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Пояснительная записка

Методические рекомендации по практическим занятиям, являющиеся частью учебно-методического комплекса по МДК 01.01 «Технология продаж и продвижения турпродукта» составлены в соответствии с:
1 Федеральным государственным образовательным стандартом  СПО по специальности 43.02.10 «Туризм»; 

2 Рабочей программой модуля ПМ.01. Предоставление туристских услуг
3 Положением о планировании, организации и проведении практических занятий студентов, осваивающих основные профессиональные образовательные программы среднего профессионального образования в колледжах НовГУ.
Методические рекомендации включают 35 практических занятий, предусмотренных рабочей программой учебной дисциплины  в объёме 70 часов. 
В результате выполнения практических заданий обучающийся должен:

иметь практический опыт: 

- выявления и анализа потребностей заказчиков и подбора оптимального туристского продукта;

- проведения сравнительного анализа предложений туроператоров, разработки рекламных материалов и презентации турпродукта;

-  взаимодействия с туроператорами по реализации и продвижению турпродукта с использованием современной офисной техники;

уметь:

- определять и анализировать потребности заказчика;

- выбирать оптимальный туристский продукт;

- осуществлять поиск актуальной информации на русском и иностранном языках из различных источников (печатных, электронных);

- составлять и анализировать базы данных по туристским продуктам и их характеристикам;

- проводить маркетинг существующих предложений от туроператоров;

- взаимодействовать с потребителями и туроператорами с соблюдением делового этикета и методов эффективного общения;

-  представлять турпродукт индивидуальным и корпоративным потребителям; 

- оперировать актуальными данными о туристских услугах, входящих в турпродукт, и рассчитывать различные его варианты;

- предоставлять потребителю полную и актуальную информацию о требованиях консульств зарубежных стран к пакету документов, предоставляемых для оформления визы;

знать:

- структуру рекреационных потребностей, методы изучения и анализа запросов потребителя;

- требования российского законодательства к информации, предоставляемой потребителю, к правилам реализации туристского продукта и законодательные основы взаимодействия турагента и туроператора;

- различные виды информационных ресурсов на русском и иностранных языках, правила и возможности их использования;

- методы поиска, анализа и формирования баз актуальной информации с использованием различных ресурсов на русском и иностранном языках;

- технологии использования базы данных; 

- статистику по туризму, профессиональную терминологию и принятые в туризме аббревиатуры;

-  характеристики турпродукта;

Перечень формируемых компетенций:
ПК 1.1 Выявлять и анализировать запросы потребителя и возможности их реализации

ПК 1.2 Информировать потребителя о туристских продуктах

ПК 1.3 Взаимодействовать с туроператором по реализации и продвижению туристского продукта 

ОК- 1 Понимать сущность и социальную значимость своей будущей профессии, проявлять к ней устойчивый интерес;

ОК- 2 Организовывать собственную деятельность, определять методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество;

ОК- 3 Решать проблемы, оценивать риски и принимать решения в нестандартных ситуациях;

ОК- 4 Осуществлять поиск, анализ и оценку информации, необходимой для постановки и решения профессиональных задач, профессионального и личностного развития;

ОК- 5 Использовать информационно-коммуникационные технологии для совершенствования профессиональной деятельности;

ОК- 6  Работать в коллективе и команде, обеспечивать ее сплочение, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями;

ОК-7 Ставить цели, мотивировать деятельность подчиненных организовывать и контролировать их работу с принятием на себя ответственности за результат выполнения заданий;

ОК- 8 Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации

ОК- 9 Быть готовым к смене технологий в профессиональной деятельности;

ОК- 10 Исполнять воинскую обязанность, в том числе с применением полученных профессиональных знании (для юношей).

Критерии оценки

Требования к докладам

Доклад оценивается  по  параметрам: содержание (научность, доказательства, конкретные примеры из жизни, иллюстрации); оформление в соответствии со стандартом (92_СТО 1.701-2010); Культура речи докладчика.
Оценка «5»: работа выполнена в полном объеме,  выдержаны все требования к содержанию, оформлению. Докладчик грамотно изложил доклад, ответил на все вопросы, связанные с его работой.

Оценка «4»: работа выполнена в полном объеме,  не выдержано одно из  требований к содержанию, есть небольшие замечания к оформлению. 

Докладчик грамотно изложил доклад, ответил на все вопросы, связанные с его работой.

Оценка «3»: работа выполнена не в полном объеме, но  тема раскрыта и   выдержана половина требований к содержанию, есть замечания к оформлению. 

Докладчик с затруднениями изложил доклад и ответил на вопросы, связанные с его работой.

Оценка «2»: доклад не выполнен, или работа выполнена не в полном объеме,  тема не раскрыта,  не   выдержаны  требования к  оформлению, или докладчик отказался от защиты доклада.

Требования к письменным работам, конспекту

Оценка «5»  - задание выполнено без ошибок; Ответы конкретные и лаконичные; Работа написана аккуратно, без помарок, разборчивым почерком.

Оценка «4» - ответы конкретные, но могут содержать незначительные неточности; Работа написана аккуратно, без помарок, разборчивым почерком.

Оценка «3» - не выполнено до конца одно из заданий; Ответы содержат некоторые неточности; Работа выполнена небрежно.

Оценка «2» - допущены принципиальные ошибки; Вопросы раскрыты поверхностно или нераскрыты; Работа оформлена небрежно.


Тематический план и содержание учебной дисциплины
ПМ.01. Предоставление турагентских услуг
МДК 01.01.  Технология продаж и продвижения турпродукта
	Наименование разделов профессионального модуля (ПМ), междисциплинарных курсов (МДК) и тем
	Содержание учебного материала, практические занятия, самостоятельная работа обучающихся, курсовая работа (проект) 
	Объем часов
	Уровень освоения

	1
	2
	3
	4

	Раздел 1 ПМ 01.

Организация  эффективных продаж  туристического продукта
	
	246
 
	

	МДК 01.01. Технология продаж и продвижения турпродукта
	
	
	

	Тема 1.1

Туристская индустрия

	Содержание 
	
	1,2

	
	Введение
	2
	

	
	Сущность, состояние и этапы   развития  туриндустрии
	2
	

	
	Тенденции развития туриндустрии
	2
	

	
	Тенденции развития туристического спроса
	2
	

	
	Самостоятельная работа №1    Ответить на контрольные вопросы по теме  
	7
	

	
	
	
	

	Тема 1.2

Туристский продукт как продукт туристской индустрии


	Содержание
	 
	1,2,3

	
	Основные понятия и определения: продукт, туристский продукт, тур (турпакет), потребность, покупательский спрос,  потребительская ценность  туристического продукта, качество туристского продукта, степень удовлетворенности клиента
	4
 
	

	
	Особенности туристического продукта и их влияние на технологии продаж
	2
	

	
	Структурная модель туристского продукта. Элементы продукта в расширенном толковании
	4
	

	
	Классификация турпродукта
	2
	

	
	Практическое занятие № 1, 2.   Особенности туристического продукта и их влияние на технологии продаж  
	4
	

	
	Практическое занятие № 3,4. Структурная модель туристского продукта
	4
	

	
	Практическое занятие № 5,6  Классификация турпродукта
	4
	

	
	Самостоятельная работа № 2   Ответить на контрольные вопросы по теме.   
	7
	

	Тема 1.3

Способы доведения информации до потребителя туристских услyr. 

Виды информационных ресурсов


	 Содержание
	
	1,2,3

	
	Информация и информационные ресурсы. Туристские информационные ресурсы  
	2
	

	
	Информационные технологии.    Информационные технологии управления.  Способы доведения информации до потребителя туруслyrи.

 
	2
	

	
	Практическое занятие № 7 Анализ информационных ресурсов
	2
	

	
	Самостоятельная работа № 3   Ответить на контрольные вопросы по теме.   
	7
	

	Тема 1.4

   Понятие и структура продвижения в туризме

 
	Содержание
	
	 1,2,3

	
	Комплекс маркетинга в туризме. Понятие маркетинговых коммуникаций.
	2
	

	
	Продвижение в структуре комплекса маркетинга. Структура продвижения.
	2
	

	
	Понятие рекламы. Основные рекламные средства и их сравнительная характеристика. Рекламный продукт и его виды. Рекламные компании.
	2
	

	
	Нерекламные методы продвижения турпродукта. 
	2
	

	
	Стимулирование продаж в туризме.
	2
	

	
	Прямая рассылка и прямой маркетинг
	2
	

	
	Организация пропаганды туризма. PR средства.
	4
	

	
	Личные (персональные)  продажи    
	2
	

	
	Специфика выставочной деятельности турфирмы. Особенности презентации туров на выставках, ярмарках и форумов. 
	4
	

	
	Имидж туристической организации и ее составляющие. Фирменный стиль  предприятия туристской индустрии и особенности его разработки. 
	4
	

	
	Сайт предприятия как элемент продвижения  туристических продуктов и услуг
	4
	

	
	Брендинг как технология продвижения  города или региона на туристическом  рынке. Примеры эффективного продвижения российских городов на туристическом рынке. 
	4
	

	
	Брендинг города: основные понятия (бренд, имидж города, городская идентичность, основные параметры городской идентичности
	4
	

	
	 Соотношение основных понятий маркетинга территории: бренд города, брендинг  города. 
	2
	

	
	Практическое занятие № 8,9  Стимулирование продаж в туризме
	4
	

	
	Практическое занятие № 10,11  Оценка эффективности PR –деятельности турфирмы  
	4
	

	
	Практическое занятие № 12,13 Составление словесной презентации тура
	4
	

	
	Практическое занятие №  14.15 Семинар по теме: «Выставочно-ярмарочная деятельность в туризме»
	4
	

	
	Практическое занятие № 16,17 Анализ сайта предприятия туриндустрии
	4
	

	
	Практическое занятие №  18,19  Сравнительный  анализ сайтов  различных турфирм
	4
	

	
	Практическое занятие №  20, 21 Фирменный стиль предприятия туристской индустрии 
	4
	

	
	Практическое задание №  22,23  Анализ эффективности брендинга Великого Новгорода
	4
	

	
	Самостоятельная работа № 4  Ответить на контрольные вопросы по теме.  Подготовиться   к семинарскому занятию     
	10
 
