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Введение 

Туризм – это путешествия, совершаемые людьми в свободное от основной работы, 

время в оздоровительных, познавательных, профессионально-деловых, спортивных, религи-

озных и иных целях. Туристское путешествие предполагает временный выезд человека за 

пределы его обычной среды, без ведения в месте пребывания оплачиваемой деятельности, 

что исключает из категории туристов людей, профессионально или вынуждено совершаю-

щих поездки. 

Кроме того, туризм – это туроператорская и турагентская деятельность туристских 

предприятий, а также иных организаторов и посредников (например, транспортных компа-

ний). 

Туроператорская деятельность - деятельность по формированию, продвижению и реа-

лизации туристского продукта, осуществляемая юридическим лицом (туроператор). 

Турагентская деятельность - деятельность по продвижению и реализации туристского 

продукта, осуществляемая юридическим лицом или индивидуальным предпринимателем 

(турагент или турагентство). Турагентства (турфирмы) занимаются продажей уже готовых 

туров. Как правило, одно турагентство работает сразу с несколькими туроператорами, так 

же, как и каждый туроператор продает туры сразу десяткам, а то и сотням турагентств. 

Развитие туризма сегодня совершенствует систему социально-культурного обслужи-

вания населения, увеличивает ресурсы для модернизации соответствующей инфраструктуры, 

повышает качество жизни. Туризм и путешествия являются неотъемлемой частью инду-

стрии гостеприимства и одной из ведущих и наиболее развивающихся отраслей экономики.   

На сегодняшний день существует огромное количество туристских компаний, которые 

предлагают огромный спектр услуг.  

Место прохождения практики - ООО «Туристическая фирма ПланетаЛайн». Это одно 

из разноплановых турагентств в г. Владивосток. 

Целью прохождения практики является – закрепление теоретических знаний и полу-

чение профессиональных навыков их практического применения, знакомство с основными 

принципами ведения туристской деятельности, управленческими и иными связями, правила-

ми взаимодействия с потребителем услуг. 

Задачи практики: 

– изучить характеристику предприятия  

– научится ведению документооборота с использованием информационных техноло-

гий; 

– изучить особенности организационных и функциональных процессов в деятельно-

сти турфирм; 
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– закрепить в практической работе теоретических знаний; 

– изучение способов принятия денежных средств в оплату туристской путевки на ос-

новании бланка строгой отчетности; 

– оперирование актуальными данными о туристских услугах, входящих в турпродукт, 

и рассчитывать различные его вариант; 

Объект анализа –ООО «Туристическая фирма ПланетаЛайн». 

Во время прохождения практики я ознакомилась с направлениями, которыми занима-

ется турфирма, училась бронировать туры, работать с документами, распространять реклам-

ные материалы и собирать информацию.  
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1 Общие сведения о деятельности предприятия 

1.1 История создания и развития предприятия  

Наименование предприятия: Турагентство ООО «Туристическая фирма Планета-

Лайн». Местонахождение: 690003 Россия, г. Владивосток ул. Посьетская, д. 15. Часы работы: 

понедельник- пятница 10:00-18:00. Телефоны: +7(432)610-290, факс: 610-007 (Приложение 

А). Туристическая фирма «ПланетаЛайн» — это коммерческая организация, которая работа-

ет на дальневосточном рынке с 6 апреля 2006 года. За более десяти лет пребывания на ту-

ристском рынке, эта компания наработала большой опыт внутреннего и выездного туризма, 

позволяющий безупречно организовывать разнообразные экскурсионные программы.  Ком-

пания «ПланетаЛайн», является туроператором, реесторный номер в Едином Федеральном 

Реестре Туроператоров – РТО 000849. 

Специализируется на отправке туристов и организации экскурсионных маршру-

тов в Китай, Гонконг, Сайпан, Сингапур, Таиланд, Вьетнам, Южную Корею, Японию, 

Филиппины, Малайзию и Европу.  

