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ВСТУП

Актуальність. Туризм в Україні як галузь, як сектор економіки, який формує позитивний імідж країни, почав розвиватися на початку 90-х. 

Успішна діяльність і динамічний розвиток кожної організації незалежно від її форми власності та галузевої приналежності залежить від ефективної системи менеджменту.

Метою розвитку туризму в Україні є створення сприятливого організаційно-правового й економічного середовища для розвитку цієї галузі, формування конкурентноспроможного на світовому ринку вітчизняного туристичного продукту на основі використання природного та історико-культурного потенціалу України, забезпечення її соціально-економічних інтересів і екологічної безпеки.
Метою практики є дослідження організації діяльності туристичного підприємства використовуючи здобуті теоретичні навички.

Джерела інформації. Інформаційну базу даного звіту становлять закони та акти України, підручники, методичні посібники, публікації у пресі, журнали, публікації періодичних видань з розвитку закордонного туризму та матеріали туристичного підприємства «Європа плюс».

Об’єктом дослідження стало туристичне підприємство «Європа плюс», де я проходила практику у період з 19 травня по 20 червня 2014 року.

Основними завданнями практики були:

· закріплення теоретичних знань та їх застосування на практиці;

· надати загальну характеристику туристичного підприємства;

· розглянути письмово основні етапи організації туристичного маршруту;

· навести приклади оформлення технологічної документації за розробленим маршрутом;

· описати технологічний процес підготовки, реалізації та проведення туру;

· розробити програми обслуговування туристів.

Структура роботи. Звіт складається з вступу, 5 розділів, висновків та списку використаних джерел.

РОЗДІЛ 1
ХАРАКТЕРИСТИКА ДІЯЛЬНОСТІ ТУРИСТИЧНОГО ПІДПРИЄМСТВА. СТАН ОХОРОНИ ПРАЦІ НА ПІДПРИЄМСТВІ
Туристичне підприємство «Європа плюс» знаходиться за адресою: м. Чернівці, вул. Кафедральна, буд. 12, кв. 2. Керівником даного підприємства є Поповецька Мирослава Миколаївна. Графік роботи туристичного підприємства: у будні – з 9:00 по 19:00, у суботу – з 10:00 по 16:00, в неділю – вихідний. Туристичне підприємство «Європа плюс» є малим приватним підприємством та кількість працівників на ньому становить 5 осіб. 
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Рис. 1.1. Організаційна структура туристичного підприємства «Європа плюс»

Підприємство «Європа плюс» знаходиться в центрі міста в житловому п’яти поверховому будинку. Воно невелике і складається з трьох кімнат: найбільша служить для спілкування з клієнтами, у другій знаходиться кабінет директора, а в третій розташовується службове приміщення. Для обслуговування клієнтів в туристичній фірмі розташовані такі меблі: 
1. П’ять комп'ютерних столів;

2. Дві тумбочки для паперів та журналів;

3. Одна книжкова шафа для розташування в ньому каталогів та прайс-листів;

4. Десять стільців.

Також в кімнаті обслуговування клієнтів є кондиціонер.

У кабінеті директора знаходиться книжкова шафа для різних документів, стіл, два м’яких стільця і сейф для зберігання цінних паперів. 
На підприємстві створені безпечні умови праці та умови, що відповідають вимогам збереження життя і здоров’я працівників у процесі трудової діяльності.
Директор впроваджує сучасні засоби техніки безпеки, що попереджають виробничий травматизм і забезпечує санітарно-гігієнічні умови, що запобігають виникненню професійних захворювань працівників.
Всі співробітники туристичного підприємства «Європа плюс» ознайомлені з вимогами до організації охорони праці та протипожежної безпеки. Що стосується протипожежної безпеки, то кожен працівник повинен дотримуватися таких вимог:

· не можна підключати не справні прилади в мережу;
· залишати без нагляду або після відходу з робочого місця включені електроприлади;
· дотримуватися чистоти на робочому місці і стежити за справністю своєї оргтехніки;
· користуватися не справними електроприладами (з розбитими корпусами, з надійно незакріпленими іскрять і нагріваються в місці контакту проводами, світильники без ковпаків).

Кожен співробітник проінформований про дії при виникненні пожежі і знає куди звернутися і які дії зробити.

На туристичному підприємстві «Європа плюс» керівництво дотримується Закону України «Про охорону праці» і у зв’язку з тим, що менеджери туристичної організації займаються діяльністю безпосередньо пов’язаною з роботою за комп’ютером, то він повинен:

· перед роботою оглянути і привести в порядок своє робоче місце;
· відрегулювати освітлення на робочому місці;
· перевірити правильність підключення обладнання до мережі.
Безпосередньо під час своєї роботи менеджер повинен дотримуватися чистоти на своєму робочому місці і справності всього обладнання, яким він користується.

Директор зі свого боку перевіряє відповідність вимогам чистоти на робочому місці, режиму праці і відпочинку працівників, проведення та проходження працівниками медичного огляду, проводити інструктаж з охорони праці. Сам директор теж проходить навчання безпечним методам і прийомам виконання робіт, стажування на робочому місці і перевірку знань вимог охорони праці[30].

Працівники, під час прийняття на роботу та періодично, проходять на підприємстві інструктажі з питань охорони праці, надання першої медичної допомоги потерпілим від нещасних випадків, а також з правил поведінки та дій при виникненні аварійних ситуацій, пожеж і стихійних лих. 

За характером і часом проведення інструктажі з питань охорони праці поділяються на вступний, первинний, повторний, позаплановий та цільовий. 

1. Вступний інструктаж проводиться: 

· з усіма працівниками, які приймаються на постійну або тимчасову роботу, незалежно від їх освіти, стажу роботи та посади; 
· з працівниками інших організацій, які прибули на підприємство і беруть безпосередню участь у виробничому процесі або виконують інші роботи для підприємства; 
· з учнями та студентами, які прибули на підприємство для проходження трудового або професійного навчання; 
· з екскурсантами у разі екскурсії на підприємство. 

Запис про проведення вступного інструктажу робиться в журналі реєстрації вступного інструктажу з питань охорони праці, який зберігається службою охорони праці або працівником, що відповідає за проведення вступного інструктажу, а також у наказі про прийняття працівника на роботу. 

2. Первинний інструктаж проводиться до початку роботи безпосередньо на робочому місці з працівником: 

· новоприйнятим (постійно чи тимчасово) на підприємство; 
· який виконуватиме нову для нього роботу; 
· відрядженим працівником іншого підприємства, який бере безпосередню участь у виробничому процесі на підприємстві. 

Первинний інструктаж на робочому місці проводиться індивідуально або з групою осіб одного фаху за діючими на підприємстві інструкціями з охорони праці відповідно до виконуваних робіт. 

3. Повторний інструктаж проводиться на робочому місці індивідуально з окремим працівником, який виконує однотипні роботи, за обсягом і змістом переліку питань первинного інструктажу. 
4. Позаплановий інструктаж проводиться з працівниками на робочому місці або в кабінеті охорони праці: 

· при введенні в дію нових або переглянутих нормативно-правових актів з охорони праці, а також при внесенні змін та доповнень до них; 
· при порушеннях працівниками вимог нормативно-правових актів з охорони праці, що призвели до травм, аварій, пожеж тощо; 

Туристичне підприємство «Європа плюс» створене 28 грудня 1999 року (Додаток 1). Підприємство є юридичною особою з моменту його державної реєстрації. У своїй діяльності підприємство керується діючим законодавством України, установчим договором та статутом.
Туристичне підприємство «Європа плюс» діє на основі ліцензії серії AB № 566571 (Додаток 2).
Туристичне підприємство виконує три функції:

· виробництво туристичного продукту (виробництво товарів туристичного призначення та надання послуг туризму);

· реалізація туристичного продукту;

· організація споживання турів та окремих послуг туризму.