	

	Тема 1.5

Технология продаж готового турпродукта. Организация онлайн-продаж туров.
	Содержание
	
	1,2,3

	
	Процесс продажи турпродукта
	2
	

	
	Достоинства и недостатки видов продаж туристского продукта
	2
	

	
	Практическое задание №  24  Анализ мобильных приложений для туристов
	2
	

	
	Самостоятельная работа № 5  Ответить на контрольные вопросы по теме.        
	6
	

	Тема  1.6

Покупательское поведение  потребителя туристских услуг


	Содержание
	
	1,2,3

	
	Туристские мотивации и их влияние на технологии продаж
	2
	

	
	Психологические процессы, влияющие на технологии продаж .  Процесс принятия клиентом решения о покупке
	2
	

	
	Практическое занятие № 25, 26 Анализ мотиваций туриста
	4
	

	
	Самостоятельная работа № 6  Ответить на контрольные вопросы по теме
	6
	

	Тема  1.7

Технологии персональной продажи в туристской индустрии
	Содержание
	
	1,2,3

	
	Основные направления подготовки продавца-менеджера.  Управление контактом с клиентом.  Технология управления контактом.  Приемы воздействия на клиента.  Исследование потребностей клиента
	2
 
	

	
	Практическое занятие № 27, 28  Исследование потребностей клиента
	4
	


	
	Самостоятельная работа № 7 Ответить на контрольные вопросы по теме
	7


	

	Тема  1.8

Презентация туристского продукта


	Содержание
	
	1,2,3

	
	Цели презентации. Взаимодействие покупателя и продавца на этапе презентации. Правила и рекомендации проведения презентации. Переговоры о цене.
	2
	

	
	Практическое занятие № 29, 30 Разработка текста презентации турпродукта
	4
	

	
	Самостоятельная работа № 8.   Ответить на контрольные вопросы по теме
	7 
	

	Тема  1.9

Управление возражениями клиента


	Содержание
	
	1,2,3

	
	Общие положения. Диагностика ложных возражений. Общие правила работы с возражениями. Сопротивление как источники возражений. Общий алгоритм обработки возражений.  Способы и методы обработки возражений.
	2
	

	
	Практическое занятие №  31, 32 Управление возражениями клиента
	4
	

	
	Самостоятельная работа № 9.   Ответить на контрольные вопросы по теме
	7
	

	Тема  1.10

Влияние продавца на принятие  клиентом решения о покупке. Послепродажное обслуживание. 


	Содержание
	
	1,2,3

	
	Стимулирование клиента на покупку. Послепродажное обслуживание и формирование лояльности потребителя

Послепродажное обслуживание в зависимости от степени удовлетворенности клиента.
	2
	

	
	Работа с жалобами и претензиями. Документационное обеспечение продаж турпродукта.
	2
	

	
	Практическое занятие №  33, 34  Разработка программы лояльности клиентов турфирмы
	4
	

	
	Самостоятельная работа № 10.   Ответить на контрольные вопросы по теме
	7
	

	Тема  1.11
Взаимодействие с туроператором по реализации и продвижению туристского продукта


	Содержание
	
	1,2,3

	
	Анализ требований российского законодательства к правилам реализации туристского продукта и информации, предоставляемой потребителю.
	2
	

	
	Основные каналы распределения турпродукта.  Продажа через действующих независимых туроператоров. 
	2
	

	
	Организационно-правовые основы работы туристского предприятия
	2
	

	
	Практическое занятие № 35  Особенности формирования, продвижения и реализации туристского продукта в свете Российского законодательства
	2
	

	
	Самостоятельная работа № 11. Ответить на контрольные вопросы по теме
	7
	

	Работа над курсовым проектом
	10


	

	Раздел 2. ПМ 01.

Организация деятельности туристического агента и методы продвижения туристического продукта  
	
	216
	

	МДК 01.02.

Технология и организация турагентской деятельности 
	
	
	

	Тема 2.1. 
Понятие и виды деятельности турагента, турпродукт
	Содержание  

История развития туристско-экскурсионного дела.  Значение туризма в жизни 

общества. Цели и задачи туристской отрасли. Туристские организации

Туроператоры и турагенты. Различия между туроператором и турагентом. Роль туроператора на туррынке. Основные направления в работе туроператора

Виды туроператорских компаний. Инициативные и рецептивные туроператоры. 
	4
	1,2

	
	Самостоятельная работа №1  Ответить на контрольные вопросы по теме
	6
	

	Тема 2.2. 
Взаимосвязь туроператорской и турагенстской деятельности: договорные и технологически аспекты
	Содержание 
Специфика договорных отношений между туроператором и турагентом. Бронирование  туров. Автоматизация  работы туриских фирм .
	4
	2,3

	
	Практическое занятие № 1. Составлений сходств и различий между  туроператором и турагентом
	4
	

	
	Самостоятельная работа №2  Ответить на контрольные вопросы по теме
	6
	

	Тема 2.3. 
Специфика оформления выездных документов граждан 
	Содержание учебного материала
Общегражданский  загранпаспорт. Выезд за границу несовершеннолетних детей.
	4


	1,2,3

	
	Практическое занятие №2 Заполнение документов для несовершеннолетних детей
	4


	

	
	Самостоятельная работа № 3 Ответить на контрольные вопросы по теме
	6
	

	Тема 2.4. 
Визовая поддержка туристов
	Содержание 
Степень ответственности сторон, виды визовых режимов,

«Шенгенское» пространство: история возникновения, регламентирующие документы

Специфика оформления шенгенских виз 

Специфика оформления  национальных виз.
	4
	1,2



	
	Практическое занятие №3

Формирование пакетов консульств  Чехии, Италии, Испании
	4
	

	
	Самостоятельная работа № 4  Анкеты для получения загран. паспорта. Ответить на контрольные вопросы по теме
	10
	

	Тема 2.5. 
Таможенные формальности 
	Содержание 
Степень ответственности сторон

Декларирование и перемещение товаров через границу

Информационное обеспечение туристов о правилах перемещения товаров через границу разных стран.
	2
	1,2,3

	
	Практическое занятие №4  Заполнения деклараций.
	4
	

	
	Самостоятельная работа № 5  Ответить на контрольные вопросы по теме
	4
	

	Тема2.6. 
Страхование туристов

	Содержание 
Правила  принципы, виды страховых случаев, международный страховой полис, дополнительные услуги, страхование  от невыезда, оплата страховых случаев, формирование  стоимости  страхового полиса.
	4
	1,2


	
	Самостоятельная работа №6  Ответить на контрольные вопросы по теме
	6
	

	Тема 2.7. 
Авиационные пассажирские перевозки в формировании туристского продукта
	Содержание 
Виды пассажирских авиаперевозок 

Характеристика аэропортов
Характеристика авиакомпаний
	4
	1,2,

	Тема 2.8.
Железнодорожные пассажирские перевозки в  формировании туристского продукта
	Содержание 
Европейские железные дороги,

Туристские поезда 
	4
	1,2

	Тема 2.9. 
Специфика формирования, продвижения и реализации автобусных туров.
	Содержание 
Документы, регламентирующие организацию автобусных туров.

Классификация автобусных туров по организационным признакам.
	4
	1,2

	
	Самостоятельная работа №7  Ответить на контрольные вопросы по теме
	10
	

	Тема 2.10. 
Формирование пакета документов для туристов
	Содержание 
Состав пакета, договор о реализации  туристского продукта, Туристическая  путевка, туристский ваучер, проездные документы.
	2
	1,2


	
	Практическая  работа №5.

Составление пакета документов для туриста
	8
	

	
	Самостоятельная работа № 8 Ответить на контрольные вопросы по теме
	4
	

	Тема 2.11 
Менеджмент и стратегия 

обслуживания
	Содержание 
Значение стратегического планирования при обслуживании туристов. Основные компоненты  стратегии обслуживания. Основные составляющие стратегии развития
	4
	1,2

	
	Самостоятельная работа № 9  Ответить на контрольные вопросы по теме
	6
	

	Тема 2.12 

Программный туризм как 

основа современной организации туризма 
	Содержание 
Понятие программного обслуживания. Базисная основа программ обслуживания. Требования, предъявляемые к программе обслуживания. Составляющие программного обслуживания. Технология обслуживания в зависимости от программы
	4


	1,2,3

	
	Практические занятия №6. Создать программу обслуживания туристской группы на активном маршруте
	6
	

	Тема 2.13 

Зарубежные представители туроператора
	Содержание 
Требования, предъявляемые при подборе персонала в зарубежное представительство. Основные функции зарубежных представительств туроператорской компании. Направление сотрудничества. Освоение новых рынков сбыта турпродукта
	4
	1,2

	Тема 2.14 

Общее понятие безопасности путешествия
	Содержание 
Зоны риска. Виды техногенных и природных катастроф. Предупреждение рисков. Работа туроператора по информированию туристов о возможных ЧС. Наиболее опасные регионы мира
	2
	1,2,3

	
	Практические занятия №7. Разработка инструкций по ТБ в зависимости от места путешествия
	4
	

	
	Самостоятельная работа №  10 Лист техники безопасности при перевозке на автомобильном транспорте

Ответить на контрольные вопросы по теме
	5
	

	Тема 2.15

Природные и техногенные катастрофы и предотвращение риска
	Содержание 
Понятие программного обслуживания. Базисная основа программ обслуживания. Требования, предъявляемые к программе обслуживания. Составляющие программного обслуживания. Технология обслуживания в зависимости от программы
	4


	1,2,3

	
	Практическое занятие №8 Создать программу обслуживания туристской группы на активном маршруте
	4
	

	
	Самостоятельная работа № 11  Природные и техногенные катастрофы и предотвращение риска


	5
	

	Тема 2.16
Безопасность туристов, медицинские риски
 
	Содержание 
Зоны распространения. Виды эпидемий.
	4
	1,2,3

	
	Практическое занятие №9.

