1. Характеристика туристського підприємства
1.1. Загальна характеристика туристського підприємства: назва, місце
розташування фірми; рік утворення, організатори; форма власності (колективна,
приватна).
Назва: Туристическая компания «Golden Fish» (див. Додаток А)
Місце розташування фірми: Україна, м. Київ,  просп. Голосеевский, 70, офис 515, Київ, 03040
Рік утворення: 2008.
Організатори: Демянюк Юлія Олександрівна
Форма власності: товариство з обмеженою відповідальністю.
1.2. Структурні підрозділи туристського підприємства, штатний розклад,
посадові інструкції працівників туристського підприємства
Організаційна структура туристичного підприємства - це впорядкована сукупність взаємопов’язаних елементів, які перебувають між собою в сталих відносинах, що забезпечує їх функціонування і розвиток як єдиного цілого
Структурні підрозділи туристського підприємства "Golden Fish"
(див. Додаток Б)
Директор:  Демянюк Юлія Олександрівна
менеджер: Зинченко Алена Валерьевна
менеджер: Красна Вікторія Олександрівна
До основних обов’язків працівників туристичного підприємства, а саме до менеджера з організації туризму, належить виконання роботи, пов'язаної з реалізацією комплексу туристичних послуг, аналіз змісту, вартості, особливостей послуг готелів, музеїв, транспортних підприємств. Надавати повну інформацію про обсяг, умови та якість туристичних послуг, що пропонуються суб'єктам туристичної діяльності. Самостійно вести облік заявок на проведення турів або екскурсій і складає відповідну звітність тощо.
Питання тривалості, складу, режиму і порядку обліку робочого часу регулюються Кодексом законів про працю України. 
Робочим часом вважається встановлений законом або на його підставі угодою сторін час, протягом якого працівники згідно з правилами внутрішнього трудового розпорядку повинні виконувати за трудовим договором свої трудові обов’язки.
Штатний розпис -офіційний документ, який обов’язково має бути в числі документів підприємства. Документ визначає структуру підприємства - його відділи, штат підприємства - перелік посад, графік, згідно з яким працюють особи, посадові оклади, загальну чисельність персоналу на підприємстві та загальний місячний фонд оплати праці.
Туристичне підприємство «Golden Fish»  працює у повний робочий день.
Пн.-пт
З 10:00 до 19:00
Також працівники мають право на 2 перерви у вільний час по 20 хвилин.
Розклад
Початок робочого дня 10:00
Робочий процес 10:00 до 13:00
Обідня перерва з 13:00 до 14:00
Робочий процес 14:00 до 19:00
Закінчення робочого дня 19:00
1.3. Основні напрямки діяльності туристського підприємства
Основний вид туристичних потоків в турагенстві «Golden Fish»  міжнародний туризм. Види туризму якими користується туристичне підприємство: авіа тури, автобусні тури, групові тури, індивідуальні тури, відпочинок в Україні, пляжний відпочинок, весільні тури, спо тури, екзотичні тури, ВІП відпочинок, всі тури по Європі, оренда апартаментів.
Наступний напрямок – юридичні та міграційні послуги: продовження віз для іноземців, дозвіл на проживання громадянство та інше.
1.3.1. Характеристика виду діяльності туристичного підприємства у відповідності до виданої ліцензії
Підприємства, установи та організації незалежно від форм власності, фізичні особи здійснюють діяльність, пов'язану з наданням туристичних послуг, лише за наявності ліцензії. «Golden fish» працює згідно вимог законодавства України і має ліцензію на здійснення турагентської діяльності. 
З метою створення рівних можливостей суб'єктам туристичної діяльності на ринку туристичних послуг та забезпечення захисту прав і законних інтересів держави та споживачів цих послуг, підвищення рівня туристичного обслуговування здійснюється ліцензування туристичної діяльності.
Ліцензія - спеціальний дозвіл на здійснення конкретного виду діяльності при
обов'язковому дотриманні ліцензійних вимог і умов, видане ліцензуючим органом юридичній особі або індивідуальному підприємцю.
Ліцензування - заходи, пов'язані з наданням ліцензій, переоформленням
документів, підтверджуючих наявність ліцензій, призупиненням і відновленням дії ліцензій, анулюванням ліцензій і контролем видають ліцензії за дотриманням ліцензіатами при здійсненні ліцензованих видів діяльності відповідних ліцензійних вимог і умов;
Ліцензіат - юридична особа або індивідуальний підприємець, що мають ліцензію на здійснення конкретного виду діяльності;
Ліцензії видаються Державним комітетом України по туризму, який встановлює порядок їх видачі, умови і правила здійснення туристичної діяльності та контроль за їх дотриманням.
Державний комітет України по туризму може делегувати право видачі ліцензій місцевим органам державної виконавчої влади в галузі туризму.
Ліцензування туроператорської та турагентської діяльності здійснює Держтуризмкурортів. Термін дії ліцензії складає 5 років, а плата за її видачу вилучається у розмірі 340 гривень.
Для отримання туристичної ліцензії повинні бути дотримані певні вимоги, які для різних типів ліцензій практично не відрізняються.
1.3.2. Форми організації поїздок: індивідуальний і груповий туризм.
В залежності від кількості туристів, що одночасно і спільно здійснюють подорож по одному  маршруту, туризм поділяється на індивідуальний (1-5 чол.) і груповий (6-7 чол. і більше).