Основними джерелами фінансування туристичної фірми є прибуток від основної діяльності, тобто від продажу турів.
За період свого існування туристичне підприємство «Європа плюс» неодноразово була нагороджена низкою почесних нагород і представляла Україну на багатьох міжнародних виставках, є постійним дипломованим учасником національних туристичних салонів.
Щорічне проведення маркетингових досліджень, постійне вивчення та аналіз ринку, тренінги персоналу дозволяють вважати туристичне підприємство «Європа плюс» гідним високого європейського рівня.

Туристичне підприємство «Європа плюс» є еталоном якості і відмінного сервісу, гарантій то відповідальності в туристичному бізнесі. Про високу якісь наданих послуг свідчить свідоцтво якості туристичних послуг видане Асоціацією Лідерів Турбізнесу України (Додаток 3).
За посадовими інструкціями бухгалтера (Додаток 4) та менеджера з туризму (Додаток 5) створена таблиця 1.1. в якій подані основні функції виконувані працівниками.
Таблиця 1.1. 

Аналіз розподілу функцій управління в середині підприємства

	Назва особи
	Функції посадової особи

	Бухгалтер
	· Керівництво здійсненням бухгалтерського обліку та звітності;

· Формування облікової політики з розробкою заходів щодо її реалізації;

· Виявлення внутрішньогосподарських резервів, усунення втрат і непродуктивних витрат;

· Впровадження сучасних технічних засобів та інформаційних технологій;

· Контроль за своєчасним і правильним оформленням бухгалтерської документації;

· Забезпечення здорових і безпечних умов праці для підлеглих виконавців, контроль за дотриманням ними вимог законодавчих і нормативних правових актів з охорони праці.

	Менеджер
	· Забезпечення і підготовка туристичних маршрутів, контроль за виконанням усіх послуг, зазначених у програмі турів, розгляд нових видів послуг і напрямків, що поліпшують якість обслуговування туристів;

· Узгодження робіт з керівництвом підприємства;

· Підтримка контактів з партнерами;

· Реалізація туристичного продукту.


За формами організації на підприємстві «Європа плюс» реалізують групові та індивідуальні тури.

Груповий туризм – це форма організації туристичної подорожі людей, об'єднаних можливістю спільної подорожі за конкретним маршрутом або з метою отримання програмного обслуговування;

Індивідуальний туризм – це форма організації туристичної діяльності людини за власним планом, програмою, яка складається та реалізується в індивідуальному обслуговуванні[11; с. 145].
Туристичне підприємство «Європа плюс» є туристичним оператором в’їзного та іноземного туризму. 

Внутрішній туризм передбачає обслуговування громадян України. Завданням ж іноземного туризму є обслуговування іноземних туристів в Україні та відправка громадян України за кордон. Внутрішній та іноземний туризм тісно взаємопов'язані та взаємообумовлені. Як іноземний, так і внутрішній туризм спільно використовують наявні рекреаційні ресурси та матеріально-технічну базу. Однак в туристичних послугах іноземного та внутрішнього туризму існують певні відмінності та своєрідності. Насамперед, вони пов'язані з особливостями, звичаями та традиціями того чи іншого народу[14; с. 65].

Підсумовуючи, можна зазначити, що туристичне підприємство «Європа плюс» займає лідируючі позиції на туристичному ринку Чернівецької області. Особливо позитивним фактом є те, що підприємство організовує подорожі по Україні, зокрема відвідання Чернівецької області і це сприятливо впливає на розвиток економіки в нашому місті та у області загалом.
РОЗДІЛ 2

ТЕХНОЛОГІЧНИЙ ПРОЦЕС ФОРМУВАННЯ ТУРІВ
Тур – це програма, в рамках якої реалізується мета перебування людини поза свого постійного місця проживання, створене з урахуванням індивідуальних побажань туриста і комплексу заходів щодо реалізації на відповідному якісному рівні.
Формування нового туру передбачає певну концепцію його побудови, яка виражається через наступні етапи:

· Вибір пунктів маршруту;

· Ієрархія пунктів маршруту;

· Вибір пунктів початку та закінчення маршруту;

· Розробка схеми маршруту та його оптимізація.

Розробка схеми маршруту та його програмне забезпечення нерозривно пов’язані паралельними процесами. Розрахунок вартості туру ґрунтується на проведених організаційно-технічних заходах з пошуку партнерів та укладених з ними угодами[7; с. 93].

Етап 1. Вибір пунктів маршруту. Критерієм відбору є екстрактивний об’єкт показу для задоволення мети подорожі, можливість забезпечити різноманітність програми перебування в даному населеному пункті, його транспортна доступність та забезпеченість послугами гостинності.

Етан 2. Ієрархічність пунктів маршруту проводиться за зазначеними вище критеріями, при цьому основна увага повинна бути звернена на клас гостинності та транспортну доступність обраних пунктів маршруту.

Етап 3. Вибір початкового та кінцевого пунктів маршруту здійснюється за показником транспортної доступності, тобто пов’язане з місцем проживання постійних потенційних туристів, взаємозамінності видів транспорту, типу транспортних засобів.
Етап 4. Розробка схеми маршруту. Схема маршруту залежить від зворотної форми. Маршрут – це напрямок переміщення туриста. За схемою маршрути можуть бути лінійні, кільцеві, радіальні та комбіновані. Вибір пунктів по маршруту узгоджується з програмою відповідно до виду туризму, терміну та класу обслуговування.

Етап 5. Оптимізація маршруту щодо туру полягає в ряду об’єктивних і суб’єктивних обмежень. Об’єктивність обмеження виходить з умов сегментації ринку, а суб’єктивність визначається, перш за все, цільовим споживчим сегментом. Часові обмеження стосуються сезонності подорожі. Економічні обмеження виходять з умов функціонування ринку.

Основним обмеженням на початковому етапі розробки туру є обмеження в часі та засобах по забезпеченню комфортності подорожування. Саме часові обмеження визначають вибір транспортних засобів, та їх тип під час проходження маршруту. Вибір транспортного засобу слід розглядати як введення певних обмежень в організаційні параметри туру.

Види транспорту і типи транспортних засобів дуже відрізняються за своїми характеристиками. При виборі засобів пересування керуються відстанню, а при виборі типу транспортного засобу – його комфортністю.
Етап 6. Програмне забезпечення туру, є його якісною ознакою. Програма є щоденним розпорядком, призначеним для реалізації мети подорожі.

У відповідності з метою програми поділяються за тематикою на програми, які забезпечують відпочинок, лікування, ознайомленні з історією, культурою, природою краю, задоволення, професійно або конфесійно орієнтованих інтересів.

Етап 7. Організаційно-технічні заходи щодо забезпечення туру, є наступним етапом в розробці туру після визначення схеми маршруту та програми перебування.