Регионы повышенного эпидемиологического риска. Анализ регионов
	4
	

	
	Самостоятельная работа № 12 Ответить на контрольные вопросы по теме
	4
	

	Тема 2.17
Финансовая схема работы туроператора
	Содержание 
Основные финансово-экономические понятия. Стратегия работы туроператора. Освоение новых рынков
	4
	1,2,3

	
	Практическое занятие №10 Калькуляции по основным видам расходов
	4
	

	Тема 2.18

 Ценообразование в туризме
	Содержание 
Определение цены и ценообразования. Факторы, влияющие на формирование цены. Методы расчета цен. Определение окончательной цены. Расчетно-сметная документация
	4


	1,2,3

	
	Практическое занятие №11. Факторы, влияющие на ценообразование
	4
	

	Тема 2.19

Учетная политика турфирмы

	Содержание 
Основные документы, регламентирующие деятельность туроператорских компаний
	4
	1,2,3


	
	Практическое занятие №12 Заполнение бланков отчетности. Их виды
	4
	

	Тема 2.20

Налогообложение
	Содержание 
Налоговое законодательство. Виды налогов для туроператорских компаний. Налоговая политика государства
	4
	1,2,3

	
	Практическое занятие №12 Виды налогов. Формы отчетности
	4
	

	Тема 2.21 
Оплата счетов поставщиков услуг
	Содержание 
Основные документы, регламентирующие сотрудничество с фирмами-поставщиками. Порядок оплаты счетов. Штрафные санкции за просрочку оплаты
	2
	1,2

	Работа над курсовым проектом
	10
	

	
	
	

	Примерная тематика курсовых работ: 
Выставки и ярмарки как средство продвижения в туристической отрасли
Особенности продаж VIP-туров

Сайт предприятия туристской индустрии как средство его продвижения на рынке

Фирменный стиль предприятия туристической индустрии  

Программы повышения лояльности клиентов  на предприятии туриндустрии

Реклама в системе маркетинговых коммуникаций туристической фирмы
Стимулирование продаж на предприятиях туристической индустрии
Связи с общественностью в комплексе маркетинговых коммуникаций туристического предприятия
Сравнительный анализ сайтов туристических компаний

Технология обслуживания клиента в офисе турфирмы

Особенности личных продаж туристического продукта

Реклама как средство  продвижения турпродукта

Мотивация персонала как средство стимулирования продаж предприятия индустрии гостеприимства

Разработка  макета  рекламного обращения

Влияние  положительного и отрицательного имиджа  туристской фирмы на ее деятельность

Обслуживание клиента при продаже турпродукта

Создание благоприятной психологической обстановки в туристком агентстве при обслуживании клиента

Взаимодействие между турагентом и туроператором

Анимация в отелях: российский и зарубежный опыт

Разработка плана  участия туроператора в международной туристской выставке

Создание инновационного туристского продукта ( по видам туризма)

Проектирование программ обслуживания по видам туризма

Обеспечение безопасности  в туризме  (по видам  туризма

Разработка памятки туристу (на примере любого российского направления)

Визовая поддержка туристов (на примере турагенства)

Анализ работы с претензиями туристов
	
	

	Учебная практика:

Виды работ:
· Поиск актуальной информации на русском и иностранном языках из разных источников (печатных, электронных);

· Анализ базы данных по туристским продуктам и их характеристикам, 
· Маркетинг существующих предложений от туроператоров
· Оформление бланков, необходимых для проведения реализации турпродукта (договора, заявки);
· Консультация потребителя об особенностях заполнения пакета необходимых документов  по оформлению виз.
· Анализ и формирование баз актуальной информации с использованием различных ресурсов на русском и иностранном языках
· Анализ законодательных основ взаимодействия турагента и туроператора.
· Анализ  и сравнительные характеристики туристских регионов и турпродуктов
· Анализ  видов рекламного продукта, технологии его разработки и проведения рекламных мероприятий. 
	72
	

	Производственная практика (по профилю специальности):
Виды работ:
1. Определение  и анализ потребности заказчика.

2. Выбор оптимального туристского продукта 

3. Бронирование с использованием современной офисной техники

4. Участие в семинарах, обучающих программах, ознакомительных турпоездках, организовываемых туроператорами.

5. Представление  турпродукта  индивидуальным и корпоративным потребителям

6. Обеспечение своевременного получения потребителем документов, необходимых для осуществления турпоездки.

7. Приём денежных средств в оплату туристической путевки на основании бланка строгой отчетности.

8. Оказание визовой поддержки потребителю;

9. Выявление и анализ  потребностей заказчиков и подбора оптимального туристского продукта.

10. Проведение сравнительного анализа предложений туроператоров, разработки рекламных материалов и презентации турпродукта.

11. Взаимодействие с туроператорами по реализации и продвижению турпродукта с использованием современной офисной техники;

12. Оформление и расчет  стоимости турпакета (или его элементов) по заявке потребителя;

      13.Оформление  документации заказа на расчет тура, на реализацию турпродукта
	144
	

	Всего
	678
	


Для характеристики уровня освоения учебного материала используются следующие обозначения: 

1 – ознакомительный (узнавание ранее изученных объектов, свойств); 

2 – репродуктивный (выполнение деятельности по образцу, инструкции или под руководством); 

3 – продуктивный (планирование и самостоятельное выполнение деятельности, решение проблемных задач).

Содержание практических занятий 

ПМ.01. Предоставление турагентских услуг
МДК 01.01.  Технология продаж и продвижения турпродукта

Тема 1.2 Туристский продукт как продукт туристской индустрии

Практическое занятие № 1, 2.   Особенности туристического продукта и их влияние на технологии продаж  
Цель работы:   закрепление материала по теме
Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

- сглаживать негативные особенности турпродукта при его продаже
знать

- особенности туристского продукта
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник.
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 
При всем своем многообразии услуги имеют следующие характерные особенности

1) Неосязаемость означает то, что их невозможно увидеть, попробовать или продемонстрировать до получения. Именно поэтому продавцы услуг стараются материализовать услугу посредством предоставления рекламных материалов, плакатов, щитов и т.д.

2) Неспособность к хранению, т.е. они не могут быть сохранены для дальнейшей продажи.

3) Неразрывность производства и потребления означает, что услугу можно оказать лишь тогда, когда появляется клиент. Кроме того, услугу невозможно отделить от того, кто ее производит.

4) Изменчивость качества, так как оно зависит от того, кто и при каких условиях ее предоставляет.

[image: image3.emf]
Рис.1  – Характерные особенности услуг

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Задание:  
1.Проанализируйте на примере какой-нибудь туристской фирмы, как 
конкретно каждая особенность турпродукта отражается на процессе продаж и действиях продавца. 

2.Укажите, как нужно учитывать эти особенности в работе предприятия (что сделать для минимизации их негативных аспектов)

Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в работе группы и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в работе группы и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное участие в работе группы и обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: индивидуальная, групповая 
Список рекомендуемой литературы:
1. Гребенюк Д.Г. Технология продаж и продвижения турпродукта. – М., ИЦ Академия, 2016.- 288 с.
2. Карпова С.В., Фирсова И.А. Основы маркетинга. - Ростов-н/Д, Феникс, 2011. – 286 с.

3. Прошкина Т.П. Маркетинг. – Ростов-н/Д: Феникс, 2010 . -314 с.

.  
Практическое занятие № 3,4. Структурная модель туристского продукта

Цель работы:   научить студентов выделять уровни турпродукта для повышения эффективности продаж
Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

- выделять уровни турпродукта для любого предприятия туриндустрии 
знать

- уровни турпродукта
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник.
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 
Услугу как продукт образуют множество элементов и составляющих, поэтому ее структура должна анализироваться с различных точек зрения

Выделяют 3 уровня товара

1. Товар по замыслу – 
-что в действительности будет приобретать покупатель? 

-любой товар-это заключенная в упаковку услуга для решения какой-то проблемы 

-покупатели приобретают не сверла определенного диаметра, а отверстия того же диаметра 

Задача продавать не свойства товара, а выгоды от него.

-характеристика основной выгоды, связанная с основным назначением продукта, рассматриваемым с точки зрения удовлетворяемой потребности

-ожидаемый продукт (минимальные ожидания клиента)

[image: image4.png]



Рис.2  - Уровни товара в общественном питании

2.Товар в реальном исполнении.
-Губная помада, компьютеры и т.д. - все это товары в реальном исполнении. 

-Товар в реальном исполнении может обладать пятью характеристиками: качеством, свойствами, внешним оформлением, марочным названием и упаковкой. 

Для турпредприятия:
-Услуги определенного качества, определенной цены

-Атмосфера, стиль, вид и поведение персонала, качество и быстрота обслуживания, стандарты, знак обслуживания. 

3. Товар с подкреплением
дополнительные товары и услуги, предоставляемые с товаром:

- Гарантии

- Бронирование

- Доставка домой

- Кредит

- Способы оплаты

- Консультации

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Задание:  выбрать любое предприятие туриндустрии.

1. Выделить все уровни турпродукта.  
2. Определить, какие уровни обеспечивают функциональное и воспринимаемое качество. 

3. Выделить основные элементы товара в расширенном толковании. 

4. Определите характеристики товара в соответствии с трехуровневой концепцией товара (табл. 1):   сочетание ценностной значимости товара и приятного обслуживания, сервис, марка,   послепродажное обслуживание, сочетание цены и качества,   удовлетворение от приобретения товара.

Таблица 1. Характеристики товара

	Конкретный товар 
	Расширенный товар 
	Обобщенный товар

	
	
	

	
	
	


5.Впишите в соответствующие столбцы табл. 2. характеристики, отражающие состояние товарной единицы:   основная выгода, послепродажное обслуживание, марочное название, внешнее оформление,   свойства, качество.

Таблица2. Характеристики товарной единицы

	Товар по замыслу 
	Товар в реальном исполнении
	Товар с подкреплением

	
	
	


6. Впишите в соответствующие столбцы табл. 3  характеристики, отражающие состояние товарной единицы:

1.   Основная выгода;

2.  Марочное название;

3. Внешнее оформление;

4. Гарантия;

5. Свойства;

6. Качество

Таблица 3 . Характеристики товара

	Товар по замыслу
	Товар в реальном исполнении
	Товар с подкреплением



	
	
	


Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в работе группы и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в работе группы и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное участие в работе группы и обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: индивидуальная, групповая 
Список рекомендуемой литературы:
1. Гребенюк Д.Г. Технология продаж и продвижения турпродукта. – М., ИЦ Академия, 2016.- 288 с.