Фирма предоставляет маршруты по Приморскому краю и г. Владивостоку. А так же 

организовывает туры и экскурсии для детей, работает с творческими коллективами, спор-

тивными организациями и школами.    

Организует поездки с оказанием полного пакета услуг:  

– оформление виз; 

 – авиа и ж/д билеты; 

– все виды страховок;  

– трансферы; 

 – экскурсии. 

Основной принцип деятельности компании «ПланетаЛайн» – это выполнение надёж-

ной, качественной и профессиональной работы. Компания предлагает лучшие цены и гаран-

тирует надёжность предлагаемых туров, высокий уровень профессионализма при обслужи-

вании клиентов и оказании подобного рода услуг. 
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1.2 Учредительные документы, организационно-правовая форма и  
      форма собственности предприятия 

Документы туристской фирмы «ПланетаЛайн» делятся на три группы: 

1) учредительные и иные разрешительные документы; 

2) документы, относящиеся к разработке туров; 

3) документы, выдаваемые туристам. 

Вся документация турфирмы зависит от избираемой ее руководителем формы соб-

ственности.  

Организационно-правовая форма и форма собственности предприятия «ПланетаЛайн» 

является ООО (общество с ограниченной ответственностью).  

Общество с ограниченной ответственностью – это хозяйственная структура, которая 

создана на основании решения об объединении капитала в уставной фонд, который изна-

чально распределен между участниками организации по принципу долевого участия. Члены 

общества не могут иметь никакой ответственности за сделки и договора, заключен-

ные от лица компании, неся риск убытками исключительно в рамках своей персо-

нальной доли в денежном эквиваленте. 

Общество может иметь гражданские права и нести гражданские обязанности, необхо-

димые для осуществления любых видов деятельности, не запрещенных федеральными зако-

нами, если это не противоречит предмету и целям деятельности, определенно ограниченным 

уставом общества. 

Документы, сопровождающие и обеспечивающие создание, продвижение и продажу 

турпродукта в ООО «Туристическая фирма ПланетаЛайн»: 

– Свидетельство о государственной регистрации юридического лица; 

– Свидетельство о постановке на учет юридического лица в налоговом органе по ме-

сту нахождения; 

– Договор об организации продажи услуг (заключается с клиентом при покупке тур-

продукта, в нем присутствуют реквизиты компании, права и обязанности клиента и компа-

нии); 

– Устав; 

– Лицензии. 

Также в ООО «ПланетаЛайн» присутствуют документы, относящиеся к разработке 

различных туров. Взаимоотношения между турфирмами – разработчиками туристских услуг 

и другими участниками туристского рынка. Этот документ предусматривает передачу права 

на продажу туристских услуг от туроператора к турагенту от имени и за счет производителя.  
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Турагент может продавать туристские услуги туроператора от своего имени, но при 

этом между ними должен быть заключен соответствующий договор. 

В договоре, заключаемом между туроператором и турагентом, должны содержаться: 

–  условия продвижения и реализации турагентом туристского продукта; 

– полномочия турагента на совершение сделок с туристами и (или) иными заказчика-

ми от имени туроператора; 

– условие, предусматривающее возможность (невозможность) заключения турагентом 

субагентских договоров; 

– порядок взаимодействия туроператора и турагента в случае предъявления им пре-

тензий туристов или иных заказчиков по договору о реализации туристского продукта; 

– условие, предусматривающее возможность осуществления выплат туристам страхо-

вого возмещения по договору страхования ответственности туроператора либо уплаты де-

нежной суммы по банковской гарантии в случае заключения договора о реализации турист-

ского продукта между туристом и турагентом; 

 – взаимная ответственность туроператора и турагента, а также ответственность каж-

дой из сторон перед туристом или иным заказчиком. 

