необходимых для успешной работы на предприятиях туристического профиля;
– усвоение обучающимися особенностей структуры и организации деятельности туристических предприятий, способности их конкурировать на рынке в условиях меняющейся внешней и внутренней среды;
– воспитание у обучающихся высоких моральных, волевых качеств, гуманистической сознательности, подготовка их к высокопроизводительному труду.

В результате изучения дисциплины выпускник должен 

знать:

– особенности туристического рынка и туристического предпринимательства;

– схему формирования и продвижения туристического продукта;
– методы и приемы организации продажи туров;

– туристические и другие формальности, связанные с реализацией турпродукта;

– особенности транспортного обслуживания туристов;

– организацию деятельности средств размещения туристов.

уметь:

– оформить документы для регистрации туристического предприятия;
– организовать предоставление качественных туристических услуг;

– обеспечивать эффективное управление туристическим предприятием;

– сформировать собственный туристический продукт, организовать его продвижение и реализацию.

Практикум содержит вопросы для самопроверки, ситуационные задачи, задания для самостоятельной управляемой работы. 
В процессе изучения дисциплины предусматривается использование активных методов обучения, что будет способствовать развитию у обучающихся навыков самостоятельной работы и принятия эффективных управленческих решений.

Тема 1. История развития, сущность и значение 
              туризма
План

1. Основные этапы развития туризма.
2. Внешние и внутренние факторы, влияющие на развитие туризма.
3. Туризм как социально-экономическая система. Функции туризма.
4. Субъекты и объекты туризма.
Темы рефератов
1. Этапы и роль развития туризма в мировой и национальной экономике.

2. Роль внешних и внутренних факторов, влияющих на развитие туризма в Республике Беларусь.

Тема 2. Классификация туризма
План
1. Типы и категории туризма.
2. Классификация туризма по видам.
3. Способы и формы организации туризма.
Вопросы для самопроверки
1. Характеристика въездного и выездного туризма.
2. Национальный и международный туризм: сущность и отличия.
3. Особенности видов туризма: познавательного, медицинского, спортивного, оздоровительного и др.

4. Признаки классификации туризма.
Задание для самостоятельной управляемой работы
На основании изучения классификации туризма по видам (желательно ознакомиться с особенностями не менее 25 видов туризма) составьте «портрет» Республики Беларусь как туристской дестинации. Результат представьте в виде научного доклада с мультимедийной презентацией.
Тема 3. Туристская индустрия и ее основные 
              категории

План
1. Сущность и структура туристской индустрии.

2. Понятийный аппарат туристической деятельности.

3. Специализация, кооперирование и концентрация в сфере туризма.

4. Туристические ресурсы и материально-техническая база туризма.

Вопросы для самопроверки
1. Сущность понятий «туристская индустрия» и «туристическая деятельность».

2. Особенности процессов специализации, кооперирования и специализации в туристской индустрии.

3. Характеристика понятий «турист», «туроператор», «турагент». Их функции и способы взаимодействия на рынке услуг.

4. Туристические услуги, их характеристика и виды. 

5. Понятие туристического продукта и тура.

6. Туристическое обслуживание и его категории.

7. Природные и культурно-исторические ресурсы туристской индустрии.

8. Объекты туристического интереса.

9. Туристический маршрут и его виды.

Задание для самостоятельной управляемой работы
Составьте словарь терминов туристской индустрии, основанный на изучении международных нормативно-правовых актов и нормативно-правовых актов  Республики Беларусь в области туризма.
Тема 4. Рынок туристических услуг. 
              Туристическая организация 
              (предприятие) как основной субъект 
               рынка

План
1. Рынок туристических услуг и его категории.

2. Туристическая организация (предприятие) как субъект рынка туристических услуг, ее организационно-правовые формы.

3. Требования к обслуживанию потребителей в сфере туризма.

4. Состояние и тенденции развития туристического рынка в Республике Беларусь.