2. Карпова С.В., Фирсова И.А. Основы маркетинга. - Ростов-н/Д, Феникс, 2011. – 286 с.

3. Прошкина Т.П. Маркетинг. – Ростов-н/Д: Феникс, 2010 . -314 с.

Практическое занятие № 5,6. Классификация турпродукта
 Цель работы: получение навыков формирования турпакетов 
уметь: 
- формировать турпакет в соответствии с требованиями туристов   в зависимости от цели поездки

знать: 
-  классификацию турпродукта по целям поездки
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, интернет 
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

Классификация турпродукта, формируемого туроператорами, может осуществляться по различным принципам. С точки зрения маркетинговых исследований рынка, наиболее важна, и интересна классификация по целям поездки — поэтому коснемся ее более подробно.

По целям поездки все турпакеты можно подразделить на туры пляжного отдыха, познавательно-экскурсионные, бизнес-поездки, корпоративные поездки, событийный туризм, лечебно-оздоровительные и СПА-туры, спортивно-экстремальный туризм, паломнические туры и др.  

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Задание:  Изучить классификацию турпродукта. Каждой группе выбрать турпакет в зависимости от целей поездки. Определить главную цель этих туров и  определить основные требования туристов к турпакетам данного вида:

Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в работе группы и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в работе группы и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное участие в работе группы и обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля:   групповая 
Список рекомендуемой литературы:
1. Гребенюк Д.Г. Технология продаж и продвижения турпродукта. – М., ИЦ Академия, 2016.- 288 с.

2. Карпова С.В., Фирсова И.А. Основы маркетинга. - Ростов-н/Д, Феникс, 2011. – 286 с.

3. Прошкина Т.П. Маркетинг. – Ростов-н/Д: Феникс, 2010 . -314 с.

Тема 1.3 Способы доведения информации до потребителя туристских услyr. Виды информационных ресурсов.
Практическое занятие № 7 Анализ информационных ресурсов
Цель работы: 

-отработать у студентов навыки анализа информационных ресурсов
Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

- анализировать информационные ресурсы
знать

-  понятие информационных ресурсов;
- классификацию информационных ресурсов;

-  виды информации, которая должна быть предоставлена потребителю в соответствии  с Правилами оказания услуг по реализации турпродукта.
           Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник, интернет 
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

В настоящий период сфера туризма определяется как информационно насыщенная услуга, а информация выступает как товар (информационный продукт, услуга). Современный туризм уже не может существовать без передачи информации, что лишний раз  поддерживает непосредственную связь информации с туристической деятельностью. 

С точки зрения экономики информацию можно рассматривать 
как ресурс, т. е. как элемент экономического потенциала, которым  располагает общество и который при необходимости может быть использован для достижения конкретных целей хозяйственно-го и социального развития. Под информационными ресурсами понимают всю накопленную информацию об окружающей нас действительности, зафиксированную на материальных носителях и в любой другой форме, обеспечивающей ее передачу во времени и в пространстве между различными потребителями для решения  научных, производственных, управленческих и других задач. 
Информацuонные ресурсы - это совокупность данных, организованных для получения достоверной информации в самых разных областях знаний и практической деятельности. Законодательство Российской Федерации под информационными ресурсами подразумевает отдельные документы и отдельные массивы 
документов в информационных системах. 

В настоящее время существуют следующие виды информационных ресурсов. 

1. Cpeдcmвa массовой информации (СМИ).  

2. Электрониые библиозтеки.  

З. Электропные базы данных.  

4. Инmернет-ресурсы.  
5. Сервисы.  

б. Информационный портал.  

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Задание:  

1. Проанализируйте существующие туристские мобильные приложения для iрhone, Android, Google + . Выделите достоинства и недостатки каждого из них. 

2. Дайте характеристику наиболее известным системам бронирования: разработчики системы, цель системы, ее задачи, достоинства и недостатки. 

 Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в работе группы и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в работе группы и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное участие в работе группы и обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля:   групповая 
Список рекомендуемой литературы:
1. Гребенюк Д.Г. Технология продаж и продвижения турпродукта. – М., ИЦ Академия, 2016.- 288 с.

2. Карпова С.В., Фирсова И.А. Основы маркетинга. - Ростов-н/Д, Феникс, 2011. – 286 с.

3. Прошкина Т.П. Маркетинг. – Ростов-н/Д: Феникс, 2010 . -314 с.

Тема 1.4    Понятие и структура продвижения в туризме

Практическое занятие № 8, 9   Стимулирование продаж в туризме
Цель работы: 

-отработать у студентов навыки разработки программы стимулирования продаж

Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

- разрабатывать программу стимулирования продаж туристического предприятия

знать

- основные решения в сфере стимулирования продаж

- объекты стимулирования

- цели стимулирования

- инструменты  стимулирования

Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник, интернет 
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

Стимулирование продаж - набор инструментов, направленных на:
·  ускорение или увеличение продаж;

· усиление ответной реакции целевой аудитории;

· изменения ее отношения к товару (услуге) 

Стимулирование продаж - это один и элементов продвижения

Объектами  стимулирования могут быть клиенты, собственный персонал  и посредники. 

Студенты должны знать цели, методы стимулирования всех вышеназванных объектов, а также основные решения в сфере стимулирования продаж.

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Задание:  

Для предприятия туриндустрии определить:

· объекты стимулирования

· цели стимулирования 

· выбрать необходимые методы и инструменты стимулирования для каждого объекта стимулирования

· разработать соответствующую программу стимулирования фирмы

Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в работе группы и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в работе группы и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное участие в работе группы и обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: индивидуальная, групповая 
Список рекомендуемой литературы:
1. Гребенюк Д.Г. Технология продаж и продвижения турпродукта. – М., ИЦ Академия, 2016.- 288 с.

2. Карпова С.В., Фирсова И.А. Основы маркетинга. - Ростов-н/Д, Феникс, 2011. – 286 с.

3. Прошкина Т.П. Маркетинг. – Ростов-н/Д: Феникс, 2010 . -314 с.

Практическое занятие № 10,11  Оценка эффективности PR –деятельности турфирмы  Цель работы: 
- научиться определять эффективность PR –деятельности турфирмы  
Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

-определять эффективность PR –деятельности
 знать

-понятие эффективности
-методы оценки эффективности PR –деятельности
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник, интернет
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

Предприятия не только ориентируют свою деятельность на потребителя, но и развивают свои связи с общественностью, т.е. стремятся сделать общественность своим партнером. 

Бизнес должен рассказывать о себе, о своих целях и задачах  так, чтобы общественность поняла и готова была одобрить их. 

Связи с общественностью -  (Public Relations, PR) - это процесс, обеспечивающий  предприятию в долгосрочной перспективе  позитивный имидж и предпочтение со стороны клиентов и общественности при участии третьей стороны. 

Общая цель  РR-деятельности- установление и поддержание долгосрочных   отношений   предприятия с его целевыми аудиториями и обществом в целом. 

Результаты, позволяющие оценить РR-деятельность могут быть качественные и количественные.
Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Задание:  

 - изучить методы определения эффективность PR –деятельности турфирмы

- изучить методики определения эффективность PR –деятельности турфирмы
Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в работе группы и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в работе группы и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное участие в работе группы и обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: индивидуальная, групповая 
Список рекомендуемой литературы:
1. Гребенюк Д.Г. Технология продаж и продвижения турпродукта. – М., ИЦ Академия, 2016.- 288 с.

2. Карпова С.В., Фирсова И.А. Основы маркетинга. - Ростов-н/Д, Феникс, 2011. – 286 с.

3. Прошкина Т.П. Маркетинг. – Ростов-н/Д: Феникс, 2010 . -314 с.

Практическое занятие № 12, 13 Составление словесной презентации тура 

Цель работы –  научиться составлять словесную презентацию тура
Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

-проводить качественную словесную презентацию  тура
знать

-  основные требования к составлению презентации тура
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник, интернет
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

Выявление потребностей клиента - важная стадия в  процессе личной продажи. Дело в том, что путь к продаже  пролегает через внимательное исследование потребностей 
покупателя. При этом следует учитывать чрезвычайно важное с точки зрения маркетинга обстоятельство: люди покупают пользу, а не свойства продукта . Поэтому личная 
продажа должна основываться не на туристическом продукте 
и его характеристиках, а на выгодах для потребителя. Чтобы этого достичь, необходимо изучение потребностей последнего, что, в свою очередь, требует наличия у продавца особых психологических качеств (недостаточно внимательно выслушать клиента, следует также побудить его к откровенному разговору). 

Знание неудовлетворенных потребностей покупателя обеспечивает возможность проведения эффективного представления туристического продукта. От того, как будет 
это сделано, в значительной мере зависит его имидж, отношение к нему клиента, следовательно, и заинтересованность последнего в приобретении. Общим условием успеха 
является то обстоятельство, что клиент произведет покупку туристического продукта только в том случае, если до или входе личной продажи получит достаточную положительную информацию о туристической организации, продукте и сотруднике, их представляющем. 

При представлении туристического продукта продавец должен решить ряд последовальных задач: привлечь внимание клиента, вызвать интерес и желание приобрести продукт и, наконец, побудить к необходимым действиям (модель
AIDA). Чрезвычайно важно обеспечить наглядность. Для этого целесообразно использовать рекламные материалы и презентационные возможности современной компьютерной техники. У китайцев есть поговорка: «Одна картина 
стоит тысячи слов». Она вполне применима к личной продаже. Разбудите воображение своих клиентов - и тогда они у вас в руках! 

Задание. 
Составить словесную презентацию тура (по выбору студента) с учетом модели
AIDA : привлечь внимание клиента, вызвать интерес и желание приобрести продукт, побудить к покупке.
Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в работе группы и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в работе группы и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное участие в работе группы и обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: презентация, устное обсуждение.

Форма контроля: индивидуальная, групповая 
Список рекомендуемой литературы:
1. Гребенюк Д.Г. Технология продаж и продвижения турпродукта. – М., ИЦ Академия, 2016.- 288 с.