Організаційно-технічні заходи є етапом визначення класу обслуговування. Вони включають підбір засобів розміщення, умов екскурсійного обслуговування та організації дозвілля. Цей етап найбільш варіативний саме за класом обслуговування. Клас обслуговування визначається рівнем послуг, які надаються системою гостинності[8; с. 281].
Під час проходження практики, я мала змогу самостійно сформувати тур, який отримав назву «Перли Карпат». Тур розрахований на групу з 40 учнів, 4 викладачів та 1 супроводжуючого від туристичного підприємства. Тривалість туру становить 2 дні. Тур «Перли Карпат» передбачає відвідання міста Яремчі та курорту «Буковель». 

Мною були заключні договори про співпрацю між туристичним підприємством «Європа плюс» та екскурсоводом Микитей Оксаною Іванівною (Додаток 6) й транспортною компанією «Автолюкс» (Додаток 7), замовлено 22 двомісних номери в готелі «Рубель». У додатку 8 наведений зразок бронювання номеру готелю. Екскурсовод Микитей Оксана Іванівна надала характеристику екскурсії, яка була перероблена мною на фірмовому бланку туристичного підприємства «Європа плюс» та також додається до роботи у додатку 9. Мною був проведений розрахунок вартості туристичної подорожі й сформована загальна вартість подорожі та вартість туру на 1 туриста (Додаток 10). 
З розділу III звіту про діяльність туристичної організації  за 2012 р. (Додаток 11) загальна кількість туристів становить – 315 осіб. За цілями відвідування 290 осіб виїжджало на дозвілля та відпочинок, 5 осіб – на лікування та 20 осіб з діловою метою, науковою або ж службовою. За віковою категорією 70 осіб – діти (до 14 років включно), 38 осіб – підлітки (15-17 років включно) та 47 осіб – молодь (18-28 років включно). Загальна кількість наданих туро днів становить 2935.

З розділу IV звіту про діяльність туристичної організації за 2012 р. (Додаток 11) загальна кількість туристів, охоплених внутрішнім туризмом становить 60 осіб, які є громадянами України. Загальна кількість наданих туро днів становить 540 днів. Розміщення даних туристів було на туристичних базах, у молодіжних таборах та центрах.
З розділу VI звіту про діяльність туристичної організації за 2012 р. (Додаток 11) загальна кількість туристів, що виїжджали за кордон становить 255 особу, з них 255 особа – індивідуали. Кількість наданих туро днів – 2295.

Протягом 2012 р. туристичне підприємство «Європа плюс» відправило туристів у кількості наведеній нижче та за такими напрямками: до Болгарії – 86 осіб, Великобританії – 20 туристів, Єгипту – 114 особи, Ізраїлю – 4 туриста, на Кіпр – 2 осіб, до Таїланду – 12 туристів, Туреччини – 10 осіб, Хорватії – 5 туристів та до Чорногорії – 2 туриста.
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Рис. 2.1. Структура туристичного потоку протягом 2012 р.
З розділу III звіту про діяльність туристичної організації  за 2013 р. (Додаток 12) загальна кількість туристів становить – 311 осіб. За цілями відвідування 286 осіб виїжджало на дозвілля та відпочинок, 5 осіб – на лікування та 20 осіб з діловою метою, науковою або ж службовою. За віковою категорією 70 осіб – діти (до 14 років включно), 38 осіб – підлітки (15-17 років включно) та 47 осіб – молодь (18-28 років включно). Загальна кількість наданих туро днів становить 2799.

З розділу IV звіту про діяльність туристичної організації за 2013 р. (Додаток 12) загальна кількість туристів, охоплених внутрішнім туризмом становить 60 осіб, які є громадянами України. Загальна кількість наданих туро днів становить 540 днів. Розміщення даних туристів було на туристичних базах, у молодіжних таборах та центрах.
З розділу VI звіту про діяльність туристичної організації за 2013р. (Додаток 12) загальна кількість туристів, що виїжджали за кордон становить 251 особу, з них 251 особа – індивідуали. Кількість наданих туро днів – 2259.

Протягом 2013 р. туристичне підприємство «Європа плюс» відправило туристів у кількості наведеній нижче та за такими напрямками: до Болгарії – 57 осіб, Великобританії – 17 туристів, Єгипту – 125 осіб, Ізраїлю – 14 туристів, на Кіпр – 2 осіб, до Таїланду – 13 туристів, Туреччини – 16 осіб, Хорватії – 5 туристів та до Чорногорії – 2 туриста.
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 Рис. 2.1. Структура туристичного потоку протягом 2013 р.

Туристичне підприємство «Європа плюс» має солідну базу турів по Україні та особливо по Чернівецькій області. Коротка характеристика декількох популярних турів наведена у таблиці 2.1.

Табл. 2.1.

Характеристика турів по Україні
	Назва туру
	Кількість днів
	Характеристика
	Ціна

	Романтичне Поділля
	4 дні
	Чернівці – Камянець-Подільськ – Хотин – Меджибіж – Чернівці
	530 грн.

	Перлина Середньовіччя
	2 день
	Чернівці – Житомир - Чернівці
	195 грн.

	Секрети Одеси
	2 дні
	Чернівці – Одеса – Чернівці
	245 грн.


	Святині східної України
	2 дні
	Чернівці – Словянськ – Ізюм – Харків – Пархомівці – Харків – Чернівці
	370 грн.

	Замки та палаци Львівщини
	2 дні
	Чернівці – Львів – Чернівці
	290 грн.

	Прикарпатське кільце
	2 дні
	Чернівці – Яремче – Ворохта – Косів – Верховина – Коломия
	410 грн.

	Тунель кохання
	2 дні
	Чернівці – Клевань – Дубно – Тараканів – Чернівці
	390 грн.


Також туристичне підприємство «Європа плюс» організовує тури по Європі та Азії. Коротка характеристика декількох популярних турів наведена у таблиці 2.2.
Табл. 2.2.

Характеристика турів, які надаються туристичним підприємством 

«Європа плюс»
	Назва туру
	Кількість днів
	Характеристика
	Ціна

	Ніжний поцілунок Хорватії
(+Чорногорія)
	7 днів
	Чернівці – Чоп – Плитвицькій вдсп. – Корнаті – Спліт – Трогір – Дубровнік – Будва – Пераст – Котор – о. Св. Стефана – Петровац – Бар – Ульцин – Острог – Чоп – Чернівці
	250 євро

	Сила духу (Болгарія)
	2 дні
	Чернівці – Плевен – Софія – Пловдів – Чернівці
	120 євро

	Свята земля
(Ізраїль)
	2 дні
	Чернівці – Тель-Авів – Єрусалим – Ейлат – Тель-Авів – Чернівці
	180 євро

	Містична Британія
	3 днів
	Чернівці – Лондон – Грінвіч – Честер – Ліверпуль – Лондон – Чернівці
	350 євро

	Таємниці античних цивілізацій (Туреччина)
	2 дні
	Чернівці – Сіде – Перге – Аспендос – Чернівці
	180 євро

	1001 ніч (Єгипет)
	2 дні
	Чернівці – Каїр – Александрія – Чернівці
	200 євро

	Три перлини Південно-Східної Азії
(Таїланд)
	3 дні
	Чернівці – Бангкок – Паттайя – Сіем Ріеп – Сайгон – Фант’єт – Чернівці
	150 євро

	Гранд тур (Кіпр)
	2 дні
	Чернівці – Куріон – Петра ту Роміу – Героскіпу – Пафос – Чернівці
	280 євро