Групові поїздки - дешевші, доступні масовому туристу, але надають менше свободи їх учаснику. Частка індивідуальних поїздок іноземних туристів в Україну в складі організованого туризму становить близько 10 %. 90 % - це групові поїздки.
Турагентство «Golden Fish» організовує найкращі групові тури по Європі, Україні, Америці та інших країнах світу з дуже вигідними цінами і незабутніми екскурсійними програмами. Кожен вид подорожі детально описаний,  також є можливість зробити онлайн замовлення і запросити зворотний дзвінок, за допомогою якого вас професійно проконсультують, а якщо ви будете відчувати складність у виборі, то запропонують для вас відмінну альтернативу за ціною вище або менше -як захочете.
Тури для груп від агентств а«Golden Fish»  є двох видів:
1. Регулярні;
2. Дитячі;
Регулярні тури вміщують в себе групу людей до 11 чоловік і плюс один безкоштовно.
Дитячі тури для груп поділяються на 6 осіб та 1 безкоштовно, а також на 45 осіб плюс чотири безкоштовно.
В туристичній фірмі « Golden Fish» присутні індивідуальні тури 
Що таке індивідуальний тур? Для тих, хто вперше чує про такий вид відпочинку, відзначимо, що основним змістом індивідуального туру є заздалегідь підготовлений набір послуг, який включає в себе розміщення  і заселення в готель, сплачене харчування, послуги трансферу і різні екскурсійно-розважальні програми. Крім усього іншого, в індивідуальний тур можуть входити  персональні гіди, водії транспортних засобів. 
Також, персональний тур може бути як для одного-двох чоловік, так і для невеликих груп.
Підібрати індивідуальний тур, з поточною вартістю, детальним описом та гарантією можна в агентстві « Golden Fish» Потрібно обрати потрібну країну, дату і ціновий діапазон, і модуль запропонує найактуальніші варіанти для подорожі.
1.3.3. Географія подорожей (країни, міста) за видами (внутрішній, виїзний, в’їзний) та типами (метою) туризму.
Компанія «Golden Fish» пропонує широкий спектр турів, замовити тур з Києва та України в будь-яку країну світу, зокрема:
· Тури в Європу з Києва; 
· Тури в Америку; 
· Тури в Азію; 
· Тури в Африку;
Туристична фірма «Golden Fish»  займається  внутрішнім туризмом наприклад: 
· Автобусні тури,
· Групові тури, 
· Відпочинок в Україні 
Виїзним за такими напрямками як:
· Екзотичні тури 
· ВІП відпочинок
· Всі тури по Європі 
· Пляжний відпочинок
2. Технологія діяльності туристського підприємства
2.1. Вивчення технологічного процесу виробництва туристських послуг ( для фірм-туроператорів):
2.1.1. технологія проектування туру;
Технологія проектування туроператором туристичного продукту (туру) в
цілому включає наступні етапи:
1. Генерування ідеї щодо споживчих і вартісних властивостей і оцінок
нового турпродукту. Ця робота проводиться постійно на основі маркетингових досліджень дійсного і потенційного споживчого попиту, узагальнені власних спостережень і зауважень споживачів, вивчення досвіду конкурентів.
2. Розробка концепції нового турпродукту. Мається на увазі проектування
конкретних споживчих властивостей і якостей туристського продукту,
включаючи вибір напрямку (країни) подорожі, маршруту і тривалості туру,
виду туризму, програми подорожі, зміст пакета послуг, їх якості (класність),
виду транспорту. Калькуляція вартості продукту. Визначення сезону для
подорожей. Планування обсягу продажів. При проектуванні тур продукту
повинні обов’язково враховуватися встановлені міжнародні, національні та
галузеві стандарти, нормативи в галузі туризму. 
3. Позиціонування турпродукту. Наділення нового турпродукту особливими
конкурентоспроможними властивостями, здатними привернути увагу значної
частини ринково попиту, наприклад: більш зручний і комфортабельний готель; його особливе місце розташування (в центрі міста або у самого моря); особливо цікава екскурсійна програма; участь туристів в національних фестивалях або народних гуляннях; спеціальні ціни; і т.п.
4. Вибір стратегії просування та продажу нового турпродукту. Планування використання необхідних засобів масової інформації, мережі Інтернет і т. п.
5. Докладний маркетинг. Вихід на ринок з невеликим об’ємом нового
турпродукту для накопичення досвіду його реалізації, виявлення можливих
проблем у цьому процесі і внесення необхідних коректив.
6. Комерціалізація нового туристичного продукту. Початок його масового
продажу з урахуванням результатів пробного маркетингу. Проведення
постійного моніторингу за реалізацією нового турпродукту на ринку.
2.1.2. партнерські відносини туристського підприємства;
Партнерські відносини в туризмі – система договорів і взаємних зобов’язань, що випливають із договорів, укладених між туристськими організаціями, а також між туристськими організаціями і туристом. Партнерські відносини туристського підприємства, взаємовідносини з партнерами – постачальниками послуг оформляються в контрактній (договірній) формі.
Партнерами туристичного підприємства є такі фірми як:
Турфірма Анекс Тур - один з провідних туроператорів з організації відпочинку на курортах Туреччини, Єгипту, Іспанії та Греції, Індії, ОАЕ, Таїланду, Австрії.  Завжди допоможе здійснити мрію: відвідати казкову Туреччину і таємничий Єгипет! Даний бренд був заснований в 1996 році в місті Анталія і має представництва в багатьох державах Європи і Азії.  Незважаючи на величезний асортимент пропозицій по розміщенню в готелях різних країн, компанію відрізняє наявність власного парку літаків, кількістю 19 штук.