2. Карпова С.В., Фирсова И.А. Основы маркетинга. - Ростов-н/Д, Феникс, 2011. – 286 с.

3. Прошкина Т.П. Маркетинг. – Ростов-н/Д: Феникс, 2010 . -314 с.

Практическое занятие № 14.15 Семинар по теме: «Выставочно-ярмарочная деятельность в туризме»
Цель работы:  
- научиться проводить анализ меню предприятия общественного питания
Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

            - анализировать меню предприятия общественного питания
знать

 -  понятие оптимизации меню
-правила составления и оформления меню

 Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник, интернет,  
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

Выставочно-ярмарочные мероприятия занимают особое место в арсенале средств и приемов маркетинговых коммуникаций. Они предоставляют участникам (экспонентам) уникальные возможности одновременного распространения и получения широкого спектра экономической, организационной, технической и коммерческой информации при относительно доступной ее стоимости. Выставки и ярмарки служат своего рода зеркалом 
развития туризма, биржей информации, «термометром» цен, средством прогнозирования конъюнктурных изменений. 

Участие в выставочно-ярмарочных мероприятиях является для туристической организации синтетическим средством формирования маркетинговых коммуникаций, в качестве которых выступают: 

· реклама (оформление выставочного стенда, распространение рекламно-коммерческой литературы и др.); 

· личная продажа (работа стендистов на выставочных стендах); 

· стимулирование сбыта (скидки, презентации, показы, 
викторины, конкурсы и др.);
· связи с общественностью (семинары, конференции, круглые столы, пресс-конференции, взаимодействие с представителями СМИ, деловыми партнерами). 

Коммуникационные характеристики выставочно-ярмарочных мероприятий определяются тем, что они позволяют: 

· продемонстрировать потенциальным покупателям и деловым партнерам возможности и достижения туристической организации; 

· привлечь внимание к предлагаемым продуктам; 

· обеспечить непосредственное взаимодействие с поставщиками туристических услуг, торговыми посредниками и потребителями, заключить договоры о сотрудничестве и продажах; 

· изучить передовой опыт организации туристической деятельности; 

· проанализировать предложения конкурентов; 

· получить информацию о конъюнктуре рынка и тенденциях ее развития; 

· установить контакты с представителями СМИ и с их помощью расширить представление целевых аудиторий об экспоненте. 

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Задание.  Ответить на вопросы к семинарскому занятию.
Семинарское занятие: «Организация  ярмарочно-выставочной деятельности в туризме»

Цель семинарского занятия: Более эффективное усвоение студентами соответствующего учебного материала

Контрольные вопросы

1. Значение выставочно-ярмарочной деятельности в туризме 
2. Организация работы выставки (ярмарки) на конкретном примере   
3. Состояние выставочно-ярмарочной деятельности. Основные характеристики выставочной деятельности в РФ. Существующие проблемы.

4. Охарактеризуйте  существующую нормативную правовую базу выставочно-ярмарочной деятельности. Определите основные направления ее совершенствования.
5. Как осуществляется координация выставочно-ярмарочной деятельности со стороны государства?
6. Примеры наиболее известных ярмарок и выставок в России и за рубежом.
7. Выставочно-ярмарочная деятельность, как форма маркетинговых коммуникаций. Стратегии участия фирмы в выставке (ярмарке). План выставочного стенда и его оформление.
8. Принципы эффективной выставочной коммуникации.
9.  Эффективность ярмарочно-выставочной деятельности (для экспонента).
10. Перспективы развития выставочно-ярмарочной деятельности в России. 
Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в   семинарском занятии, ответ студента  отвечает требованиям, логично  раскрывает суть вопроса
«хорошо» - активное участие в   семинарском занятии, ответ студента  отвечает требованиям, логично  раскрывает суть вопроса, ответ имеет небольшие неточности.
«удовлетворительно» - неактивное участие в семинарском занятии,  ответ соответствует требованиям на 50%.

«неудовлетворительно» - студент не готов к занятию.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: индивидуальная
Методическое обеспечение:

Список рекомендуемой литературы:
1. Гребенюк Д.Г. Технология продаж и продвижения турпродукта. – М., ИЦ Академия, 2016.- 288 с.

2. Карпова С.В., Фирсова И.А. Основы маркетинга. - Ростов-н/Д, Феникс, 2011. – 286 с.

3. Прошкина Т.П. Маркетинг. – Ростов-н/Д: Феникс, 2010 . -314 с.

Практическое занятие № 16,17  Анализ сайта предприятия туриндустрии 

Цель работы: получить навыки анализа сайта предприятия туриндустрии
Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

 -  проводить анализ сайтов 
           Знать

       - цели,  задачи и требования к разработке сайта
       -  этапы анализа сайта
       -  основные критерии анализа сайта
       - методики оценки сайта 
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник, интернет
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

Создавая свой сайт предприятие должно четко представлять преследуемые при этом цели и задачи. Основные цели создания web-сайта: 

1) создание положительного имиджа  предприятию и его продуктам
. Имидж обеспечивает предприятию защиту от конкурентов и облегчает доступ к финансовым, информационным, человеческим ресурсам; 

2) обеспечение коммерческого успеха предприятию за счет продвижение самого сайта в сети Интернет, а также продвижения и продажи гостиничных продуктов путем привлечение посетителей на сайг, превращения их в постоянных потребителей гостиничных продуктов. 

Разрабатывая web-сайт, необходимо помнить, что он должен быть рассчитан на как можно более широкий круг посетителей, имеющих разные цели и опыт работы в Интернете. 

Исходя из отмеченных целей, основными задачами, стоящими при разработке web-сайта, являются: 

1) определение основных структурных и технологических элементов 
сайга; 

2) определение соответствия сайга целям и задачам гостиничного предприятия, способам их реализации на сайте; 

3) определение целевой аудитории, с учетом НУЖД и потребностей которой будет разрабатываться сайт; 

4) подготовка технического описания web-сайта, в котором должно содержаться подробное описание целей, задач, структуры, сервисов  дополнительных возможностей web-сайта, а также должны быть определены технические требования к нему, необходимое оборудование для него; бюджетные потребности. 

Основные требования, предъявляемые к разработке сайта: 

1) страницы сайга объединены общим адресом, темой, логической структурой, оформнием; 

2) дизайн сайга ориентирован на клиентов, на решение целейи задач, поставленных разработчиком; 

3) разработка web-дизайна (web-design) включает создание графических элементов для сайга, проектирование его структуры, навигации и иногдадаже движков, нужных для работы сайта, т.е. создание сайта целиком; 

4) визуальное оформление web-страниц, которое направлено на решение многих задач, включая повышение продаж, укрепление доверия, создание определенного имиджа предприятию; 

5) соблюдение принципов юзабилити (usability), согласно которым сайг должен обеспечивать достижение целей пользователей с максимальнойстепенью эффективности, продуктивности и удовлетворенности; 

6) обеспечение человеко-компьютерного взаимодействия (НС  - human-computer interaction) с учетом требований, включая элементы психологии, эргономики, информатики, графического дизайна, социологии и антропологии; 

7) ориентация на нужды и требования потребителей (UCD - изек-сетегdesign); 

8) использование методов и приемов для облегчения пользователями 
поиск и просмотр информации (IA - information architecture, информационная архитектура). 

С учетом этих требований разработчик должен: 

· обеспечить доступность и понятность содержания сайта; 

· учесть требования оформления дизайна сайта; 

· располагать ключевую информацию на видимой части сайта; 

· использовать соответствующие цвета при оформлении ссылок; 

· стараться сохранить традиционное расположение обязательных 
элементов сайта; 
· обеспечить удобство и простоту контента (наполнения) сайта для изу- 
чения и поиска информации. 

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Задание: 
Выбрать сайт туристической фирмы и провести его анализ.

Оценка сайта. Основными критериями оценки web-сайтов 
являются: 

• содержание. Материал на сайте должен быть кратко и четко изложен 
отличаться индивидуальностью, информативностью, полезностью, увлекательностью; 

• структура и навигация. Оценивается организация размещения мате- 
риала на сайте, удобство и эффективность просмотра его частей (разделов); 

• дизайн. Оценивается визуальное восприятие всего сайта, в том числе 
его первой страницы. Учитывается соответствие оформления содержанию, 
а также возможность осуществления поддержки информации, представ- 
ленной на сайте; 

• интерактивность. Оценивается возможность пользователя не только 
просматривать сайт, но и возможность организации поиска, участия 
в форуме и опросах, возможность связи с фирмой 

Критерии оценки:

«отлично» - оценка сайта сделана в соответствии со всеми критериями,  ответ логичный и грамотный; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - оценка сайта сделана в соответствии со всеми критериями,    ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - оценка сайта сделана в соответствии не со всеми критериями,    ответ   неточен.  соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: групповое
Список рекомендуемой литературы:
1. Гребенюк Д.Г. Технология продаж и продвижения турпродукта. – М., ИЦ Академия, 2016.- 288 с.

2. Карпова С.В., Фирсова И.А. Основы маркетинга. - Ростов-н/Д, Феникс, 2011. – 286 с.

3. Прошкина Т.П. Маркетинг. – Ростов-н/Д: Феникс, 2010 . -314 с.

Практическое занятие № 18, 19  Сравнительный  анализ сайтов  различных турфирм
Цель работы: получение навыков по сравнительному анализу сайтов турфирм
уметь 

           -проводить сравнительный анализ сайтов конкурентов
знать

- этапы проведения анализа 
-критерии оценки

Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, интернет

Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

Студент должен знать этапы  проведения сравнительного анализа и критерии оценки

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Задание. Провести сравнительный анализ сайтов конкурентов в соответствии с предложенными этапами.
Этапы проведения сравнительного анализа:
1. Оцениваем свой сайт.
Нужно постараться максимально скептически отнестись к своему ресурсу. На данном этапе необходимо составить список того, что есть на сайте. Для этого необходимо открыть его и сверху вниз начать перечислять все, на чем заостряется внимание. 
2. Выбираем сайты-конкурент из ТОПа для анализа.
3. Проводим анализ сайтов конкурентов.
Пользуемся той же методикой, которая описана в первом пункте. В результате получаем достаточно длинный список конкурентных преимуществ.