Згідно Закону України «Про туризм» від 26 квітня 2014 р. туристичний продукт визначається, як попередньо розроблений комплекс туристичних послуг, який поєнує не менше ніж дві такі послуги, що реалізується або пропонується для реалізації за визначеною ціною.До складу туристичних послуг входять: бронювання, оформлення документів, всі види перевезень, розміщення, харчування, екскурсії й атракції, медичний супровід і страхування, послуги гідів-перекладачів та інше забезпечення. Перелік послуг кожного туру різний і визначається програмою перебування[1].
Туристичний пакет включає мінімальний набір обов'язкових елементів, необхідних для здійснення подорожі:

· туристичний центр;
· віза;
· транспорт;

· послуга розміщення;

· трансфер.
Туристичний центр – це місце відпочинку туриста, яке об’єднує всі його рекреаційні можливості: природні, культурно-історичні, екологічні, етнічні, соціально-демографічні, інфраструктури. Цей елемент туристичного пакету належить до обов’язкових, оскільки без об’єкта інтересу неможливо організувати подорож. Але необхідно пам’ятати, що навіть в одному регіоні може бути декілька туристичних центрів. Наприклад, м. Львів і м. Трускавець розташовані в одній області, але це різний комплекс рекреаційних можливостей, які не можна перенести в будь-яке інше місце[28; с. 173].
Віза – це документ, який засвідчує право на перетин кордону тієї чи іншої країни. Серед всього різноманіття, можна виділити наступні типи віз:
· транзитна віза – короткострокова віза, яка видається для транзитного перетину країни, яка її видає. Зазвичай отримати транзитну візу можна нас термін, що не перевищує 3 доби;

· туристичну візу можна отримати для відвідин країни в туристичних цілях, для відпочинку. Хоча можна помітити і не зовсім цільове використання туристичної візи. Даного типу візи є короткострокові та довгострокові;
· бізнес-віза – або її ще називають «ділова віза», призначена для працівників компаній, які ведуть зовнішньо-економічну діяльність та мають укладений договір про співпрацю із іноземною компанією. Отримання бізнес-візи дає можливість перебувати за кордоном до 90 днів на рік, для проведення ділових переговорів, бізнес-тренінгів, обміну досвідом та підвищення кваліфікації;
· робоча віза (трудова віза) – це єдина віза, яка дозволяє виконувати роботу в країні, яка її видала. Отримання робочої візи зв’язане із рядом труднощів, таких як: переклад документів, апостиль, додаткові підтвердження кваліфікації та тривалий час розгляду подання. Але маючи робочу візу на руках, у більшості розвинутих країн, ви можете розраховувати на отримання посвідчення на тимчасове проживання, а за дотримання певних умов, отримати й постійне проживання. Робоча віза – це один із способів імміграції до країн, з подальшою можливістю на успішну інтеграцію;
· віза для возз’єднання сім’ї – отримати таку візу можуть чоловік або дружина (а в де-яких країнах і партнер) для возз’єднання із громадянином країни, що видає візу. Тобто, якщо іноземець одружився із українкою в Україні, то потім він, може підготувати всі необхідні документи для отримання візи на в’їзд для дружини. Такий процес можливий не тільки для тих, хто має громадянство, але і для осіб, які мають дозвіл на тимчасове або постійне проживання (ВНЖ або ПМЖ). Такого типу віза є довгостроковою;
· студентська віза – видається особам, які мають на меті навчання в країні, що видає візу. Зазвичай, перший раз студентська віза видається на термін до одного року, з подальшою можливістю подовження на більш тривалий період, якщо того вимагає навчальний процес;
· дипломатична віза – призначена для власників дипломатичних паспортів;

· журналістська віза – віза для проведення професійної діяльності журналістів на території певних держав, таких як: Зімбабве, Іран, Куба, Північна Корея, Саудівська Аравія, США;

· віза для укладення шлюбу – часто таку візу називають «віза нареченої», бо Україна відома, як країна найгарніших в світі дівчат та чудових господарок.;
· імміграційна віза — це віза для тих, хто отримав дозвіл на отримання притулку в іншій країні. Така віза є одноразовою, оскільки передбачається, що надалі, особа, яка отримала іміграційну візу, по приїзду в країну, отримує вид на постійне проживання[16; с. 311].
Транспорт – це засіб пересування, за допомогою якого можна добратися до туристичного центру. Це може бути літак, теплохід, поїзд, туристичний автобус, автомобіль та ін. Значну частину витрат вартості турпакету складають витрати на перевезення. Чим більш комфортабельний і швидкісний вид транспорту використовується, тим вища вартість подорожі.

Послуги розміщення – це конкретний готель, який пропонується туристу в туристичному центрі на час подорожі. Послуги харчування не включаються окремим елементом в туристичний пакет, оскільки в туризмі вони складають частину послуг розміщення. 
Туристичний пакет – це тільки частина туристичного продукту, точніше обов’язкова частина туру, який може бути більшим або рівним туристичному пакету[10; с. 33].
Отже, туристичний продукт – це сукупність речових (предметів споживання) та неречових (у формі послуг) споживчих вартостей, необхідних для задоволення потреб туриста, які виникають у період його туристичної подорожі:
1. Тур – це первинна одиниця туристичного продукту, яка реалізується споживачу як єдине ціле, на визначений маршрут та конкретний термін.
Складовими туру є туристичний пакет та комплекс послуг на маршруті, які клієнт просить включити в обов'язкову програму і сплачує за них заздалегідь.
Розрізняють два основних види туру:

· пекидж-тур – це комплексна туристична послуга, яка містить в собі розміщення, харчування, екскурсійне обслуговування, транспортні, побутові, спортивно-оздоровчі та інші послуги.

· інклюзив-тур – це окремі туристичні послуги: харчування, розміщення, транспорт, екскурсійне обслуговування (на вибір).

На практиці більшою популярністю користується інклюзивний тур, коли турист замовляє мінімальний набір основних послуг, купуючи додаткові послуги при необхідності.

2. Додаткові туристично-екскурсійні послуги – це послуги, не передбачені ваучером чи путівкою і доводяться до споживача в режимі його вільного вибору. Додаткові послуги не входять в основну вартість путівки. До них належать прокат, побутове обслуговування, додаткове харчування, стоянка для автомобіля, зберігання речей, розваги, придбання квитків, користування міні-баром і т.п[8; с. 62].
Основна екскурсія являє собою цілеспрямований, наочний процес пізнання оточуючого, середовища. Цей процес будується з використанням заздалегідь відібраних об’єктів, які знаходяться в природних умовах і відбувається під керівництвом кваліфікованого спеціаліста-екскурсовода у відповідності до заздалегідь визначеної тематики.

Факультативна екскурсія – це форма організації навчання, основними завданнями якої є поглиблення знань учнів старших класів з окремих предметів, розвиток їх пізнавальних інтересів і творчих здібностей, підготовка до свідомого вибору професії, до майбутньої праці в тій чи іншій галузі виробництва, культури і мистецтва. Факультативи відкривають широкі можливості для стимулювання розумової діяльності учнів і є з’єднувальною ланкою між уроками і позакласними заняттями.
Підсумовуючи, даний розділ слід зазначити, що технологія формування турів – це складний процес, який вимагає дотримання певних етапів та передбачає заключення договорів з іншими підприємствами, пов’язаними з туризмом. Під час проходження практики мною був сформований тур та заключені договори з постачальниками послуг транспорту та екскурсій. Хоч туристичне підприємство «Європа плюс» має солідну базу турів по Україні та зокрема, по Чернівецькій області та надає екскурсійні тури до Європи та Азії, мені вдалось створити дещо унікальне й власне.
До складу послуг, що надаються туристичним підприємством входять: бронювання, розміщення, харчування, оформлення документів, всі види перевезень, страхування, послуги гідів-перекладачів та інше забезпечення.