Туристичний оператор Аккорд Тур - один з кращих операторів і партнерів по надання турів найрізноманітнішої тематики з Києва та України.  Надійність, якість і подібна ціна - ось основні переваги даної компанії, але, незважаючи на це, наявність постійних знижок і пропозицій по дешевому оформлення віз дає додаткову фору оператору. Так як туристичне агентство Голден Фіш офіційний партнер Акорд Тур Протягом багатьох років - замовляючи тур у фірмі, ви отримаєте максимально низьку ціну і додаткові знижки.  Тури від  партнера Акорд Тур входять в ТОП 10 в співвідношенні ціна-якість серед пропонованих турів по Україні і Європі.
Тревел Профешнл Груп- також відомий як туроператор "TPG" є  офіційним партнером і на туристичному ринку України один з провідних операторів, який також надає якісні послуги з допомоги в розробці цікавих маршрутів для подорожі.  Він завжди готовий порадити ідеальні варіанти перельоту, врахувати всі нюанси і розповісти про специфічні особливості обраної країни.  Ставлення до будь-якого клієнта туроператора Тревел Профешнл Груп індивідуальне і враховує побажання навіть самих вимогливих замовників, при цьому залишаючи чесну вартість турів
2.1.3. особливості проектування програми туру;
Програма туру – перелік послуг, визначних об’єктів і подій, що надаються
туристам у визначених послідовності, часі, місці і умовах обслуговування.
Основними видами послуг, що входять в туристичну програму обслуговування туристичної фірми «Golden Fish»  є:
проживання, дозвіллєво-розважальні послуги, харчування, спортивні програми, екскурсійне обслуговування, транспортні послуги, побутові послуги та ін. З комплексу цих послуг формується програма обслуговування туристів.
З точки зору програмного обслуговування туристські програми – це завжди тематична спрямованість. Залежно від тематики туру складається певний набір послуг, який залежить від мети подорожі і рівня замовленої комфортності. При цьому програма складається з основних послуг, що відповідають меті подорожі, а також послуг додаткових і супутніх.
Проектування турпродукту на підприємстві  «Golden Fish»  здійснюється у послідовності:
- встановлення нормованих характеристик продукту;
- встановлення технології процесу обслуговування туристів;
- розробка технологічної документації;
- визначення методів контролю якості;
- аналіз проекту;
- подання проекту на затвердження
2.1.4 умови бронювання туристських послуг;
Бронювання – закріплення за попереднім замовленням за туристом місця в
готелі, ресторані, на транспорті, а також на культурно-видовищному заході. 
Для того, щоб забронювати турпродукт, туристична фірма «Golden Fish» 
пропонує наступні інструменти:
1. Найлегшим чином забронювати турпродукт на сайті, заповнивши форму
бронювання (booking form). 
2. Зателефонувавши за номером телефону, що вказаний на сайті або надіслати листа на вказану пошту.
3. Написавши в WhatsApp, Facebook, Instagram.
2.1.5 розробка технологічної документації (технологічна картка маршруту, графік  завантаження туристського підприємства, інформаційний листок до путівки туристської подорожі, програма туру, схема маршруту);
Технологічна картка маршруту - основний документ транспортного маршруту, складається працівником суб’єкта господарювання, що займається
туристичною діяльністю і підписується керівником планово- фінансового відділу, керівником підприємств, що обслуговують маршрут,
скріплюється печаткою.
У шапці технологічної картки вказується найменування туристського
підприємства, що обслуговує маршрут. Приклад технологічної картки надано в додатках (див. Додаток Г).
Інформаційний листок до путівки туристської подорожі - містить розділи обов’язкової й додаткової iнформацiї з маршруту, призначеної для туристів, є невід'ємним додатком до туристської путівки або ваучера, приклад поданий в додатках (див. Додаток Д).
2.1.6 визначення вартості туру; 
Вартість туристичного продукту включає такі основні елементи: собівартість, прибуток, знижки і надбавки.
Собівартість туристичного продукту містить у собі таку вартість:
· проїзд;
· проживання (в тому числі оплату бронювання);
· харчування;
· трансфер (транспортне обслуговування);
· екскурсійне обслуговування;
· оформлення візи;
· послуги турфірми.
Вартість туру визначається за такою формулою: ціна за добу в готелі * кількість ночей + авіапереліт + трансфер + страховка + % агенту + харчування + екскурсійне обслуговування. 
Визначення вартості туру ґрунтується на оптимальному покритті витрат, пов’язаних з реалізацією та виробництвом турпродуктів туристичної фірми, а також повинно забезпечити отримання прибутку.
2.1.7. робота зі спеціальними джерелами інформації в процесі виробництва туристських послуг.
 «Golden Fish» розміщує рекламу свого туристичного продукту на таких інтернет-платформах як: Facebook та Instagram. Приклади основних напрямків та підходів до забезпечення реклами туристичного підприємства та туристичного продукту в  «Golden Fish» надані в додатках ( див. Додаток E).
2.2. Вивчення технологічного процесу реалізації туристських послуг: 
Технологічний процес реалізації туристичного продукту заключається в реалізації маркетингової стратегії. Кожна турагенція розробляє свою маркетингову стратегію як роздрібний реалізатор вже виробленого турпродукту. У випадку, коли турагенція є структурною складовою великого туроператора, вона керується його стратегією.