4. Отбрасываем то, что совпало в списке по вашему сайту и по сайтам конкурентов.
В результате у нас остается четкий список тех работ по сайту, которые необходимо провести для попадания сайта в ТОП.

5. Расставляем приоритеты в итоговом списке.
Элементы в списке можно ранжировать по такому принципу: чем чаще определённая “фишка” встречается при анализе сайтов конкурентов, тем быстрее её необходимо реализовать.

Что можно выделить:

1. Реализовать функционал онлайн-консультанта (встречается у большинства):

3. Добавить на сайт видеоролик о компании и продукции (встречается у большинства):

5. Дать возможность клиентам общаться через альтернативные каналы коммуникации: электронная почта, ICQ, Skype (встречается у большинства):

6. Создать страницу с развернутой информацией о компании (встречается у большинства):

7. Разместить на сайте регалии, награды и сертификаты компании (встречается часто)

8. Создать раздел “Новости компании” (встречается часто)

9. Создать блок с полезными советами (встречается у большинства)

10. Разместить на ресурсе рекомендации партнеров и отзывы клиентов (часто встречалось при анализе сайтов конкурентов):

11. Создать фотогалерею (встречается часто) 

12. Дать детальную информацию по ценам товаров (встречается часто):

13. Разместить на сайте баннер-слайдер, представляющий товар визуально (встречается часто):

Критерии оценки:

«отлично» - сравнительная оценка сайтов сделана в соответствии со всеми критериями,  ответ логичный и грамотный; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - сравнительная оценка сайтов сделана в соответствии со всеми критериями,    ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - сравнительная оценка сайтов сделана не со всеми критериями,    ответ   неточен,  соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: презентация, устное обсуждение.

Форма контроля: групповая
Список рекомендуемой литературы:
1. Гребенюк Д.Г. Технология продаж и продвижения турпродукта. – М., ИЦ Академия, 2016.- 288 с.

2. Карпова С.В., Фирсова И.А. Основы маркетинга. - Ростов-н/Д, Феникс, 2011. – 286 с.

3. Прошкина Т.П. Маркетинг. – Ростов-н/Д: Феникс, 2010 . -314 с.

Практическое занятие № 20, 21 Фирменный стиль предприятия туристской индустрии
Цель работы:  получить навыки оценки эффективности фирменного стиля
Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

            -  проводить оценку эффективности фирменного стиля
знать

-  понятие фирменного стиля и его составляющие
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, интернет
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

 В условиях высокой насыщенности рынков туристические организации вынуждены бороться за привлечение к себе внимания. Это в первую очередь обеспечивается путем 
самоидентификации (англ. corporative identity- индивидуальный, узнаваемый образ организации), важнейшей составной частью которой выступает фирменный стиль (ФС). 

Фирменный стиль представляет собой набор цветовых, графических, словесных, типографических, дизайнерских постоянных элементов (констант), обеспечивающих визуальное и смысловое единство услуг, всей исходящей от организации информации, ее внутреннего и внешнего оформления   

Основные цели формирования ФС: 

• идентификация продуктов между собой и указание на их связь с туристической организацией; 

• выделение продуктов организации из общей массы аналогичных предложений ее конкурентов; 

• формирование четкой рыночной позиции организации  предлагаемых ею продуктов. 

При стабильно высоком уровне других элементов комплекса маркетинга ФС приносит туристической организации следующие преимущества: 

• помогает потребителям ориентироваться в потоке информации, быстро и безошибочно найти туристические продукты, которые уже завоевали его предпочтение; 

• позволяет организации с меньшими затратами выводить на рынок новые туристические продукты; 

· повышает эффективность рекламы; 

· снижает расходы на формирование коммуникаций, как вследствие повышения эффективности рекламы, так и за счет универсальности элементов ФС; 

• обеспечивает достижение необходимого единства рекламы и других средств маркетинговых коммуникаций организации; 

• способствует повышению корпоративного духа, объединяет сотрудников, вырабатывает чувство причастности к общему делу; 

• положительно влияет на эстетический уровень и визуальную среду туристической организации. 

Элементами ФС являются: товарный знак; логотип (фирменная шрифтовая надпись); фирменный блок; фирменный цвет (цвета); фирменный комплект шрифтов и др. 

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

 Задание.  
Выбрать предприятие индустрии гостеприимства и оценить его фирменный стиль по следующим составляющим: товарный знак; логотип (фирменная шрифтовая надпись); фирменный блок; фирменный цвет (цвета); фирменный комплект шрифтов и др.  Сделать презентацию.

 Критерии оценки:

«отлично» - презентация сделана в соответствии со всеми критериями,  ответ логичный и грамотный; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - презентация сделана в соответствии со всеми критериями,    ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - презентация сделана в соответствии не со всеми критериями,    ответ   неточен.  соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: презентация, устное обсуждение.

Форма контроля: групповое
Список рекомендуемой литературы:
1. Гребенюк Д.Г. Технология продаж и продвижения турпродукта. – М., ИЦ Академия, 2016.- 288 с.

2. Карпова С.В., Фирсова И.А. Основы маркетинга. - Ростов-н/Д, Феникс, 2011. – 286 с.

3. Прошкина Т.П. Маркетинг. – Ростов-н/Д: Феникс, 2010 . -314 с.
Практическое занятие № 22, 23 Анализ эффективности брендинга Великого Новгорода
Цель работы:  получить навыки оценки  эффективности брендинга города
Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

            -  проводить оценку эффективности брендинга
знать

-  понятие бренда, брендинга, эффекта бренда
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, интернет
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

 Для продвижения города на туристическом рынке сегодня используются различные маркетинговые технологии. Одной из таких технологий является брендинг. Как целенаправленно структурированный образ бренд носит оценочную и мотивационную нагрузку, благодаря чему оказывает влияние на поведение людей, носителей этого образа, на их отношение к реальным событиям и объектам.

Бренд – визуальный или виртуальный символ города, позитивный «фирменный» признак, по которому потребители распознают город, «раскрученная» товарная марка города, формирующая или подтверждающая его имидж и репутацию.

Бренд базируется на одном условии: городская идентичность и имидж города должны совпасть.

Городская идентичность – видение города изнутри, то есть как горожане понимают и воспринимают свой город и идентифицируют себя с ним. 

К параметрам городской идентичности относятся:

· тождественность восприятия города – видение своего города местными жителями;

· сплоченность городского сообщества – общность интересов горожан;

· позитивность восприятия города, внутренняя лояльность – степени любви и привязанности горожан к своему городу, уровень городского патриотизма;

· практический потенциал идентичности – уровень социальной активности;

· уникальность города – способность горожан видеть уникальные черты и особенности города.

Имидж города – существующая в сознании совокупность устойчивых (не необязательно системных и верных) представлений о городе (табл. 1). Складывается из трёх составляющих – одной объективной (характеристики территории, отражающие объективную действительность) и двух субъективных (личный опыт, личное представление о территории, с одной стороны, и чужие мнения, стереотипы и слухи о территории – с другой).
Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

 Задание.  
Провести анализ эффективности брендинга Великого Новгорода.  Задание выполняется в несколько этапов.

  На первом этапе   необходимо опросить гостей Великого Новгорода. Цель опроса  - определение имиджа Великого Новгорода.  Т.е.  необходимо определить, как город воспринимают люди, живущие за его пределами. Для опроса необходимо составить анкету. На основании анкетирования сделать выводы о имидже города.
На втором этапе  необходимо  опросить жителей Великого Новгорода для определения внутренней городской идентичности. Для этого нужно также составить анкету. На основании анкетирования сделать выводы о внутренней идентичности горожан.

На третьем этапе нужно сравнить совпадает ли имидж города и внутренняя городская идентичность. При их совпадении можно говорить о наличии эффекта бренда.
 Критерии оценки:

«отлично» - презентация сделана в соответствии со всеми критериями,  ответ логичный и грамотный; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - презентация сделана в соответствии со всеми критериями,    ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - презентация сделана в соответствии не со всеми критериями,    ответ   неточен.  соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: презентация, устное обсуждение.

Форма контроля: групповая
Список рекомендуемой литературы:
1. Гребенюк Д.Г. Технология продаж и продвижения турпродукта. – М., ИЦ Академия, 2016.- 288 с.

2. Карпова С.В., Фирсова И.А. Основы маркетинга. - Ростов-н/Д, Феникс, 2011. – 286 с.

3. Прошкина Т.П. Маркетинг. – Ростов-н/Д: Феникс, 2010 . -314 с.

Тема 1.5 Технология продаж готового турпродукта. Организация онлайн-продаж туров
Практическое задание №  24  Анализ мобильных приложений для туристов
Цель работы:  отработать навыки анализа предложений 
Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

 -   анализировать мобильные приложения для клиентов
знать

-процесс продажи турпродукта
-  достоинства  и недостатки видов продаж туристского продукта
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник, интернет

Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

. Мобильное приложение для клиентов - современный метод продвижения бизнеса. По мнению экспертов из крупнейшегов мире туристского онлайн-агентства Expedia, с приходом смартфонов турбизнес стал более мобильным. Все больше и больше людей прибегают к помощи своих смартфонов и планшетов, планируя 
отдых, заключают сделки с турагентствами через мобильные приложения, которые, в свою очередь, порождают так называемыйобильный туризм. Иными словами, «мобильный» туризм - разновидность туризма, где путешествие осуществляется с помощью мобильных устройств, которые открывают широкие горизонты как 
перед своими пользователями, так и перед владельцами турбизнеса. 
В обоих случаях смартфон или планшет - это возможность быстро и удобно обмениваться информацией. По мнению специалистов, мобильные технологии - это вовсе не мимолетная тенденция в турбизнесе. Именно поэтому лидеры рынка мобильных приложений разрабатывают все новые и новые продукты для туристов. Сейчас 
существует несколько удобных мобильных приложений для туриста. которые могут заменить путеводитель, карту, гида или разговорник. Ознакомиться с трэвел-приложениями можно на туристском  портале TouristArt. 