РОЗДІЛ 3

ІНФОРМАЦІЙНІ ТЕХНОЛОГІЇ В ТУРИСТИЧНІЙ ДІЯЛЬНОСТІ
Створення нових інформаційних технологій має велике значення для розвитку суспільства. Вони активно перетворюють інші технології матеріального і нематеріального виробництва, в кінцевому підсумку формуючи новий стиль роботи, спосіб життя в цілому. Суть інформаційних технологій становлять методи і засоби формування та підтримки інформаційних потоків у системах управління об'єктами, у тому числі, підприємствами сфери туризму.
Туристична діяльність і інформація нероздільні. Рішення про поїздку приймається, як правило, на основі інформації. Тур в момент купівлі - теж інформація. Для успішної діяльності туристичної фірми необхідно використовувати постійний потік правдивої і своєчасної інформації для прийняття важливих управлінських рішень з метою досягнення очікуваного кінцевого результату - отримання прибутку. У зв'язку з тим, що інформацією учасники туристського ринку обмінюються протягом дня, виникає необхідність у вмінні збирати, опрацьовувати її. Тому розвиток інформаційних технологій в туризмі має бути першочерговим[13]. 
Серед найважливіших досягнень сфери туризму стала її комп'ютеризація. Персональний комп'ютер та мережа Інтернет дали змогу створювати загальнодоступну, надзвичайно інформаційно містку, та, порівняно з іншими інформаційно-технологічними системами, дешеву й швидку інформаційну інфраструктуру, їх доступність та надійність сприяли входженню у всі сфери суспільства нових інформаційних технологій, які повною мірою забезпечили ріст продуктивності у сфері послуг. 
Завдяки використанню ресурсів персонального комп'ютера та каналів зв'язку було дано перший поштовх до всесвітньої інтеграції баз даних та внутрішніх систем бронювання. На ринку туристичних послуг почали з'являтися глобальні дистриб'юторські системи, які пропонували турагентствам можливості бронювання та доступ до баз даних постачальників туристичних послуг по всьому світу.

Удосконалювалося і програмне забезпечення взаємодії між туроператором та турагентом: від роботи в системі офф-лайн, в якій Інтернетом користуються лише для передачі заздалегідь заповнених заявок по електронній пошті, до роботи в режимі реального часу, коли заявки, оформлені та збережені в програмному забезпеченні турагента, автоматично потрапляють в базу даних туроператора. У випадках, коли використовується система он-лайн бронювання, після відправки заявки турагент може одразу прослідкувати її стан. Така система зручна для зв'язку туристичних підприємств, що знаходяться в різних часових поясах, економить час та ресурси турагента.
Крім глобальних дистриб'юторських систем, отримати інформацію про послуги готелів, забронювати номери можна за допомогою публічних інформаційних порталів та власних сторінок в Інтернеті. Інформаційні портали надають широкий спектр інформації про туристичні фірми, агентства, можливість вибору та замовлення туру, створюють належні умови для того, щоб ознайомитися з новинами туризму, описом курортів, країн, отримати значний обсяг корисної інформації про особливості подорожі та інше. Спеціалізовані web-сторінки містять інформацію про туристичні послуги, оформлення й відправлення замовлень, оформлення документів у режимі он-лайн для розрахунків традиційним шляхом з використанням стандартних засобів.
Впровадження систем бронювання дозволило суттєво скоротити час на обслуговування клієнтів, забезпечити резервування в режимі он-лайн, знизити собівартість послуг, оптимізувати формування маршруту туристів за ціною, часом польоту і іншими завданнями. Розповсюдження комп'ютерних систем резервування CRS (Computer Reservation System) пов'язане в перше чергу, зі збільшенням обсягів послуг та розширенням їх асортименту, скороченням вартості електронних послуг бронювання і резервування[22; с. 216]. 
Крупними комп'ютерними системами резервування (бронювання) на міжнародному ринку туризму є системи Amadeus, Galileo, Sabre, Worldspan. Разом ці системи нараховують приблизно 500 тисяч терміналів, які встановлені в туристичних агентствах усього світі. 
Система Amadeus, яка була створена в 1987 році крупними європейськими авіакомпаніями Air France, Iberia, Lufthansa, SAS є однією із найбільш розповсюджених систем резервування. За обсягами міжнародних бронювань система є самою крупною в світі. Її послугами користується більше 70 % туристичних агентств Європи і 36 млн. туристів (щоденно). Дана система включає ряд модулів по бронюванню: 
· польотів (Amadeus Air); 
· автомобілів (Amadeus Car);
· місць в готелях (Amadeus Hotel); 
· квитків на спортивні і культурні заходи (Amadeus tickets), а також надає широкий набір послуг подорожуючим на паромі (Amadeus Ferry);
· забезпечує пошук готелю за вибраними визначними місцями (Amadeus Pro Tempo); 
· виводить на екран монітору карту місцевості, де визначено місце розташування готелю, яким зацікавився клієнт (Amadeus Mapping); 

· забезпечує зв'язок між турагентами і споживачами (Amadeus Videotext) [18; с. 160]. 

В 2007 році на ринку інформаційних технологій з'явились нові додаткові модулі: 
1. Amadeus Service Fee Manager - рішення по ефективному зберіганню даних, розрахунку і збору оплати за всі види послуг, які надаються в процесі продажу. Автоматичний розрахунок сервісних зборів і відображення в місцях продаж здійснюється на будь-якому етапі бронювання;
2. Amadeus Quality Control - сервіс для підвищення продуктивності роботи агентства шляхом постійної автоматичної перевірки кожного отримуваного при бронюванні PNR, підказок менеджеру про хід бронювання і про додаткові можливості при продажу; - E-Power - програма для створення систем он лайн-бронювання на сайтах агентств; 

3. Amadeus Worldwide Commission Manager - електронний продукт призначений для управління комісійними платежами при бронюванню готельних номерів. 

Останнім часом система Amadeus активно виходить на український ринок туристичних послуг і є однією із комп'ютерних систем бронювання, які динамічно розвиваються на Україні. 
4. Однією із крупних CRS в світі є система Galileo, заснована в 1987 році авіакомпаніями British Airways, Swissar, KLM та Covia. Дана система розповсюджена в ста країнах світу і дозволяє забезпечувати туриста і турагента інформацією про туристичні продукти і послуги, автоматизувати процес бронювання авіаквитків, замовлення додаткових послуг, прямий обмін повідомленнями. 
5. В 2006 році на українському ринку з'явився новий бренд Travelport частиною якого став Galileo. На початку 2007 року запущена Інтернет-система Galileo Leisure - спільний проект Galileo і міжнародного туроператора GTA, яка забезпечує доступ до бази даних туроператора і надає агентствам можливість пошуку і бронювання готелів, віл, апартаментів, турів, екскурсій, оренди автомобілів, організації трансферів в 112 країнах світу. Доступ до даної системи безкоштовний.