Туристичне підприємство «Golden Fish» не є структурною складовою великого туроператора і керується своєю власною маркетинговою стратегією, яку самі розробляють на підприємстві за допомогою спеціалістів. 
2.2.1 технологія визначення каналів збуту турпродукту;
Канал збуту – це сукупність фірм або окремих осіб, що приймають на себе або допомагають передати комусь іншому право власності на конкретний товар або послугу на їх шляху від виробника до споживача.
На практиці діяльності туристських організацій виділяються два напрями формування каналів збуту: зовнішні канали (закордонні) і внутрішні. 
Внутрішні канали збуту – це, як правило, система філій, відділень та посередницьких організацій (агентств), через які продаються різні туристські послуги на території самої країни (незалежно від того, кому вони продаються – громадянам країни або іноземцям, які знаходяться на території даної країни) . 
Зовнішні канали збуту – це певне число зарубіжних туристських фірм-посередників (туроператорів, турагентів), що взяли на себе зобов'язання згідно з договором продавати в своїй країні туристські поїздки в дану країну.
З даних визначень випливає, що «Golden Fish» користується тільки внутрішнім каналом збуту. Існують два основних види каналів збуту: прямі та непрямі.
Прямий збут – це продаж турпослуг без участі посередників через власні торговельні представництва, електронну пошту та комп'ютерні мережі, за допомогою телефону. Перевагами прямого каналу є можливість вибору турпродукту та оперативної зміни його компонентів, продаж додаткових послуг, відсутність витрат на комісійну винагороду агентам, контроль динаміки продажу. Але пошуки й залучення споживача є одним із найскладніших елементів організації тур подорожі. Тому практично всі туроператори користуються і непрямими каналами збуту, тобто за допомогою посередників кількох рівнів. Найчастіше – це оптові та роздрібні тур агенти, стосунки з якими регулюються агентськими договорами.
Останнім часом все більшої популярності набуває метод електронного продажу турпродукту, зокрема через Інтернет. Туроператор, який має свою веб-сторінку в Інтернеті, отримує власне свій електронний офіс, який дозволяє йому максимально й у цілодобовому режимі представити себе та свою продукцію для широкого загалу, оперативно змінювати інформацію, здійснювати продаж турпродукту, у інтерактивному режимі «оn-line». В Україні цей метод поки що не набув поширення через недостатню комп'ютеризацію населення та наявність низки питань, які можна вирішити тільки за умови особистісних контактів.
2.2.2 умови співпраці з посередниками (агентською мережею) фірми-туроператора; 
Туристична компанія «Golden Fish» не співпрацює з посередниками (агентською мережею).
2.2.3 процес бронювання туру клієнтом; 
Замовлення туру/екскурсії відбувається у 3 основні етапи: 
1. Запит;
2. Бронювання(підтвердження);
3. Оплата.
Запит. Запит на наявність вільних місць в турах/екскурсіях можна подати через:
1.  Сайт (форма бронювання; онлайн консультація або форма “Написати листа”);
2. Електронну пошту  (в темі листа потрібно вказати назву туру, дату виїзду і прізвище замовника);
3. Facebook/Instagram (приватним повідомленням);
4. Офісний телефон або телефон відповідального менеджера.
В запиті потрібно подати наступні дані:
1. прізвище та ім’я замовника;
2. контактний телефон;
3. електронна пошта;
4.  назва туру/екскурсії;
5.  дата виїзду;
6.  кількість місць.

Для кожного туру/екскурсії потрібно подавати окремий письмовий запит (одне повідомлення). Надання відповіді про наявність вільних місць та підтвердження бронювання здійснюється впродовж 1 робочого дня з моменту подання запиту.
Бронювання туру/екскурсії. За умови підтвердження наявності вільних місць здійснюється бронювання, яке передбачає попереднє включення до списку групи.
Після здійснення бронювання відповідальний менеджер або його помічник повідомляє перелік додаткових даних, які потрібно подати:
1. Прізвище, ім’я, по батькові та дата народження (день / місяць / рік) всіх учасників туру/екскурсії (ці дані є обов’язковими для участі в 2–, 3– денних турах);
2. Контактний телефон когось одного із учасників поїздки (якщо замовник не їде в тур та для турагентів);
3. Інші дані залежно від особливостей туру (вимоги до проживання, замовлення харчування та дегустацій тощо).
Оплата. Замовлення туру/екскурсії потрібно оплатити мінімум за 1–3 дні до початку туру/екскурсії. Клієнти «Golden Fish» з легкістю бронюють тури, які їх цікавлять, завдяки зрозумілому алгоритму замовлення подорожі.
2.2.4 умови розрахунків з партнерами (з постачальниками, з агентами);
Договори з постачальниками послуг складаються на основі типового договору з включенням питань, що стосуються обслуговування туристів і взаємовідносин партнерів (постачальника послуг і турагента). 
Усі взаємовідносини з партнерами-постачальниками послуг з обслуговування туристів на маршруті туру оформляються висновком письмових договорів (контрактів). Вони можуть мати типову форму договору купівлі-продажу.