Вопросы для самопроверки
1. Понятие рынка туристических услуг.

2. Субъекты рынка туристических услуг.

3. Формы конкуренции на рынке туристических услуг.

4. Понятие туристической организации (предприятия) как хозяйствующего субъекта на рынке туристических услуг.

5. Внешняя и внутренняя среда деятельности туристической организации.

6. Организационно-правовые формы туристических организаций.

7. Офис туристической организации. Его размещение, оформление, оснащение.

8. Требования к обслуживанию потребителей в офисе туристической организации.

9. Требования к персоналу туристической организации.

10. Характеристика туристического рынка в Республике Беларусь и его потенциал.

11. Основные туристические зоны Беларуси.

12. Республика Беларусь в мировом туризме.

Задание для самостоятельной управляемой работы
Проанализируйте публикации в периодических туристских изданиях и составьте сезонный рейтинг белорусских и зарубежных объектов туристской инфраструктуры.

Тема 5. Формирование и продвижение 
              туристического продукта. 
              Стандартизация и сертификация 
              в туризме

План
1. Туристический продукт и его виды.
2. Формирование и продвижение туристического продукта.
3. Реализация туристического продукта.
4. Стандартизация и сертификация в туризме. Лицензирование туристической деятельности.
Вопросы для самопроверки
1. Потребительские свойства туристического продукта.

2. Жизненный цикл туристического продукта.

3. Тур – основной вид туристического продукта.

4. Этапы формирования и продвижения тура.

5. Реализация туристического продукта через внутренние и внешние каналы сбыта.

6. Организационное обеспечение тура.

7. Оценка качества туристического продукта.

8. Особенности стандартизации в туризме.

9. Порядок проведения сертификации в туризме.

10. Лицензирование туристической деятельности.
Ситуационные задачи
1. Перечислите преимущества покупки пакета туристических услуг перед приобретением отдельных туристических услуг.

Возможные направления поиска правильного ответа:
Шаг 1.Вспомните, какие услуги входят в пакет туристических услуг.

Шаг 2.Называя то или иное преимущество, попытайтесь обосновать его с точки зрения экономической и социальной целесообразности.

2. Менеджер туристической фирмы называет по телефону стоимость путевки, однако при последующем обращении в фирму клиент узнает, что цена тура на 50$ US выше за счет страховки, услуг гида и др.

Можно ли в этом случае применить к туристической фирме Закон «О защите прав потребителей» о недостоверной информации?

3. Фирма-турагент отказывается предоставить информацию (хотя бы название) о компании-туроператоре, ссылаясь на коммерческую тайну.

Правомерно ли это?

4. О чем свидетельствуют приведенные ниже косвенные признаки качества работы туристической фирмы, учитываемые при проверках ее деятельности. Дайте ответ по каждому признаку:

1) номер и дата выдачи лицензии;

2) количество телефонных номеров и адрес;

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

4) если в описании услуг, входящих в тур, имеется предложение комиссионных другим туристическим фирмам, что это означает?

5. Кто из нижеприведенного списка относится к потребителям туристического продукта в соответствии с законодательством:

1) фирма-турагент, приобретающая тур у фирмы-туроператора?

2) турист;

3) белорусская туристическая фирма, сотрудничающая с иностранным партнером?

6. Признает ли Закон о защите прав потребителей в качестве потребителя гражданина, который имеет намерения приобрести тур, но еще не сделал этого, а только зашел в офис туристической фирмы?

7. В скольких экземплярах подается жалоба на некачественную туристическую услугу?

8. Турист приобрел путевку в туристической фирме. В договоре было указано, что к ней должна прилагаться программа обслуживания, но турист не обратил внимания на ее отсутствие при получении договора. Устно ему было обещано наличие у принимающей стороны диетического питания, спутникового телевидения и многое другое. На самом деле этих услуг не было. Турист написал претензию принимающей стороне, которую та отказалась удовлетворить. 