6. Не менш відома в світі система бронювання Sabre, яка створена в 1964 р. авіакомпанією American Airlines. Підсистема бронювання місць в готелях створена в 1976 р. Система забезпечує доступ до широкого спектру туристичних послуг, здійснює продаж туристичних продуктів, дистрибуцію і розробку технологічних рішень для туристичної сфери. Sabre працює в 45 країнах світу і забезпечує: 
· інформування про надання послуг перекладачів, багатомовних гідів, оренди автомобілів, бронювання місць в готелях, організацію екскурсій, відвідування культурних заходів, прогноз погоди, курси валют і т.д.; 
· спрощений пошук самих низьких цін за переліт (за допомогою запиту по критеріям); 
· введення нової програми по бронюванню місць на залізничних шляхах, автобусах і пасажирських судах; 
· демонстрацію географічних карт, відео та фотознімків місць відпочинку, готелів і визначних місць з використанням приблизно 150 критеріїв для вибору потрібного клієнту розміщення. 
7. Комп'ютерна система бронювання Worldspan створена в 1990 р. в результаті злиття систем «Датас 11» і «Парс» авіакомпаній TWA і Delta Airlines і ввійшла в дію в 1993 році. Система здійснює резервування в основному на авіатранспорт, номери в готелях, екскурсійних бюро, театрах і інших підприємствах культури, компаніях по здачі в оренду автомобілів, надає довідкову інформацію, пов'язану з туризмом[15; с. 81].
До роботи у додатку 13 додається зразок туристичного ваучеру замовленого у туристичного оператого «Tez Tour».
Туристична реклама – це активний засіб здійснення маркетингової політики туристичної фірми по просуванню туристичного продукту, посиленню зв'язку між виробником і споживачем туристичного продукту.

Реклама – це засіб поширення інформації і переконання людей, які створюють уяву про продукт, викликають довіру до нього та бажання купити цей продукт.
Рекламуючи ті чи інші послуги, туристична фірма публічно подає дані про свої можливості за допомогою художніх, технічних і психологічних прийомів з метою посилення попиту і збільшення їх реалізації.
В туризмі розрізняють рекламу: 
· початкову – ознайомлення раніше встановленого кола споживачів з новим для конкретного ринку туристичним продуктом або послугами шляхом повідомлення детальних даних про якість, ціну, спосіб споживання, місце проведення туристичні акції; 
· конкурентну – виділення рекламованого туристичного продукту з великої кількості аналогічної продукції, що пропонується конкуруючими туристичними фірмами; 
· зберігаючу – підтримка високого рівня попиту на раніше рекламований туристичний продукт.
Також реклама туристичної фірми складається з двох частин: реклама власних потреб і реклама своїх можливостей.
Реклама потреб – це вид реклами, необхідний для інформування можливих партнерів про існування підприємства і його потребах в чомусь.
Реклама можливостей – це напрямок рекламної діяльності фірми, завдяки якому зацікавлені сторони інформуються про можливості фірми в сфері надання туристичних послуг. Зацікавленими сторонами можуть бути як юридичні, так і фізичні особи[9; с. 48].
До роботи додаються рекламні проспекти туристичного підприємства «Європа плюс» (Додаток 14).

Виставкові заходи займають особливе і важливе місце серед інструментів сучасного туристичного маркетингу. Вони надають туристичному підприємству великі можливості одночасного розповсюдження і отримання широкого спектру економічної, організаційної, технічної, комерційної інформації за відносно низьких витрат. Виставкові заходи в туризмі є ніби дзеркалом розвитку галузі, біржею інформації, показником цін, а також засобом прогнозування кон’юнктурних змін. Участь в роботі виставок та ярмарок – активний та потужний засіб формування маркетингових комунікацій туристичних підприємств. Одночасно це складний комплекс прийомів та засобів, що відображають основні елементи маркетингового комплексу – рекламу (друковану, стендову тощо), пропаганду, особистий продаж (праця стендистів), стимулювання збуту, розподіл сувенірів, надавання знижок тощо. Зрозуміло, що за допомогою виставкових заходів неможливо вирішити всі маркетингові проблеми фірми, але ці заходи є незамінним засобом маркетингової комунікації, яким турпідприємство не повинно нехтувати.
Процес участі туристичної фірми в роботі виставок поділяється на декілька взаємопов’язаних та взаємообумовлених етапів:
1. Прийняття принципового рішення про участь у виставкових заходах.
2. Визначення цілей участі турфірми у виставкових заходах.
3. Вибір конкретної виставки та способу участі.
4. Підготовчо-організаційний період.
5. Діяльність під час виставки.
6. Аналіз результатів участі турфірми в роботі виставки[6; с. 211].
Підсумовуючи, слад сказати, що протягом даного тижня я мала змогу ознайомились з особливостями відправки людей у туристичні подорожі за кордон, порядком підбору та замовлення послуг, їх бронювання та пошуком й вибором турів через глобальну мережу Інтернет.
Ознайомилась з глобальними системами бронювання туристичних послуг: Amadeus, Galileo, Sabre, Worldspan. Довідалась про вплив рекламної діяльності на діяльність туристичного оператора, яка являє собою активний засіб здійснення маркетингової політики туристичної фірми по просуванню туристичного продукту, посиленню зв'язку між виробником і споживачем туристичного продукту. Ознайомилась практично з різними видами рекламної продукції, її типами та колом впливу. 

Довідалась про виставкові заходи, які займають особливе і важливе місце серед інструментів сучасного туристичного маркетингу. Виставкові заходи в туризмі є ніби дзеркалом розвитку галузі, біржею інформації, показником цін, а також засобом прогнозування кон’юнктурних змін. Одночасно це складний комплекс прийомів та засобів, що відображають основні елементи маркетингового комплексу – рекламу (друковану, стендову тощо), пропаганду, особистий продаж (праця стендистів), стимулювання збуту, розподіл сувенірів, надавання знижок тощо. Зрозуміло, що за допомогою виставкових заходів неможливо вирішити всі маркетингові проблеми фірми, але ці заходи є незамінним засобом маркетингової комунікації, яким турпідприємство не повинно нехтувати.

РОЗДІЛ 4

ДОГОВІРНІ ВІДНОСИНИ З ПАРТНЕРАМИ ТА КЛІЄНТАМИ
Організація туристичної діяльності, як і господарювання у всіх сферах підприємництва, базується виключно на договірних взаємовідносинах. Це підтверджує незаперечну істину, що саме договори є визначальною і по суті єдиною правовою формою партнерських взаємин.

Договір (угода, контракт) – це форма документального закріплення партнерських зв'язків (предмета договору, взаємних прав та обов’язків, наслідків порушення домовленостей), яка опосередковує взаємини в процесі виробництва і реалізації продукції чи надання різноманітних послуг.
Основними документами при оформленні туристичних послуг, що використовує туристичне підприємство «Європа плюс» в своїй діяльності є:

· договір з клієнтами;
· договір з іншими організаціями;
· туристичний ваучер;
· страховий поліс та деякі інші документи.