Основні положення договорів з постачальниками послуг аналогічні положенням типового договору: 
· Предмет договору; 
· Основні умови; 
· Права і обов'язки постачальника послуг; 
· Права і обов'язки туроператора; 
· Відповідальність сторін; 
· Форс-мажорні обставини; 
· Юридичні адреси та реквізити партнерів. 
Договір вважається укладеним, коли між сторонами в належній формі досягнуто згоди з усіх істотних умов договору. На туристичному підприємстві «Golden Fish» розрахунки з партнерами (постачальниками послуг) здійснюються згідно умов, що висувалися сторонами при укладенні договорів.
2.2.5 використання методів стимулювання продажів; 
У туризмі велике значення надається заходам щодо просування продукту до споживача. Під просуванням туристичного продукту розуміють комплекс заходів направлений на реалізацію туристичного продукту: реклама, видання каталогів, буклетів і т. п. 
Іншими словами, просування тур продукту припускає проведення різних видів діяльності по доведенню інформації про кращі сторони продукту до потенційних споживачів і стимулювання в них бажання його купити.
Напрямки просування турпродукту: 
· Рекламна кампанія;
· Стимулювання збуту;
· Персональні продажі;
· Зв’язки з громадськістю.
Реклама в сфері туризму більш актуально, ніж у інших галузях. Її можна класифікувати на інформативну (інформує споживачів про нові тури з метою створення попиту), спонукальну (впливає на підсвідомість людини, закликаючи її до купівлі) та нагадувальну (своїм завданням ставить нагадування споживачеві про вже існуючі тури).
Під стимулюванням збуту розуміють заохочувальні заходи, що сприяють продажу і збуту. Проводиться в 3 напрямках: стимулювання співробітників турфірми, торгових посередників та клієнтів.
Персональні продажі являють собою усні презентації товарів. Це один з дорогих методів просування. 
Зв'язок із громадськістю припускає формування сприятливого іміджу туристичної компанії шляхом створення сприятливих відносин з різними державними і громадськими структурами.
«Golden Fish» найчастіше використовує такі методи стимулювання продажів, як реклама, різні види заохочувальних заходів та шляхом зв’язків із громадськістю.
2.2.6 технологія обліку реалізації туристських послуг;
Туристична фірма "Golden Fish" реалізує туристичні послуги за всіма критеріями та правилами. На підприємстві працюють за усіма нормами, та роблять все можливе, щоб клієнтам було комфортно та безпечно подорожувати. 
Надання туристичних послуг оформлюється туристською путівкою тип.ф.ТУР-1,форма якої затверджена наказом Держкомтуризму України від 16.08.96 р.№40.Прийнята форма путівки є типовою. При тиражуванні турпутівок дозволяється доповнювати їх іншими необхідними даними. 
Турпутівка — це бланк суворої відповідальності, тому кожна путівка повинна мати свій номер. Використання типової форми путівки ТУР-1 звільняє туристичні підприємства від застосування реєстраторів розрахункових операцій при розрахунках з туристами готівкою. Турпутівка (ваучер) для туриста є гарантією на одержання послуг.
Відповідальність за зберігання путівок(ваучерів) несе керівник туристичного підприємства. Путівка (ваучер) складається в 3-х примірниках, із яких 1 -й та 2-й примірники видаються під розписку туристу або керівнику групи перед початком маршруту, 3-й примірник зберігається в бухгалтерії туристичного підприємства. 
Туроператори можуть реалізувати свої ваучери (путівки) безпосередньо туристам або через турагентів. Заповнені і передані туристам бланки путівок (ваучерів) списуються на собівартість туристичних послуг. Облік бланків тур путівок (ваучерів) придбаних у постачальника, ведеться на активному рахунку 20 «Виробничі запаси» та на позабалансовому рахунку 08 «Бланки суворого обліку» . Придбання путівок (ваучерів) для формування турпакета в бухгалтерії туристичної фірми відображається записами. 
Для обліку доходів від реалізації туристичних послуг застосовується пасивний, операційно — результативний рахунок 70 «Доходи від реалізації», субрахунок 703 «Дохід від реалізації робіт і послуг», до якого може бути відкрито субрахунок другого порядку 7032 «Дохід від реалізації туристичних послуг». Цей субрахунок введено для того, щоб формувати на ньому показники доходу (виручки) від реалізації турпродукту і складання Звіту про фінансові результати. 
2.2.7 підготовка туристської документації (ваучер, договір та туристське обслуговування, оформлення розрахунків з клієнтом; програма обслуговування туристів; інформаційний лист або пам’ятка туриста тощо);
В основному на туристичному підприємстві «Golden Fish» використовуються договори між туристичним агентством та туристом. Зазвичай вони підписуються в 2-х екземплярах(один залишається у туриста, інший – у туристичного агентства). Він має такі основні розділи:
· Предмет договору (купівля туристом пакету туристичних послуг та продаж його турфірмою);
· Ціна подорожі, порядок і форма оплати (готівкою чи перерахунок грошей на рахунок у банку);
· Обов’язки турфірми (щодо надання туристичних послуг у повному обсязі та зазначеної класності, медичного страхування клієнтів, оформлення для них віз);
· Обов’язки туриста ( щодо оплати вартості подорожі, надання необхідних документів для оформлення віз та ін.);
· Відповідальність і звільнення від відповідальності сторін (на випадок форс-мажорних обставин, зміни обсягу і класності зазначених у договорі послуг, термінів їхнього надання, відмова сторін від туристичної поїздки).