Может ли турист рассчитывать на возмещение понесенного морального и материального ущерба? Если нет, то почему? Если да, то куда ему следует обратиться и что за этим последует? 

9. Может ли туристическая фирма выбирать по своему усмотрению сертификационный орган?

10. Может ли туристическая фирма предлагать маршрут, не имеющий сертификата соответствия?

11. Какими факторами необходимо руководствоваться туристическому предприятию при выборе сертификационного органа?

Тема 6. Договорные отношения в туризме. 
              Туристические формальности

План
1. Понятие и порядок заключения договоров в сфере туризма

2. Договорные отношения между субъектами туристической деятельности

3. Туристические формальности

Вопросы для самопроверки
1. Субъекты договорных отношений.

2. Классификация договоров.

3. Порядок и условия заключения и выполнения договоров.

4. Порядок разрешения споров в туристической деятельности.

5. Договорные отношения между туроператором и турагентом.

6. Договорные отношения между туроператором и поставщиками туристических услуг.

7. Договорные отношения между туристической организацией и потребителями.

8. Виды выездных документов  и требования к ним.

9. Визовые формальности.

10. Таможенные формальности.

11. Валютные формальности.

12. Медицинские формальности

Ситуационные задачи
1. Туристка приобретает путевки в Испанию для себя и 12-летнего сына. Для получения шенгенской визы необходимо письменное согласие второго родителя на выезд ребенка в сопровождении матери, однако бывший муж, уклоняясь от уплаты алиментов, периодически меняет место работы и нахождение его в настоящий момент неизвестно.

Возможно ли решение этой проблемы?
Возможные направления поиска правильного ответа:
Шаг 1. Познакомьтесь с особенностями правового регулирования выездов в страны шенгенской группы.

Шаг 2. Директор некоей туристической фирмы, прочитав эту задачу, сказал, что у него «нет проблем» и у «своего нотариуса» он за 5 минут получит любой документ.

Примите во внимание умение жить этого директора, но найдите свое решение, не противоречащее ни Гражданскому, ни Уголовному кодексам Республики Беларусь. 

2. Может ли туристическая фирма взять на себя функцию оформления загранпаспорта?

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

4. Что делать, если паспорт полностью использован, но в нем проставлены действующие долгосрочные визы?

5. Могут ли граждане Беларуси иметь более одного загранпаспорта? Если да, то в каких случаях? Если нет, то почему?

6. Каковы особенности оформления заграничных паспортов и выезда за границу несовершеннолетних детей?

7. Какие виды виз существуют?

8. Можно ли для получения визы использовать приглашение, полученное по факсу или по электронной почте?

9. Нужна ли нотариально заверенная доверенность от родителей, если несовершеннолетний ребенок выезжает за границу с руководителем группы? В случае выезда с одним из родителей?

10. Обязана ли туристическая фирма отвечать за ненадлежащее оформление визы?

11. Обязана ли туристическая фирма проверять подлинность и правильность оформления загранпаспортов?

12. Туроператор, отправляющий туриста на Кипр, оформляет групповую визу на его семью и на две других, которых турист не знает. Оригинал групповой визы работники туристической фирмы хотят отдать этим двум семьям (а туристу ксерокопию), с тем, чтобы семья туриста встретилась с ними в Национальном аэропорту. Представитель туроператора туда ехать не собирается, мол, сами там друг друга найдете. На вопрос, а если держатели оригинала не появятся, туристу отвечают: «Не волнуйтесь, они ведь такие деньги заплатили». Семьи едут в разные города, а в договоре написано, что в случае неявки заказчика его деньги пропадают.

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

Должен ли турист требовать обязательного присутствия представителя туроператора  с оригиналом  групповой визы или надеяться на боязнь двух семей потерять свои деньги?