Договори з іншими організаціями, підприємствами, приватними підприємцями, що беруть участь у формуванні і просуванні туристичного продукту – це договори з туроператорами, туристичними закладами, з постачальниками і підрядниками – вітчизняними і закордонними партнерами, що забезпечують туристів належними умовами розміщення і харчування, засобами транспорту, організацією екскурсій і відпочинку.
При реалізації туристичного продукту через турагента туроператор повинен укласти з турагентом відповідний агентський договір у письмовій формі[19; с. 272].
Відповідно до укладеного агентського договору туроператор розробляє та надає турагенту для роботи програми та розцінки на кожний туристичний продукт, які додаються до агентського договору. 
Між туроператором та іноземними партнерами – нерезидентами України укладаються відповідні договори (контракти) про співробітництво щодо надання туристичних послуг у письмовій формі згідно з нормами чинного законодавства України. 

Співпраця між туроператором та готельним підприємством може бути організована за різними варіантами, серед яких: оренда готелю, купівля блоку місць на умовах комітменту, купівля блоку місць на умовах елотменту, робота на умовах безвідкличного бронювання, робота на умовах підвищеної комісії, робота на умовах пріоритетного бронювання, разові заявки на умовах стандартної комісії. Їх вибір обумовлюється цілями туроператора та готельєра[16; с. 134]. Зразок договору який укладається між туристичним підприємством та готелем наданий у додатку 15.
Також туристичне підприємство «Європа плюс» організовує автобусні поїздки по Україні й користується послугами транспортної компанії «Автолюкс», яка є однією з найбільш відомих та потужних компаній в Україні, яка протягом 14 років надає транспортні та інші послуги на території України. На сьогодні «Автолюкс» має більш 130 регіональних представництв у 94 містах України і надає такі послуги як експрес доставка пошти та багажу, експедиційне обслуговування, пасажирські
перевезення, оренда автотранспорту, логістика, складування. До звіту додається договір про співпрацю між туристичним підприємством «Європа плюс» та транспортною компанією «Автолюкс» (Додаток 7).
При здійсненні туристичної діяльності підприємство «Європа плюс» керується такими нормативними документами як:

· Закон України «Про туризм»;

· Закон України «Про власність»;

· Закон України «Про підприємство»;

· Закон України «Про господарські товариства»;

· Закон України «Про підприємства в Україні».
Усі працівники фірми працюють згідно із своїми посадовими інструкціями. Посадова бухгалтера наведена у додатку 4 та менеджера з туризму у додатку – 5.

Підсумовуючи, слід сказати, що туристична діяльність передбачає оформлення великої кількості договорів та регулюється великою кількість актів, законів, положень і т. п., що позитивно впливає на розвиток суміжних підприємств. 
РОЗДІЛ 5
ТУРИСТИЧНА ДОКУМЕНТАЦІЯ, ЩО КОНТРОЛЮЄ ПРОЦЕС НАДАННЯ ПОСЛУГ КЛІЄНТАМ
Продаж подорожей туристам здійснюється турагентством на договірних засадах. Такий характер взаємовідносин з покупцем обумовлений тим, що об'єктами купівлі-продажу на туристичному ринку є не самі послуги, а права (гарантії) їх одержання.

Між туристом і агентством повинен бути укладений договір купівлі-продажу туристичних послуг, що включає такі основні розділи:

· предмет договору (купівля клієнтом пакету туристичних послуг та продаж його турфірмою);
· ціна подорожі, порядок і форма оплати (готівкою чи перерахунок грошей на рахунок у банку);
· обов'язки агентства (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) [13].

Договір купівлі-продажу з клієнтами укладається в письмовій формі і містить таку інформацію:

· назву країни, місце призначення подорожі;
· дату початку і закінчення подорожі;
· транспортні засоби, які будуть використані для подорожі, їх клас і комфортність;
· назву готелю, в якому розміщуватимуться туристи, його місцезнаходження, класність, категорію номерів з переліком послуг;
· систему харчування (повний пансіон, напівпансіон, "шведський стіл" або тільки сніданок);
· ціну туристичної подорожі в гривнях та іноземній валюті;
· маршрут та програму екскурсій на кожен день перебування з визначенням їх терміну та тематики;
· транспортно-візові та медичні вимоги в країні перебування.
Один примірник договору на туристичне обслуговування, засвідчений підписами обох сторін і печаткою туристичного підприємства, залишається в неї, інший видається на руки туристові. На підставі укладеного договору туристу видається ваучер, оформлений за типовою формою[18; с. 75].

Ваучер складається відповідно до умов договору і є його невід'ємною частиною. Також до договору додається програма обслуговування на маршруті та інформаційний листок про фактори ризику і правила поводження при здійсненні поїздки. Такі рекомендації турист повинен не тільки знати, але і виконувати з метою його ж безпеки, збереження багажу і здоров'я.
До роботи додаються зразок договору з туристом (Додаток 16). 
Транспортні подорожі у туристичній діяльності виконують двоєдину функцію. По-перше, це невід'ємна частина будь-якої туристичної подорожі і одна із головних складових турпакету. По-друге, транспортні тури - транстури - це особливий випадок туристичної подорожі, в якій засіб пересування часто є засобом розміщення туриста (туристично-екскурсійні поїзди, круїзні судна тощо). Транспортне обслуговування туристів - найбільш складний у технологічному відношенні блок туру.
Міжнародний транспорт – це послуги усіх видів транспорту (морського, повітряного, наземного, річкового і космічного), що робляться резидентами однієї країни резидентам іншої країни[11; с. 243].
Транспортні послуги розрізняються залежно від виду транспорту: 
· водний (морський і річковий);

· наземний (залізничний і автомобільний);

· повітряний (авіаційний);

· змішаний.

Періодичності перевезення:

· регулярні;

· нерегулярні.
Серед особливостей морського та річкового транспорту слід виділити такі:

· невисока вартість перевезень у порівнянні з іншими видами транспорту;
· можливість зміни маршруту;
· невелика швидкість перевезень;
· сезонність перевезень в північних регіонах.
Особливості залізничного транспорту: відносно недорогий та не залежить від кліматичних умов.
Автомобільний транспорт можна охарактеризувати як мобільний, швидкісний. Проте, цей вид транспорту є доволі дорогим.
Повітряний транспорт має такі характеристики: висока швидкість доставки та можливість перевезення у віддалені регіони, скорочення шляху[14; с. 218]. 
Під безпекою в туризмі розуміється особиста безпека туристів, збереження їх майна і не нанесення збитку природному довкіллю при здійсненні подорожей.
Безпека туриста безпосередньо залежить від політики держави, від заходів, що приймаються фірмами – турагентами і туроператорами, а також від дій самого туриста.  Безпека туризму і зменшення ризиків при подорожі торкаються широкого кола проблем, у тому числі перевірки безпеки туристичних закладів і наявності у них ліцензій і сертифікатів, організації роботи ліній зв'язку термінової допомоги, прийом скарг туристів, охорони пам'ятників, довкілля, боротьби з наркотиками і т.д.
Міжнародний досвід по розробці заходів безпеки туризму досліджується й узагальнюється ВТО. Безпека подорожей декларувалася в Хартії туризму.
Безпека туристів і захист у сфері туризму зв'язані з великою кількістю правил і постанов, що повинні виконуватися не тільки туристичною адміністрацією, але і цілим рядом інших адміністративних органів, що працюють у різних економічних і соціальних секторах (фінанси, охорона здоров'я, охорона навколишнього середовища, розвиток територій, енергетика, зайнятість і т.п.), і насамперед у приватному.
Таким чином, питання забезпечення безпеки в туризмі можна розглядати у наступних напрямках:
· особиста безпека туристів і їхнього майна, забезпечення якої найважливішою задачею національного розвитку туризму і міжнародно: співробітництва;
· безпека навколишнього середовища в місцях масового перебування туристів, безпека туристських об'єктів;
· безпека національних інтересів приймаючих держав.
Забезпечення безпеки по всіх зазначених напрямках є найважливішою турботою і першочерговою задачею всіх структур, залучених у туристичну діяльність[12; с. 204].