На підставі укладеного договору на туристичне обслуговування, засвідченим підписами обох сторін і печаткою турфірми, туристу видається ваучер, оформлений за типовою формою. Ваучер складається відповідно до умов договору і є його невід’ємною частиною. Також до договору додається програма обслуговування на маршруті та інформаційний лист про фактори ризику і правила провадження при здійсненні поїздки.
2.2.8 умови страхування туристів;
Страхування туристів (медичне та від нещасного випадку) є обов'язковим і забезпечується суб'єктами туристичної діяльності на основі угод із страховиками. Туристи вправі самостійно укладати договори на таке страхування. У цьому випадку вони зобов'язані завчасно підтвердити туроператору чи турагенту наявність належним чином укладеного договору страхування.
Договором страхування повинні передбачатися надання медичної допомоги туристам і відшкодування їх витрат при настанні страхового випадку безпосередньо в країні (місці) тимчасового перебування.
Інформація про умови обов'язкового страхування має бути доведена до відома туриста до укладення договору на туристичне обслуговування.
Обов'язкове (медичне та від нещасного випадку) страхування здійснюється один раз на весь період туристичної подорожі.
За вимогою туриста туроператор чи турагент забезпечують страхування інших ризиків, пов'язаних із здійсненням подорожі.
За бажанням туриста з ним може бути укладено угоду про страхування для покриття витрат, пов'язаних з анулюванням договору на туристичне обслуговування з ініціативи туриста, або угоду про страхування для покриття витрат, пов'язаних з передчасним поверненням до місця проживання при настанні нещасного випадку або хвороби.
«Golden Fish» здійснює страхування  туристів відповідно до всіх вимог.
2.2.9 робота фірми щодо оформлення туристських формальностей; 
Формальність – це переважно обов'язкова дія, передбачена встановленими правилами, або дотримання певної форми чи процедури. 
Туристичні формальності держави запроваджують з метою державної безпеки, боротьби з незаконною міграцією, міжнародним тероризмом, торгівлею наркотиками, 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, реєстрація в МЗС, присвоєння туристичного референт-номера, акредитація в іноземних посольствах.
Туристичні формальності можна поділити на такі види:
· Поліцейські;
· Паспортні та візові;
· Сплата мита і валютний контроль;
· Медико–санітарні;
· Формальності безпеки і страхові. 
Недотримання хоча б однієї з формальностей може перешкодити виїзду туриста за кордон. Жорсткість формальностей впливає на міжнародні туристичні потоки, ускладнюючи пересування людей. Не сприяють зростанню кількості туристичних поїздок, наприклад, складна і затягнута в часі процедура оформлення виїзних документів, надмірно високий консульський збір, запровадження обмежень на обмін валюти. «Golden Fish» дуже пильно слідкує, аби всі формальності були доведені до відома туристів і якісно опрацьовані.
2.2.10 технологія роботи зі спеціальними джерелами інформації в процесі реалізації туристських послуг.
 «Golden Fish» активно використовує соціальні мережі Instagram, Facebook, LinkedIn в процесі реалізації туристських послуг. Приклади надані в додатках (див. Додаток Ж).
 
2.3. Вивчення технологічного процесу споживання туристських послуг: 
2.3.1 поняття гостинності в процесі обслуговування;
Гостинність – комплексна послуга, якій притаманні визначені споживчі властивості та яка створює позитивний образ підприємства, що означає прояв "вторинного попиту" на послуги. Позитивний образ у сфері гостинності має створюватися за допомогою всебічного використання ресурсів гостинності, комфортного середовища гостинності, стратегії та концепції гостинності.
При розробці системи стандартів та конкретних планів діяльності підприємств індустрії гостинності та туризму необхідно брати до уваги ряд специфічних факторів, притаманних лише цій галузі сфери послуг, а саме:
1. Потреби та побажання споживачів завжди йдуть попереду міркування економічної ефективності роботи підприємства;
2. Календарне планування робіт залежить в основному від коливань попиту споживачів;
3. Визначення та вимірювання якості послуг є проблематичним завданням та потребує комплексного підходу;
4. Працівники повинні добре володіти навичками гостинного спілкування з клієнтами;
5. Ефективність роботи працівників важко піддається управлінню, оскільки низька продуктивність може бути зумовленою відсутністю попиту з боку споживачів, а не низькою якістю роботи персоналу;
6. Маркетинг та виробництво в сфері послуг гостинності та туризму необхідно розглядати як двоєдине завдання, яке іноді важко поділити.
2.3.2 технологія післяпродажного обслуговування; 
Ефективне післяпродажне обслуговування клієнтів сприяє великій кількості продажів, воно формує і зберігає прихильність покупців до фірми, роблячи їх постійними клієнтами, дозволяє встановлювати підвищені ціни.
Особливість діяльності туроператорів полягає в тому, що їхні взаємини з туристами не обмежуються продажом турів. Виїжджаючи на маршрут, турист отримує заздалегідь оплачені їм послуги. У зв'язку з цим стратегічно важливим є якісне і гарантоване обслуговування туристів під час подорожі. Тобто, визначивши ціну туру відповідно до рівня передбачуваного обслуговування, туроператори зобов'язані гарантувати надання саме тих, а не інших (більш дешевих або іншого змісту) послуг.
У туризмі післяпродажне обслуговування – це стратегічний момент діяльності.