13. Учитываются ли несовершеннолетние дети в норме вывоза из Республики Беларусь наличной иностранной валюты? 
Возможные направления поиска правильного ответа:
Шаг 1. Познакомьтесь с правилами перемещения физическими лицами наличной иностранной валюты через границу Республики Беларусь.

Шаг 2. Рассмотрите возможные варианты пересечения несовершеннолетними детьми границы Республики Беларусь (самостоятельно, с родителями, с сопровождающими лицами).

Шаг 3. Назовите и объясните особенности перемещения валюты несовершеннолетними детьми при всех вариантах пересечения границы Республики Беларусь.

14. Какое количество золотых изделий можно беспошлинно ввезти на территорию Республики Беларусь?
15. Турист с семьей, совершая автобусный тур по Европе, попал в автокатастрофу. При этом все члены семьи получили травмы разной степени тяжести. Первая медицинская помощь была оказана на месте.

Из чего должен исходить турист, устанавливая сумму морального ущерба, при выставлении претензии к туристической фирме?

16. Что понимается под правом туриста на информацию? Какова ответственность за ненадлежащую информацию?

17. В каком случае турист вправе требовать возмещения морального ущерба? Как определяется размер морального ущерба?

18. Опишите процедуру урегулирования экономического спора и удовлетворения гражданского иска туриста к туристической фирме путем заключения сторонами мирового соглашения.

Тема 7. Безопасность в туризме. Страхование
План
1. Понятие безопасности в туризме.
2. Туристические риски.
3. Страхование в туризме.
Вопросы для самопроверки
1. Объекты и субъекты безопасности в туризме.

2. Риски в туризме.

3. Угрожающие факторы в туризме.

4. Чрезвычайные ситуации.

5. Подходы к обеспечению безопасности туристов.

6. Экономическая сущность и виды страхования в туризме.

7. Организация сотрудничества туристических предприятий со страховыми компаниями.

Ситуационные задачи
1. Если у туриста есть международная медицинская страховка, может ли он исключить из стоимости путевки оплату медицинской страховки, предлагаемой фирмой?
Возможные направления поиска правильного ответа:
Шаг 1.Познакомьтесь с правилами страхования туристов, выезжающих за рубеж.

Шаг 2.Ответьте на вопрос задачи.

Шаг 3.Перечислите проблемы, которые могут возникнуть у туриста и туристской фирмы, если они примут ваш ответ (любой) как руководство к действию.

2. Если турист оплачивает страховку в офисе туристической фирмы, должен ли он в случае наступления страхового события предъявлять претензии за неполученную или полученную в ненадлежащем объеме помощь по страховке туристическому предприятию? Несет ли туристическая фирма в этом случае солидарную ответственность?

3. Отправляя ребенка на год на учебу в Великобританию, Андрей решил застраховать его от ВИЧ-инфекции и от птичьего гриппа.  Однако  во всех страховых агентствах ему отказали, и при этом сообщили, что ВИЧ вообще не относится к страховым случаям. А вот от гриппа – пожалуйста! Почему белорусские страховщики не осуществляют страхования подобных видов?

4. В какое время года вопросам эпидемиологической безопасности туристов следует придавать наибольшее значение?

5. Кто должен нести ответственность за эпидемиологическую безопасность туристов в экзотических странах?

6. Какие меры принимаются в Минске для профилактики желтой лихорадки при поездках в африканские страны?

7. Надо ли туристической фирме брать подтверждение, заверенное подписью туриста, о проведенном инструктаже по профилактике инфекционных заболеваний?

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

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

10. На улицах Лас-Вегаса к туристам может подойти прилично одетый гражданин и попросить денег на обратную дорогу, так как он якобы проиграл всю свою наличность. Какие цели преследует этот человек?