Отметим, что данный рынок только начал свое развитие, таккак именно сейчас в России растет доля смартфонов и планшетов в общих продажах, растет распространение мобильного Интернета, к чему располагает развертывание сетей 4G LTE, а также охват всебольших территорий страны сетью ЗG. В качестве барьеров для 
развития можно назвать такие причины, как непонимание многими 
компаниями возможностей применения бизнес-приложений, высокая стоимость разработки, недостаточная информированность населения о преимуществах мобильных бизнес-приложений, недостаточный уровень качества мобильного Интернета. 

Задание. 
1. Приведите примеры мобильных предложений iPhone/ Android/ 
Googl + для путешественников. Выявите положительные стороны и от- 
рицательные. 

Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в работе и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в работе  и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное участие в работе  и  обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: групповая
Список рекомендуемой литературы:
1. Гребенюк Д.Г. Технология продаж и продвижения турпродукта. – М., ИЦ Академия, 2016.- 288 с.

2. Карпова С.В., Фирсова И.А. Основы маркетинга. - Ростов-н/Д, Феникс, 2011. – 286 с.

3. Прошкина Т.П. Маркетинг. – Ростов-н/Д: Феникс, 2010 . -314 с.

Тема  1.6 Покупательское поведение  потребителя туристских услуг

Практическое занятие № 25, 26 Анализ мотиваций туриста
Цель работы:  отработать навыки выявления мотивации клиентов
Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

 -   подбирать  турпродукт в соответствии с мотивацией клиента
знать

-туристские мотивации

-  факторы, оказывающие влияние на покупательское поведение
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник, интернет

Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

Мотив поведенuя - потребность, достигшая достаточного  уровня интенсивности. Мотивом поведения может быть только неудовлетворенная потребность.  Разные люди, испытывая одни и те же потребности, имея одни и те же мотивыведут себя по разному
Рациональные мотивы:

Прибыль или экономия. Экономия денег, времени и усилий для достижения определенного уровня удобства и комфорта.

Снижение риска. Потребность чувствовать себя уверенно и надежно, иметь гарантии сохранения стабильности.

Удобство.  Одним из мотивов при выборе туристской фирмы, гостиницы или ресторана является выгодность их местоположения. 

Качество.  Во многих случаях определяющим фактором является ожидаемое качество обслуживания. Т.к. о нем потребитель часто судит по цене, то слишком низкие цены нередко оказывают негативное воздействие на ожидания.

Гарантированное обслуживание.  Гарантированный уровень обслуживания, быстрота, чистота, единый фирменный стиль, устоявшееся качество блюд 

Репутация.  Является одним из главных критериев при решении

Эмоциональные мотивы:

Свое «Я».  Люди хотят, чтобы их ценили, уважали, и всегда стремятся почувствовать свою значимость. Сотрудники туристской фирмы, гостиницы и ресторана должны создать подобные условия для своих клиентов.

Признание. Люди стремятся, чтобы их действия соответствовали определенному имиджу, повышали престиж.  Одни находят удовлетворение этой потребности, приобретая определенные услуги, для других   более важен сам процесс обслуживания.

Познание. Постоянная нацеленность на новые открытия, знания, действия (увидеть достопримечательности, красивые виды и пейзажи, посетить исторические места, попробовать экзотические блюда и т. п.). 

Следование моде. В каждой группе потенциальных потребителей есть те, поведение которых на рынке определяет именно этот мотив. 

Желание быть принятым в обществе.
Престиж.

Здоровье, красота
Забота о близких.
Задание. 
1. Выберите один вид турпродукта и проанализируйте весь «клубок 
мотиваций» туриста, выбирающего этот продукт (например, автобусный 
тур по Европе). 

2. Выступая в роли покупателя выбранного вами туристского продукта, 
проанализируйте все этапы процесса принятия решения о покупке и все 
факторы, оказавшие влияние на вас на каждом этапе. Сравните приобретенный продукт с тем, который вы намеревались приобрести. Проанализируйте 
влияние продуцента на ваш выбор. Оформите письменный отчет. 

З. Проанализируйте практическое использование реальным турпредприятием (по выбору) закономерностей покупательского поведения потребителей и положений теорий мотивации
Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в работе и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в работе  и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное участие в работе  и  обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: групповая
Список рекомендуемой литературы:
1. Гребенюк Д.Г. Технология продаж и продвижения турпродукта. – М., ИЦ Академия, 2016.- 288 с.

2. Карпова С.В., Фирсова И.А. Основы маркетинга. - Ростов-н/Д, Феникс, 2011. – 286 с.

3. Прошкина Т.П. Маркетинг. – Ростов-н/Д: Феникс, 2010 . -314 с.

Тема 1.7 Технологии персональной продажи в туристской индустрии

Практическое занятие № 27, 28 Исследование потребностей клиента 

Цель работы:  

- овладеть умением задавать вопросы клиенту и техниками активного слушания
Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

 -выявлять потребности клиентов
знать

 - основные типы вопросов
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник, интернет
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

 Студенты должны знать два основных видов вопросов:
· открытые (требующие развернутого ответа)

· закрытые (предполагающие односложный ответ «да» или «нет»)
            Кроме того необходимо в зависимости от функций,  целей,  смысловой  нагрузки различать несколько видов вопросов, используемых в продажах:
· Конструктивный вопрос

· Альтернативный вопрос

· Наводящий вопрос

· Риторический вопрос

· Контрольный вопрос

· Переломный вопрос

· Встречный вопрос
Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Задание 
 1. Сформулируйте 10 открытых вопросов, которые вы можете задать своему клиенту в сконструированной вами ситуации. 

2. Сформулируйте пять цепочек из трех закрытых вопросов, подразумевающих положительный ответ клиента так, чтобы ответ на последний вопрос 
в цепочке также оказался утвердительным. 

Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в работе и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в работе и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное участие в работе  и  обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: групповая
Список рекомендуемой литературы:
1. Гребенюк Д.Г. Технология продаж и продвижения турпродукта. – М., ИЦ Академия, 2016.- 288 с.

2. Карпова С.В., Фирсова И.А. Основы маркетинга. - Ростов-н/Д, Феникс, 2011. – 286 с.

3. Прошкина Т.П. Маркетинг. – Ростов-н/Д: Феникс, 2010 . -314 с.

Тема  1.8 Презентация туристского продукта

Практическое занятие № 29, 30 Разработка текста презентации турпродукта
Цель работы:  составление текста презентации турпродукта
уметь 

-составлять текст  презентации турпродукта 

знать

 - правила презентации продукта
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь,   интернет

Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

В общем случае презентация может быть как относительно самостоятельным мероприятием в структуре маркетинговых коммуникаций турпредприятия, так и звеном единого процесса личной продажи. В обоих случаях она представляет собой отточенный алгоритм, строгую технологию, тщательная подготовка и четкое исполнение которой обеспечивает ожидаемый результат. 

Главными целями презентации турпродукта клиенту являются: 

· убеждение его в том, что предлагаемый продукт максимально полно удовлетворит его потребности, оптимально соответствуетего запросам, идеально ему подходит; 

· стимулирование клиента к нужным действиям. 

Студенты должны изучить правила и рекомендации проведения презентации

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

 Задание 
1. Выберите конкретный вид турпродукта. Проведите исследование  этого продукта: 

а) выпишите достоинства продукта; 

б) выпишите недостатки продукта; 

в) выпишите 10 продуктов, конкурирующих с выбранным вами; 

г) сравните достоинства и недостатки выбранного вами продукта с конкурирующими. 

2. Переведите на язык выгод клиента достоинства вашего продукта. Примените различные виды рефрейминга к недостаткам этого продукта. 

З. Подготовьте текст презентации любого турпродукта. 

4. Проведите презентацию коммерческого предложения продукта вашим 
знакомым, друзьям или родственникам. Попросите их рассказать вам о том, 
как они себя чувствовали в процессе презентации, в какие моменты им было 
интересно, в какие скучно, было ли раздражение и когда оно появилось. 

5. Переформулируйте вопросы так, чтобы они звучали позитивно: 
«А не хотите ли вы отдохнуть в Таиланде в этом году?»; 

«Что вас не устраивает в этом предложении?»; 

«Вы никогда не замечали, что ... ?» 

Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в работе группы  и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в работе группы и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное участие в работе группы и  обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: индивидуальная, групповая
Список рекомендуемой литературы:
1. Гребенюк Д.Г. Технология продаж и продвижения турпродукта. – М., ИЦ Академия, 2016.- 288 с.

2. Карпова С.В., Фирсова И.А. Основы маркетинга. - Ростов-н/Д, Феникс, 2011. – 286 с.

3. Прошкина Т.П. Маркетинг. – Ростов-н/Д: Феникс, 2010 . -314 с.

Тема  1.9 Управление возражениями клиента

Практическое занятие №  31, 32 Управление возражениями клиента

Цель работы:  составление текста презентации турпродукта

уметь 

- управлять возражениями клиента 

знать

 -  общие правила работы с возражениями
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь,   интернет

Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 
Работа с возражениями - психологически один из самых сложных этапов взаимодействия с клиентом, сами возражения подразумевают возможность определенного противостояния, противоречия между собеседниками, даже агрессии. В действительности же 
это обычный технологический процесс, определенный алгоритм 
действий продавца, набор соответствующих методов и приемов, 
способствующий заключению сделки. С возражениями не нужно 
бороться, с ними нужно работать, ими нужно управлять. 

Более того, в туриндустрии грамотная работа продавца на предыдущих этапах персональной продажи в сочетании с эластичностью предложения турпродукта и многообразием вариантов позволяют продавцу избежать появления возражений. 

Так, очень эффективной в этом плане является «прививка от возражения», когда продавец сам приводит возражение, ожидаемое с большой степенью вероятности, и убедительно его обрабатывает: «Конечно, этот автобусный тур несколько дороже аналогичных пакетов, поскольку здесь нет ночного переезда». 

Кроме того, предвосхищая появление возражений, продавец удерживает инициативу, осуществляет контроль за ходом беседы и имеет возможность сам выбрать наиболее подходящий для высказывания возражения момент. При этом, вплетая возражение в презентацию и «упаковывая» его в преимущества и выгоды, продавец умаляет его значение, укрепляет свой профессионализм в глазах клиента. 

С другой стороны, возражения могут возникнуть на любой стадии взаимодействия  клиентом, и нужно уметь адекватно реагировать и обрабатывать их, способствуя совершению продажи. 