Післяпродажне обслуговування на підприємстві проводиться для підвищення дорученням клієнтів саме для свого підприємства, для відстеження задоволеності клієнтів, як і від нашого обслуговування, так і від обслуговування партнерів. Наприклад можуть проводяться опитування під час туру або менеджер дзвонить клієнтові по приїзду і дізнається про його враження.
Найбільш часто туроператори використовують для збільшення кількості постійних або "зворотних" клієнтів такі методи і способи: 
1. Грамотне консультування клієнтів в процесі вибору туру. Для цього необхідні як професійні знання менеджерів по більшості популярних напрямків і їх готельної базі, так і технічні можливості оперативного пошуку необхідної туру за мінімальною ціною на ринку – таку можливість дають різні інтернет-системи швидкого пошуку турів, які об'єднують у своїй базі даних пропозиції всіх великих туроператорів.  
2. Наявність в офісі достатньої кількості візуальної інформації по курортам, готелям та екскурсіях (каталоги, буклети, особисті фотографії, CD-презентації, відеофільми і т. д.). 
3. Обов'язковий контакт з клієнтом протягом 5–7 днів після його повернення з поїздки. Оскільки при здійсненні покупки туру клієнт покладається виключно на консультацію менеджера і інформацію із зовнішніх джерел, дуже важливо зв'язатися з ним протягом кількох днів після повернення, поки його враження про поїздку ще свіжі, і уточнити його особиста думка про обраний турі, курорті і готелі, роботі гідів і т. д.
 «Golden Fish» використовує всі вище описані методи післяпродажного обслуговування. 
2.3.3 умови контролю якості наданих послуг.
 
На якість туристичного обслуговування впливають кілька складових: 
1. Послуга; 
2. Технологія обслуговування; 
3. Умови обслуговування. 
Законодавчими, нормативно-правовими актами визначено основні вимоги до якості туристської послуги, якими необхідно керуватися в процесі проектування туру. Крім того, існують ще й споживчі вимоги, які багато в чому визначають споживчу оцінку якості тієї чи іншої послуги, а також всього процесу обслуговування. Всі ці складові взаємопов'язані і мають відповідати одна одній. Незадоволеність споживачів умовами обслуговування або технологією незмінно призведе до суб'єктивній оцінці якості самої послуги.
Важливим фактором є і умови обслуговування. Сукупність факторів, що впливають на споживача послуги в процесі обслуговування. В першу чергу це стосується обслуговуючого персоналу, який своїм ставленням може вплинути на результат сприйняття споживачами послуг, що надаються. Такі показники якості, як душевність, відкритість, доброзичливість персоналу сфери туризму, є невід'ємною частиною умов обслуговування, вони свідчать про високий професіоналізм.
Якщо у туриста і виникають проблеми, то прагнення персоналу до їх вирішення «підкуповує» його, формує почуття захищеності і турботи і налаштовує на сприятливе сприйняття всіх інших послуг. І навпаки, байдужість і, гірше того, негативне ставлення до клієнта внаслідок певних факторів (наприклад, менеджери з продажу нерідко виявляють нетерпіння і роздратування, всім своїм виглядом показують свою зайнятість більш важливими проблемами, коли турист коливається, не може визначитися з видом відпочинку) сприяють формування суб'єктивного сприйняття якості обслуговування.
Туристична компанія  «Golden Fish» з особливою увагою підходить до контролю якості наданих послуг.
2.4. Технологія партнерських угод
На сьогоднішній день всі туристичні агентства та оператори вкладають партнерські угоди з багатьма підприємствам ( готелі, мотелі, бюро, страхові компанії та ін.) .
 Туристичне агентство «Golden Fish» має партнерські угоди з такими підприємствами:
2.4.1. класифікація підприємств-постачальників туристичних послуг
В обслуговуванні туристів під час подорожей бере участь безліч різноманітних підприємств і організацій. До них відносяться:
· підприємства, які надають послуги розміщення (готелі, турбази, мотелі та ін.);
· підприємства харчування (ресторани, кафе, їдальні та ін.);
· транспортні компанії;
· підприємства; організації дозвілля;
· спортивні підприємства і споруди;
· рекреаційні підприємства;
· побутові фірми й інші торгові підприємства.
Всі підприємства і організації, які беруть участь в комплексному обслуговуванні туристів під час проходження туру, в туристичній практиці прийнято називати постачальниками послуг.
При вирішальній організаційно-комплектуючої ролі туроператора і його значенні в просуванні туристичного продукту не можна переоцінити і роль постачальників послуг в обслуговуванні туристів. В кінцевому рахунку, контакт з туристами на турах відбувається саме на рівні обслуговування. Сприйняття туристом туру як якісного товару багато в чому залежить від якості кожної окремої послуги, від її відповідності рівнів потреб певної групи туристів. Тому при складанні програм турів особлива увага приділяється постачальникам послуг. 
При роботі туристської компанії з постачальниками послуг необхідні:
1. Серйозний підхід до якості послуг, що надаються партнером, а також облік репутації фірми – постачальника послуг серед інших партнерів туристського ринку;
2. Дотримання відповідності рівня і типу готелю, підприємства харчування, транспортних послуг тому соціальному сегменту споживачів і виду туризму, на який орієнтований конкретний тур;
3. Уважний і кваліфікований підхід до складання всієї договірної документації щодо співпраці, так як це в подальшому може вплинути на авторитет вашої фірми. Адже відповідальність перед клієнтом за всіх своїх партнерів несете ви, а значить, і ці моменти повинні бути передбачені у внутрішній договірної документації.