Тема 8. Транспортное и экскурсионное 
              обслуживание в туризме. Организация 
              размещения и питания туристов

План
1. Транспортное обеспечение в туризме и его виды.
2. Организация взаимоотношений  туристических предприятий  с транспортными компаниями.
3. Экскурсионное обслуживание.
4. Средства размещения туристов.
Вопросы для самопроверки
1. Автомобильные перевозки в туризме.

2. Железнодорожные перевозки туристов.

3. Авиационные путешествия.

4. Морские и речные путешествия.

5. Понятие экскурсионного обслуживания, его категории.

6. Принципы и функции экскурсионного обслуживания.

7. Основные требования к экскурсионному обслуживанию.

8. Организация гостиничного обслуживания.

9. Классификация и основные услуги гостиниц.

10. Организация питания в туризме

Ситуационные задачи
1. Когда начинается действие договора перевозки: в момент приобретения билета или в тот момент, когда пассажир вошел в салон автотранспортного средства, самолет или вагон?

Возможные направления поиска правильного ответа:
Шаг 1.Познакомьтесь с основными положениями типового договора перевозки.

Шаг 2.Обратите внимание на время начала действия транспортной услуги, может быть, это поможет найти правильное решение.

2. В случае спора с транспортной организацией, вытекающего из договора на услуги по перевозке, турист должен обратиться в суд:

а) по месту жительства;

б) по месту нахождения управления транспортной организации;

в) по своему усмотрению: по месту жительства или по месту нахождения управления транспортной организации.

3. К указанному в памятке времени, за два часа до вылета самолета по внутреннему маршруту, один из туристов в аэропорт не явился. Его спутники беспокоятся и говорят руководителю, что турист должен приехать, они сегодня с ним виделись и обсуждали поездку. Время сбора он знает.

Какие действия предпринимает руководитель туристической группы?

4. Группа вылетела на двухнедельный отдых из Минска в Одессу. Во время полета на борту было объявлено о вынужденной посадке по метеоусловиям в Кишиневе. По информации дежурного администратора ожидаемая задержка продлится не менее 12 часов.

Какие действия предпринимает руководитель туристической группы?

5. В аэропорту прибывших туристов не встретили. Туристы волнуются.

Какие действия предпринимает руководитель туристической группы?

6. Группа находится в аэропорту вылета. Из-за плохих метеоусловий трижды объявляли задержку вылета самолета. Туристы ожидают рейса уже 9 часов. Аэропорт переполнен пассажирами. Часть группы отказывается от полета.

Какие действия предпринимает руководитель туристической группы?

7. Самолет с туристами на борту совершает промежуточную посадку по метеоусловиям трассы. Туристы вынуждены ночевать в аэропорту.

Какие действия предпринимает руководитель туристической группы?

8. Группа туристов, вылетающая на маршрут, прошла регистрацию в аэропорту, туристы сдали багаж. Объявлена посадка в самолет. Однако на посадку двое туристов не пришли.  

Какие действия предпринимает руководитель туристической группы?

9. Какую ответственность несет авиаперевозчик при утрате багажа пассажира на внутренних и международных рейсах?

10. Почему при вылете международным рейсом рекомендуется прибывать в аэропорт не позднее чем за 2,5 часа до вылета самолета?

11. Составьте оптимальную (минимизированную по цене и расстоянию) схему перелетов из Минска в Канаду, Индию, Австралию.

12.Изучите расписание движения самолетов из аэропорта Минска в Москву и Санкт-Петербург и составьте стыковочные рейсы для туров в Среднюю Азию, в республики Балтии, в Украину, в Молдову.

13.Туристическая фирма смогла приобрести билеты для проезда группы «туда» в купейном вагоне, «обратно» – в плацкартном. Однако по условиям договора туристы должны ехать в купейных вагонах в обоих направлениях. 

Какие действия предпринимает туристическая фирма?

14. Руководитель группы, имея на руках документы туристов, опаздывает к отправлению поезда. Туристы не уезжают, и руководитель группы застает их на вокзале.