Поскольку в туризме при этом на современном уровне его развития продавец чаще всего имеет дело с клиентом, у которого в целом уже сформирован запрос на продукт, то набор наиболее часто встречающихся возражений существенно ограничен по сравнению с активными продажами. 

 Студенту необходимо изучить правила работы с возражениями.
Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

 Задание 

 1. Составьте список наиболее часто встречающихся возражений, определите, какие сопротивления, скорее всего, стоят за ними и придумайте несколько способов обработки этих возражений. 

2. Вы слышите возражение: «Это слишком дорого». Предложите ваши 
варианты обработки этого возражения, предварительно выяснив, истинное 
оно или ложное. 

З. Понаблюдайте за работой с возражениями реальных продавцов. Какие способы они используют? 

Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в работе группы  и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в работе группы и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное участие в работе группы и  обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: индивидуальная, групповая

Список рекомендуемой литературы:
1. Гребенюк Д.Г. Технология продаж и продвижения турпродукта. – М., ИЦ Академия, 2016.- 288 с.

2. Карпова С.В., Фирсова И.А. Основы маркетинга. - Ростов-н/Д, Феникс, 2011. – 286 с.

3. Прошкина Т.П. Маркетинг. – Ростов-н/Д: Феникс, 2010 . -314 с.

Тема  1.10 Влияние продавца на принятие  клиентом решения о покупке. Послепродажное обслуживание. 

Практическое занятие №  33, 34  Разработка программы лояльности клиентов турфирмы
Цель работы:   разработка программы лояльности клиентов турфирмы
уметь 

-  разрабатывать программы лояльности клиентов
знать

 -  особенности и методологию разработки программ лояльности в туризме
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь,   интернет

Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

 Каждая фирма индустрии туризма стремится выглядеть наиболее привлекательно и выгодно для клиента по сравнению с другими аналогичными предприятиями. В достижении этой цели важна каждая мелочь. Ни в чем нельзя уступать другим, а для того чтобы как-то выделиться и, главное, стать лучшим, нужно произвести что-либо уникальное, чего нет у конкурентов. Такой отличительной чертой может стать создание программ лояльности для клиентов.

Программы лояльности — долгосрочные программы взаимовыгодного сотрудничества между клиентами и компанией. Это бизнес-процесс идентификации, поддержания и увеличения «отдачи» от лучших клиентов с использованием интерактивных коммуникационных отношений и формирования эмоциональной взаимосвязи клиентов с брендом и бизнесом. Они дают возможность подобрать для каждой группы клиентов или отдельного клиента свои, приятные и, главное, работающие меры для развития отношений и удержания этих клиентов в базе. Легче поддерживать отношения с клиентами и не пускать их к конкурентам, чем потом пытаться вытеснить конкурентов с рынка. Стратегической целью таких программ является увеличение прибыльности ключевых сегментов покупателей и продления срока их «жизни».

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

 Задание 

1. Разработайте программу лояльности для клиентов турфирмы. 

Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в работе группы  и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в работе группы и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное участие в работе группы и  обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: индивидуальная, групповая
Список рекомендуемой литературы:
1. Гребенюк Д.Г. Технология продаж и продвижения турпродукта. – М., ИЦ Академия, 2016.- 288 с.

2. Карпова С.В., Фирсова И.А. Основы маркетинга. - Ростов-н/Д, Феникс, 2011. – 286 с.

3. Прошкина Т.П. Маркетинг. – Ростов-н/Д: Феникс, 2010 . -314 с.

Тема  1.11 Взаимодействие с туроператором по реализации и продвижению туристского продукта

Практическое занятие № 35  Особенности формирования, продвижения и реализации туристского продукта в свете Российского законодательства
Цель работы:  составление текста презентации турпродукта

уметь 

- использовать ФЗ от 24.11.1996 N 132-ФЗ "Об основах туристской деятельности в Российской Федерации" для грамотной реализации турпродукта на рынке

знать

   -   общие условия формирования, продвижения и реализации туристского продукта
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь,   интернет

Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

 Для выполнения задания необходимо изучить ст. 9,10 ФЗ от 24.11.1996 N 132-ФЗ (ред. от 29.06.2015, с изм. от 02.03.2016) "Об основах туристской деятельности в Российской Федерации"
Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

 Задание 

 Изучить ст. 9,10 ФЗ от 24.11.1996 N 132-ФЗ (ред. от 29.06.2015, с изм. от 02.03.2016) "Об основах туристской деятельности в Российской Федерации", в т.ч.
· общие условия формирования, продвижения и реализации туристского продукта
·   особенности реализации туристского продукта
·  особенности реализации туристского продукта турагентом
Сделать краткий конспект.

Критерии оценки

Оценка «5»  - задание выполнено без ошибок; Ответы конкретные и лаконичные; Работа написана аккуратно, без помарок, разборчивым почерком.

Оценка «4» - ответы конкретные, но могут содержать незначительные неточности; Работа написана аккуратно, без помарок, разборчивым почерком.

Оценка «3» - не выполнено до конца одно из заданий; Ответы содержат некоторые неточности; Работа выполнена небрежно.

Оценка «2» - допущены принципиальные ошибки; Вопросы раскрыты поверхностно или нераскрыты; Работа оформлена небрежно.

Требования к результатам работы: письменная работа 
Форма контроля: индивидуальная 
1 Список рекомендуемой литературы:
1. ФЗ от 24.11.1996 N 132-ФЗ (ред. от 29.06.2015, с изм. от 02.03.2016) "Об основах туристской деятельности в Российской Федерации".
Информационное обеспечение обучения

Основные источники:

1. Гребенюк Д.Г. Технология продаж и продвижения турпродукта. – М., ИЦ Академия, 2016.- 288 с.

2. Карпова С.В., Фирсова И.А. Основы маркетинга. - Ростов-н/Д, Феникс, 2011. – 286 с.

3. Прошкина Т.П. Маркетинг. – Ростов-н/Д: Феникс, 2010 . -314 с.

Дополнительные источники:

1. Барышев А.Ф. Маркетинг: Учебник. – М.: Издательский центр «Академия»; Мастерство, 2006. – 208 с. 

2. Котлер Ф.Б. Основы маркетинга. М.: Прогресс, 2009.- 352 с.
4. Алешина И.В.Паблик Рилийшнз для менеджеров и маркетологов. - М.: Тандем ГНОМ-ПРЕСС, 2007. 456 с.;

 6. Крылова Г.Д., Соколова М.И. Маркетинг. Теория и 86 ситуаций. М.: ЮНИТИ-ДАНА, 2009. 342 с.;

7. Крылова Г.Д., Черник Н.Ю. Упаковка и маркировка товара. - Мн.: БГЭУ, 2006. 123 с.;

8. Энджел Дж.Ф., Бэкуэлл Р.Д., Миниард П.У. Поведение потребителей. СПб.: ПИТЕР, 2009.– 87 с.

Нормативно-законодательная литература

1. ФЗ от 24.11.1996 N 132-ФЗ (ред. от 29.06.2015, с изм. от 02.03.2016) "Об основах туристской деятельности в Российской Федерации"

2. «О защите прав потребителей», ФЗ-2 от 09.01.96 с изменениями и дополнениями;

2. «О товарных знаках, знаках обслуживания и наименовании мест происхождения товара», ФЗ-6 от 23.09.92;

3. "О рекламе" от 13.03.2006 N 38-ФЗ с изменениями и дополнениями

4. Постановление Правительства Российской Федерации от 18.07.2007 
№ 452 «Об утверждении правил оказания услуг по реализации туристского 
продукта». 

5. Постановление Правительства Российской Федерации от 23.03.2013 
№ 254 «О внесении изменений в Правила оказания услуг по реализации 
туристского продукта». 

6. Постановление Правительства Россиийской Федерации от 22.09.2014 
№ 967 «О внесении изменений в Правила оказания услуг по реализации 
туристского продукта».
  
 7.ГОСТ Р 50690-2000. Туристские услуги. Общие требования. 

 8. ГОСТ Р 53997 - 20 1 О. Туристские услуги. Информация для потребителей.  Общие требования. 

Электронные ресурсы
     Discover Germany: [Электронный ресурс] / / Research in Germany: Lands of Ideas. Вопп, 2006-2014. URL: http://www.research-in-germany.de/dachportal/ en/Discover-Germany.html 
     Кемпинги и автотуризм в Норвегии: [Электронный ресурс] // VisitNorway. М., 2008- 2014. URL: http://www.visitnorway.com/ru/where-to-stay/camping- and -caravanning - in - norway / 

    Tourism.tut.by: [Электронный ресурс]. М., 2000-2014. URL: http:// tourism.tut.by/ 

Новости туризма: [Электронный ресурс] / / Turizm.ru. М., 1998-2014. URL: http://news.turizm.ru/greece/ 

ItunesPreview АррStоrе/Путешествия: [Электронный ресурс]/ / www. 
apple.com/ru/ М., 2014. URL: / /https://itunes.apple.com/ru/genrelios- 
putesestvia/ id6003 ? m t = 8 

Googleplay stоrе\Путешествия: [Электронный ресурс]/ / https:/ / play.google.com/store. СА 2014. URL: https://play.google.com/store/apps/ 
category /TRA VEL_ AND _ LOCAL/ collection/topselling_free 

Fuld+company: [Электронный ресурс]. Boston,London, МапНа, 2000- 
2014. URL: http://www.fuld.com/ 

Миланский клуб: [Электронный ресурс] / /Milanas.info Иерусалим, 
2010-2014. URL: http://www.kingdomoflove.org/milanski_club_rus.html 
            Tripplan.ru [Электронный ресурс]. Екатеринбург, 2010 - 20 14. URL: 
http://www.tripplan.ru/ 

Периодические издания (журналы):

1. АртМаркетинг
2. Бизнес-коммуникации: маркетинг, реклама, PR (дайджест)
3. Бизнес-практикум. Маркетинг и менеджмент
4. Дайджест-маркетинг

5. Директор по маркетингу и сбыту

Перечень методических рекомендаций, разработанных преподавателем:

1 Методические рекомендации по организации и выполнению самостоятельной работы 

2 Методические рекомендации по оценке качества подготовки обучающихся
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