ООО «ПланетаЛайн» имеет круглую печать со своим наименованием, свой торговый 

знак, образец которого утвержден собранием учредителей общества, и другие необходимые 

реквизиты. Учредительные документы фирмы разработаны в соответствии с выбранной ор-

ганизационно-правовой формой и требованиями соответствующих статей Гражданского ко-

декса Российской Федерации.  
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1.3 Организационная структура и взаимодействие подразделений 

Организационная структура предприятия– это определенная схема, которая является 

основой распределения функций среди людей, находящихся в этой структуре. Она представ-

ляет собой руководство, объясняющее особенности работы фирмы и то, как эта работа вы-

строена [1]. Для создания качественной структуры предприятия требуется ее постоянный 

анализ и своевременное внесение корректировок на основе полученных в результате анализа 

данных. 

Организационная структура любой организации будет зависеть от того, кто является ее 

участниками, какие задачи она решает и как далеко организация зашла в своем развитии. 

Элементы структуры: 

– Управление (Конкретный человек или группа людей, которые принимают решения 

в организации); 

– Правила, по которым работает организация; 

– Распределение труда (Может быть формальным или неформальным, временным или по-

стоянным). 

Компания «ПланетаЛайн» была зарегистрирована 6 апреля 2006 года в г. Владиво-

сток. Уставной капитал 30000 рублей. Численность штата компании около 5 высококвали-

фицированных работников с большим опытом работы. Действующим генеральным директо-

ром юридического лица ООО «Туристическая фирма ПланетаЛайн» является Прокопова 

Елена Викторовна. Статус и должность управляющего организацией– Генеральный дирек-

тор.  

Генеральный директор – это руководитель производственно-хозяйственной деятель-

ностью предприятия. Он несет ответственность за сохранность и эффективное использова-

ние имущества предприятия, за последствия принимаемых решений, финансово-

хозяйственные результаты деятельности общества. Функции генерального директора заклю-

чаются в общем руководстве производственно-хозяйственной деятельностью компании. 

Именно генеральный директор несет полную ответственность за все принятые решения, за 

результаты деятельности предприятия и сохранность его имущества. 

У генерального директора в подчинении находятся:  

 Старший менеджер. Он, как и все менеджеры, несет ответственность за планирова-

ние и руководство работой группы лиц, контроль за их работой и принятие корректирующих 

мер, когда это необходимо.  

Менеджер по туризму. Осуществляет подбор справочных материалов по туризму. Ве-

дет переговоры с контрагентами, согласовывает основные условия договоров на предостав-

ление услуг.  Разрабатывает предложения по освоению нового тура, организует реализацию 
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ознакомительных туристских продуктов.  Принимает заказы отдельных туристов или лиц, 

уполномоченных представлять группу туристов, на формирование туристских продуктов и 

оформляет их в установленном порядке [2]. 

Бухгалтер. Отражает поступление путевок от туроператора, с которым заключен до-

говор, за балансом компании.  Занимается списанием выданного бланка и получение денеж-

ных средств, а также начисление НДС с вознаграждения фирмы. Выдает специальные блан-

ки, путевки клиентам. Оформляет бумаги, связанные со сделками агентства и клиентов при-

обретающих путёвки.  Ведёт учет материальных ценностей и зачисления заработной платы. 

Схема организационной структуры представлена на (Рисунке 1) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 1 – Организационная структура предприятия 

 В компании «ПланетаЛайн» весь рабочий процесс координируется самими сотрудни-

ками с помощью непосредственных согласований. Все возникающие проблемы оперативно 

устраняются собственными силами или с привлечением руководства. В рамках структуры 

протекает весь управленческий процесс: движение потоков информации, принятие управ-

ленческих решений, в котором участвует весь персонал.  
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1.4 Основные задачи, виды деятельности (услуг) предприятия 

«ПланетаЛайн» – многопрофильный турагент, предлагающий различные направлений 

отдыха. Обращаясь в туристическое агентство «ПланетаЛайн», клиенту в первую очередь 

объясняют, какие услуги он может приобрести и в какие страны отправится, а также гаран-

тии и обязательства агентства. 