Какие действия предпринимает руководитель туристической группы?

15. После посадки туристической группы в поезд на промежуточной станции выясняется, что в вагоне нет постельного белья.

Какие действия предпринимает руководитель туристической группы?

16. При посадке туристической группы в поезд выясняется, что на некоторые места железнодорожные кассы продали по два билета.

Какие действия предпринимает руководитель туристической группы?

17. Турист не прошел предварительную регистрацию в туристической фирме перед маршрутом. Однако, узнав у других членов туристической группы время отправления поезда и номер вагона, приходит на вокзал:

1) за 30 минут до отправления поезда;

2) за несколько минут до отправления поезда. 

Какие действия предпринимает руководитель туристической группы?

18. Турист обращается к руководителю группы с заявлением, что им в вагоне оставлены личные вещи:

1) сразу после выхода из поезда;

2) после прибытия на место  отдыха. 

Каковы действия руководителя туристической группы?

19. Группа туристов едет отдыхать по железнодорожному маршруту. В пути один из туристов заболевает.

Какие действия предпринимает руководитель туристической группы?

20. Турист отстал от поезда на одной из промежуточных станций. 

Каковы действия руководителя туристической группы?

21. Поезд, в котором  возвращается туристическая группа после путешествия, опаздывает. Один из туристов волнуется, так как в этот день ему обязательно надо быть на работе.

Что в этой ситуации предпринимает руководитель туристической группы?

22. Имеет ли турист гарантированное право проезда в двухместном купе один, если он оплатил оба места в этом купе?

23. Составьте схему размещения туристов в купейном вагоне (вагонах) с учетом следующей численности:

1) мужчин – 17, женщин – 15;

2) мужчин – 20, женщин – 19.

24. Во время экскурсии автобус ломается и не может продолжать движение:

а) туристы находятся в пределах города;

б) туристы находятся в пригороде. 
Какие действия предпринимает руководитель туристической группы в каждом из этих случаев?

25. Туристическая группа возвращается с загородной автобусной экскурсии. По пути следования руководитель группы замечает стоящий туристический автобус, водитель которого просит остановиться.

Как должен поступить руководитель туристической группы?

26. В минской фирме «Белориентир» в стоимость путевки входят: виза, проезд на комфортабельном автобусе, проживание в отелях в двухместных номерах с завтраком, медицинская страховка, экскурсионная программа.

Оптимальна ли приведенная структура цены путевки?

27. Зависит ли цена автобусного тура от выбора мест в салоне автобуса?

28. Каков режим движения и отдыха на остановках в автобусных турах из Минска по европейским странам?

29. Где ночуют туристы, отправившиеся в автобусный тур по городам Европы?

30. В двухнедельной автобусной поездке по Европе по причине поломки автобуса было потеряно три дня  и не выполнено несколько пунктов экскурсионной программы. В договоре есть пункт, снимающий с туристической фирмы ответственность в случае форс-мажорных обстоятельств, к которым отнесены и поломки автотранспорта. Кому должны предъявить претензию туристы в данной ситуации?

31. Почему в отелях Лас-Вегаса стоимость номеров (при прочих равных условиях) в среднем на 50$ US меньше, чем в других городах США?

Возможные направления поиска правильного ответа:
Шаг 1.Познакомьтесь с основами американского гостиничного менеджмента.

Шаг 2.Вспомните, чем знаменит американский город Лас-Вегас?

Шаг 3.Представьте себя владельцем отеля в Лас-Вегасе и расскажите о дополнительных услугах, предоставляемых вашим средством размещения.

Шаг 4. Ответьте на вопрос о странной (на первый взгляд) ценовой политике директора отеля.