Екскурсія являє собою цілеспрямований, наочний процес пізнання оточуючого, середовища. Цей процес будується з використанням заздалегідь відібраних об'єктів, які знаходяться в природних умовах, і відбувається під керівництвом кваліфікованого спеціаліста-екскурсовода у відповідності до заздалегідь визначеної тематики.

В контексті сервісного забезпечення турпродукту екскурсія покликана задовольнити духовні, естетичні, інформаційні потреби людини, реалізовуючи пізнавальну функцію туризму: розширення кругозору, організації культурного дозвілля, відпочинку, спілкування. Екскурсії сприяють поширенню наукових знань і є важливим засобом патріотичного виховання, вивчення історії країни або місцевості, героїчного минулого її народу, традицій, розвитку культури та мистецтва. Екскурсії як ефективна форма навчання використовуються в педагогічному процесі. їх педагогічними завданнями є побудова екскурсії на основі максимальної активності і самостійної розумової діяльності екскурсантів, формування у них навичок самостійного спостереження і аналізу візуальної інформації та зорових вражень. Таким чином, екскурсії виконують освітню і виховну функції.

Реалізацію функціонального змісту екскурсій забезпечує екскурсійна діяльність – специфічний вид діяльності людини з надання послуг організаційного, інформаційно-методичного і виробничого забезпечення проведення екскурсій – екскурсійного обслуговування.
Кожна екскурсія має свої особливості в методиці проведення і організації обслуговування. Ознаки екскурсії свідчать, як про її подібність іншим формам культурно-виховної роботи (лекції, конференції), так і про відмінності від них:

1. Тривалість у часі проведення (від академічної години до доби);
2. Наявність екскурсантів, їх активна діяльність (спостереження, вивчення, дослідження об'єктів);
3. Кваліфікований керівник-спеціаліст (екскурсовод);
4. Наочність, зорове сприйняття об'єктів;
5. Переміщення за заздалегідь визначеним маршрутом;
6. Цілеспрямованість огляду (тема).

Окрім таких загальних для всіх екскурсій ознак, у кожного виду екскурсій є свої специфічні ознаки.
Відмінність оглядової екскурсії від тематичної простежується у змісті, глибині розкриття матеріалу; накладає відбиток на вступ та висновки, логічні переходи (підпорядковані, тотожні, протилежні, співвідносні тощо).

Тематична екскурсія присвячується одній темі. Тематичні екскурсії поділяються на ряд груп: історичні, історико-революційні, воєнно-історичні, виробничі, природознавчі, мистецтвознавчі, літературні і архітектурно-містобудівні. Кожна з зазначених груп має відповідні підгрупи[16; с. 39].
Підсумовуючи, слід сказати, що безпека туристів і захист у сфері туризму пов'язані з великою кількістю правил і постанов, що повинні виконуватися не тільки туристичною адміністрацією, але і цілим рядом інших адміністративних органів, що працюють у різних економічних і соціальних секторах (фінанси, охорона здоров'я, охорона навколишнього середовища, розвиток територій, енергетика, зайнятість і т.п.), і насамперед у приватному.

ВИСНОВКИ
Під час проходження практики на туристичному підприємстві «Європа плюс» я ознайомились з роботою директора підприємства, менеджерів з туризму різних напрямків. Підприємство «Європа плюс» спеціалізується у напрямках міжнародного та внутрішнього туризму.
Туристичне підприємство «Європа плюс» займає лідируючі позиції на туристичному ринку Чернівецької області. Особливо позитивним фактом є те, що підприємство організовує подорожі по Україні, зокрема відвідання Чернівецької області і це сприятливо впливає на розвиток економіки в нашому місті та у області загалом.
Технологія формування турів – це складний процес, який вимагає дотримання певних етапів та передбачає заключення договорів з іншими підприємствами, пов’язаними з туризмом. Під час проходження практики мною був сформований тур та заключені договори з постачальниками послуг транспорту та екскурсій. Хоч туристичне підприємство «Європа плюс» має солідну базу турів по Україні та зокрема, по Чернівецькій області та надає екскурсійні тури до Європи та Азії, мені вдалось створити дещо унікальне й власне.

До складу послуг, що надаються туристичним підприємством входять: бронювання, розміщення, харчування, оформлення документів, всі види перевезень, страхування, послуги гідів-перекладачів та інше забезпечення.

Я мала змогу ознайомились з особливостями відправки людей у туристичні подорожі за кордон, порядком підбору та замовлення послуг, їх бронювання, пошуком та вибором турів через глобальну мережу Інтернет.

Ознайомилась з глобальними системами бронювання туристичних послуг: Amadeus, Galileo, Sabre, Worldspan. 
Довідалась про вплив рекламної діяльності на діяльність туристичного оператора, яка являє собою активний засіб здійснення маркетингової політики туристичної фірми по просуванню туристичного продукту, посиленню зв'язку між виробником і споживачем туристичного продукту. Ознайомилась практично з різними видами рекламної продукції, її типами та колом впливу. 

Довідалась про виставкові заходи, які займають особливе і важливе місце серед інструментів сучасного туристичного маркетингу. Виставкові заходи в туризмі є ніби дзеркалом розвитку галузі, біржею інформації, показником цін, а також засобом прогнозування кон’юнктурних змін.
Туристичне підприємство «Європа плюс» має стабільний прибуток та зростання попиту на внутрішній та міжнародний туризм. Прагнення чернівчан до відпочинку та  пізнання іншої культури дають змогу сказати, що підприємство не тільки розвивається в даний момент, але й впевнено дивиться в майбутнє.

Також слад сказати, що туристична діяльність передбачає оформлення великої кількості договорів та регулюється великою кількість актів, законів, положень і т. п., що позитивно впливає на розвиток суміжних підприємств. Безпека туристів і захист у сфері туризму пов'язані з великою кількістю правил і постанов, що повинні виконуватися не тільки туристичною адміністрацією, але і цілим рядом інших адміністративних органів, що працюють у різних економічних і соціальних секторах (фінанси, охорона здоров'я, охорона навколишнього середовища, розвиток територій, енергетика, зайнятість і т.п.), і насамперед у приватному.

У свою чергу хочу відзначити, що отримані мною теоретичні знання в галузі туризму, управління бізнесом та персоналом допомогли мені у створенні та реалізації нових ідей на практиці. Директором підприємства була відзначена моя відповідальність, готовність працювати і розвиватися в даній сфері. Ця професійно-виробнича практика – це великий досвід в області менеджменту туристичного бізнесу.
Отриманий мною досвід є дуже корисним, адже досвід роботи в туристичній фірмі в сучасних умовах існуванні туристичного ринку є необхідним для повного усвідомлення структури туристичної індустрії. Це дасть змогу переосмислити свої можливості і зрозуміти яким саме чином можна досягти успіху у даному бізнесі. Адже це є одним із найголовніших завдань спеціаліста в області рекреаційної географії та менеджменту туризму. 
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