«Golden Fish» співпрацює тільки з перевіреними постачальниками послуг. 
2.4.2. види партнерських угод у туристичному бізнесі та їх основні складові
 
Договори в сфері туристської діяльності можна умовно розділити на три групи:. 
1. Договори, які укладаються між туроператором (турагентом) і туристом;
2. Договори, які укладаються між туроператором і турагентом;
3. Договори, які укладаються між туроператором і безпосередніми виконавцями окремих видів послуг;
Договір між туристичною організацією і туристом є одним з видів договорів оплатного надання послуг. За договором оплатного надання послуг одна сторона (виконавець) зобов'язується за завданням другої сторони (замовника) надати послуги (здійснити певні дії або здійснити певну діяльність), а замовник зобов'язується оплатити ці послуги. Ознаками послуги як предмета договірного зобов'язання є наступні:
· це діяльність особи (юридичної або фізичної), який надає послугу; 
· надання послуги не створює речового результату;
· корисний ефект послуги (діяльність) споживається в процесі надання послуги, а споживча вартість зникає.
Друга група договорів в туризмі – це договори між туроператором і турагентом. В системі договірних відносин суб'єктів туристичної діяльності слід окремо виділити агентські договори. За агентським договором одна сторона – турагент зобов'язується за винагороду вчинити за дорученням іншої сторони – туроператора юридичні та інші дії від свого імені, але за рахунок туроператора або від імені та за рахунок туроператора.
Третя група договорів регулює правовідносини туроператора з суб'єктами господарювання, які надають послуги з проживання, харчування, перевезення, страхування та ін.
«Golden Fish» використовуєтакі види партнерський угод як договори між туроператором та турагенством та договір між турагенством та туристом.
 
2.4.3. технологія укладання угод
 
Туристична фірма заключає договори про співробітництво з організаціями, підприємствами, приватними підприємцями, які беруть участь у формуванні і просуванні турпродукту. Для організації туристської діяльності, укладає письмові договори з постачальниками і підрядниками – вітчизняними і зарубіжними партнерами, які забезпечують туристів належними умовами розміщення і харчування, засобами транспорту, тощо.
Договір про співробітництво між турфірмою та іншими організаціями, які беруть участь в обслуговуванні туристів містить повну інформацію про послуги, вимоги щодо забезпечення захисту і безпеки туристів, їх майна в Україні і за кордоном, визначає відповідальність сторін за якість надання послуг, сервісного забезпечення турпродукту. За характером угоди в туризмі можна поділити на міжнародні, які регулюються положеннями міжнародного права, та внутрішні, регульовані національним законодавством. За спрямуванням виділяють угоди між суб'єктами ринку виробника та угоди, що укладаються зі споживачем турпродукту. За терміном дії виділяють угоди довгострокові та кореспондентські. Основною вимогою при укладанні угоди є категоріальна відповідність всіх складових туру при максимальній варіативності та взаємозамінності його складових.
При організації іноземного та зарубіжного туризму між суб'єктами туристичної діяльності та іноземними партнерами турагент укладає відповідні договори (контракти) у письмовому вигляді. Договори з іноземними партнерами (та додатки до них), складають іноземною мовою, які перекладені на українську мову. При реалізації туру туроператор, через турагента складає відповідну угоду в письмовій формі. Відповідно складеної угоди туроператор розробляє програми та калькуляції на кожен тур, які додаються до угоди.
Турагентство «Golden Fish» укладає угоди зі своїми партнерами згідно всіх вимог законодавства України.
 
2.4.4. технологія розрахунків з партнерами
При організації туристичної діяльності і відсутності при цьому власної матеріальної бази суб'єкт туристичної діяльності повинен укласти письмову угоду з постачальниками і підрядниками – вітчизняними і зарубіжними партнерами, які забезпечать туристів необхідними умовами розміщення і харчування, засобами транспорту, організацією екскурсій і відпочинку. Угода (контракт) про співпрацю між суб'єктом туристичної діяльності та іншими організаціями, які беруть участь в обслуговуванні туристів, резидентами і нерезидентами, повинна відповідати вимогам Громадянського кодексу України і обов'язково вміщувати повну інформацію про надання послуг, вимогам щодо забезпечення захисту і безпеки туристів, їх майна в Україні та за кордоном, визначати відповідальність сторін за якість надання туристичних послуг. 
Під час укладання договорів по реалізації турів визначаються обов'язки сторін в оформленні туристичних документів (ваучер, угода з туристом, угода про страхування). У відповідності з укладеними угодами суб'єкта туристичної діяльності, розробляються програми турів і складаються калькуляції на кожну туристичну поїздку. До угод (контрактів) партнери додають зразки своїх туристичних ваучерів.
Туристичний ваучер (путівка) – документ, що підтверджує статус особи або групи осіб як туристів, оплату послуг чи її гарантію і є підставою для отримання туристом або групою туристів туристичних послуг.
Ваучер є фінансовим документом, необхідним для здійснення розрахунків між направляючими та приймаючими туристичними підприємствами. Бланк ваучера єдиний по формі як для туриста, який здійснює подорож індивідуально, так і для групи туристів. До ваучера на групу туристів додається список туристів, завірений печаткою направляючого туристичного підприємства.
 «Golden Fish» розраховується з партнерами згідно умов, прописаних в договорі на співпрацю між туристичними підприємствами.