32. В Болгарии группу белорусских туристов за несколько дней до окончания тура выселили из гостиницы. Не помогли ни звонки в Минск в туристическую фирму, ни суточная забастовка в холле гостиницы, ни обращения в полицию. Хозяин отеля добился своего. В результате группа оказалась в общежитии на окраине города, некоторых даже поселили по две семьи в одной комнате. В гостинице же с комфортом расположилась группа немецких туристов, которая сначала отказалась от брони, потом изменила свое решение и тем самым спровоцировала этот скандал. Хозяин гостиницы отправил в Минск факс, в котором сообщил о выселении белорусских туристов якобы за недостойное поведение.

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

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

Что они означают?

34. Что делает белорусский турист в Париже, обнаружив, что ванна, которую он заполнил водой, оказалась с дефектом? Пробка есть и плотно забита, а кольца нет. Турист пытается вытащить пробку всеми доступными средствами, в том числе даже с помощью перочинного ножа. Между тем пробка поднимается автоматически после нажатия специальной кнопки.

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

35. На каком этаже можно оказаться, нажав кнопки в лифтах:

Во Франции

    3

    2

→1

→0

 – 1

В Америке

В Нью-Йорке                                   В Лас-Вегасе

   3                                                            3

   2                                                            2

   1                                                            L
   0                                                            0

 –1                                                          –1

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

Какая реакция может последовать со стороны туристов? Что должна попытаться сделать турфирма? Обязана ли она платить неустойку?

Тема 9. Информационные, банковские и 
              финансовые услуги в туризме

План
1. Информационные технологии в туризме.
2. Системы бронирования и резервирования в туризме.
3. Банковские и финансовые услуги в туризме.
Вопросы для самопроверки
1. Роль информационных технологий в туризме.

2. Уровни использования информационных технологий туристических организаций.

3. Интернет-технологии в туризме.

4. Мультимедийные справочники и каталоги.

5. Особенности функционирования сайта туристической организации.

6. Роль банковских и финансовых услуг в туризме.

Задание для самостоятельной управляемой работы
Составьте информационную электронную базу сайтов предприятий туристской индустрии Республики Беларусь и на основании анализа достоинств и недостатков сайтов  проранжируйте предприятия.
Тема 10. Мировой рынок туристических услуг. 
                Организация международного туризма

План

1. Международный туризм, его особенности и функции.
2. Регулирование международного туризма.
3. Международное туристическое право.
4. Международные туристические организации. Международная статистика туризма.
Вопросы для самопроверки
1. Состояние и перспективы развития международного рынка туристических услуг.

2. Международные туристические организации и ассоциации.

3. Документы, регулирующие международный туризм: Гаагская декларация по туризму, Манильская декларация по международному туризму, Глобальный кодекс этики туризма, Хартия туризма и др.

4. Международные выставки и ярмарки.

5. Международные туристические центры.

6. Международная статистика туризма.

Ситуационные задачи
1. Въехав по приглашению в Польшу, может ли турист на арендованной машине пересечь границу Чехии? Если да, то какие документы необходимы?

2. Туристическая фирма, отправляя в Китай супругов с ребенком, не имеющим заграничного паспорта, не обратила внимания на то, что данные о ребенке не внесены ни в один из паспортов родителей. Выезд ребенка за границу не состоялся, из-за чего оба родителя, уже находясь в зале пограничного контроля, отказались от поездки.

Какие действия должна предпринять турфирма в данной ситуации?

3. Клиент туристической фирмы попытался вывезти из ОАЭ ванну-джакузи. Однако в багажный отсек она не поместилась. Вернувшись домой, турист обратился в туристическую фирму с требованием возмещения расходов на покупку.

Как следует поступить руководству туристической фирмы? Как будет развиваться ситуация при отказе туристической фирмы удовлетворить иск?

4. Турист, купивший за границей газовую плиту, отправил ее грузовым самолетом. Однако груз на багажный двор аэропорта не прибыл. Потерпевший обратился с иском к туристической фирме.

Правомерны ли его действия?

5. Турист купил мебель. В Праге перед погрузкой под проливным дождем она промокла. Турист предъявляет претензии к туристической фирме.

Правомерны ли они?

6. Из-за ошибки работников туристической фирмы визу в США туристу Н. оформили не на рождественские праздники, а на конец января, что не устроило туриста.

Каков размер компенсации, которую турист вправе требовать с туристической фирмы?

7. Во время зарубежной поездки турист провозит с собой 10500 $ US. Зная, что 10000 $ US можно перемещать через границу без предъявления банковских документов, он на остальную сумму предъявляет справку, выданную банком. Однако таможенник признает справку недействительной – на ней не читается штамп банка. Туристу предлагается оставить 500 $ US на белорусской таможне и по возвращении из-за рубежа забрать.

Что можно посоветовать туристу?

8. В Париже подавляющая часть туристов группы отказалась от автобусной экскурсии по городу. Оставшиеся туристы выражают недовольство.

Каков выход из этой конфликтной ситуации?

9. В Китае турист после ужина с употреблением алкоголя получил травму. Вернувшись домой, он несколько  месяцев болел, что явилось поводом для судебного иска турфирме по поводу возмещения расходов на лечение, упущенной выгоды и компенсации неполученной зарплаты.

Каково возможное решение суда?

10. Руководитель туристической группы, находясь в Китае, получил от директора принимающей туристической фирмы подарок – толстый и тяжелый туристический справочник на китайском языке, в красивом переплете, но без единой иллюстрации. Вес его багажа уже превышает установленную норму бесплатного перемещения груза.

Как поступить руководителю туристической группы?

11. Полтора года назад белорусский турист путешествовал по США. Взял напрокат автомобиль, оформил страховку, заплатил по кредитной карточке.

На скользкой дороге машину занесло, дальше ехать было нельзя. Фирма прислала другую машину вместо поврежденной. Турист благополучно добрался до конечного пункта и сдал автомобиль.

Несколько дней назад на белорусский адрес бывшего туриста пришло письмо от американского адвоката, который требует оплатить фирме ремонт и прочие расходы. К сожалению, документы об аренде автомобиля не сохранились.

Следует ли гражданину, проживающему в настоящее время в США, вступать в переписку с адвокатом или с фирмой, которая, судя по всему, «забыла» про оформленную страховку? Или лучше проигнорировать их беспочвенные претензии?

При выборе решения рассмотрите все возможные предпосылки, улучшающие и ухудшающие правовые позиции гражданина.

12. Перед отъездом из Пекина в Харбин двое туристов к назначенному времени не вернулись. Группа ожидала в холле гостиницы, а руководитель – в их номере с вещами. В это время представитель китайской стороны рассадил всех туристов в такси, которые должны были довезти их до ресторана, чтобы перед поездкой поужинать. Когда руководитель группы дождался опоздавших туристов и приехал с ними в ресторан, выяснилось, что четверо туристов (одно такси) до ресторана не добрались. Вскоре туристов обнаружили на привокзальной площади, где их высадил таксист, не поняв, куда их надо было отвезти.

Как можно предотвратить подобную ситуацию впредь?

13. В Америке, Италии и других странах двери индивидуальных кабинок общественных туалетов, в отличие от Беларуси, открываются внутрь. Каковы причины этих различий?

14. Некоторые туристы постоянно опаздывают на завтраки, обеды, ужины и экскурсии, заставляя руководителя и группу ждать их.

Можно ли решить эту проблему?

Тема 11. Правовые основы регулирования 
                туристической деятельности 
                в Республике Беларусь

План
1. Структура управления туристической отраслью в Республике Беларусь.
2. Национальная политика в сфере туризма.
3. Законодательная и нормативно-правовая база, регулирующая туристическую деятельность в Республике Беларусь.
Темы рефератов
1. Государственное регулирование туризма в Республике Беларусь.

2. Экономические и административные механизмы поддержки развития туризма в Республике Беларусь.
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