Туристская услуга – результат деятельности туристической организации или пред-

приятия, либо индивидуального предпринимателя, деятельность которых направлена на удо-

влетворение соответствующих потребностей клиентов в организации и осуществлении туров 

и поездок. В настоящее время туристская сфера является одной из самых быстроразвиваю-

щихся, что обусловлено ее актуальностью. Туристические услуги оказывают серьезное влия-

ние на развитие экономики, так как активизируют развитие иных отраслей экономики [3]. 

В структуре туристских услуг у турагентства «ПланетаЛайн» различают основные и 

дополнительные.   

К основным услугам относят:  

– услуги по организации перевозки; 

– размещения в отелях; 

– питание туристов. 

К дополнительным услугам относят:  

– услуги по организации экскурсий; 

– услуги по страхованию туристов; 

– услуги гидов, гидов-переводчиков; 

– услуги перевозки туриста (трансфер);  

– услуги бронирования и продави авиа и ж/д билетов; 

– визовая поддержка. 

Компания может предложить туристам поездки и о экскурсионные маршруты в Ки-

тай, Гонконг, Сайпан, Сингапур, Таиланд, Вьетнам, Южную Корею, Японию, Филип-

пины, Малайзию и Европу. 

А также экскурсии и туры по Владивостоку и Приморскому краю.  К актуальным 

турам и экскурсиям «ПланетаЛайн» можно отнести:  

– Гастрономический тур «Сырный праздник» (Россия, Приморский край, Уссурий-

ский городской округ, село Алексей-Никольское. Для ценителей вкусной еды и активного 

отдыха); 

– Тур выходного дня «Глуховкие бани» (Россия, Приморский край, деревня Глухов-

ка); 
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– Тур выходного дня «Майхинская винодельня» (Россия, Приморский край, село Ани-

симовка); 

– Экскурсионный тур «Владивосток –Хуньчунь – Владивосток» (Китай, город Хунь-

чунь). 

 С 12 июня 2021 года у компании появится собственный автобус, который будет во-

зить туристов на пляжный отдых в село Хасанского района Андреевка и на бухту Шамора в 

Приморском крае. 

Основные туристические услуги регламентируются договором на туристское обслу-

живание и путевкой, а дополнительные услуги могут быть предложены в момент приобрете-

ния тура и будут учтены в стоимости тура, а могут предлагаться в ходе тура и оплачиваться 

туристом самостоятельно [4]. 

В туристские услуги не включается: 

–стоимость реализованных турфирмой проездных билетов, не включенных в состав па-

кетного тура, которая должна быть учтена в составе транспортных услуг; 

–стоимость реализованных турфирмой путевок в санаторно-оздоровительные учрежде-

ния, которая должна быть учтена в составе санаторно-оздоровительных услуг; 

–стоимость услуг перевозки в составе пакетного тура, если она выполнена зарубежной 

транспортной компанией (нерезидентом). 

Основные задачи ООО «ПланетаЛайн»: 

– создание привлекательных туристских продуктов, соответствующих потребностям 

туристов; 

– сохранение конкурентоспособности туристского продукта; 

– качественное обслуживание туристов; 

– организация продажи туристического продукта в соответствии с современными мето-

дами торговли, а также используя специфику и особенности туристического бизнеса; 

– полное и широкое освещение возможностей отдыха и путешествий по всем имею-

щимся турам, курортам, туристическим центрам и т.д. продвижение этой информации с по-

мощью рекламы. 

Туристские услуги в «ПланетаЛайн» представляют собой крупный сегмент сферы 

услуг, обеспечивающих удовлетворение потребностей людей и реализацию их деятельности 

в свободное время: отдых, развлечения, путешествия. 
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1.5 Перспективы развития предприятия 

Туризм является одной из наиболее доходных и интенсивно развивающихся отраслей 

мирового хозяйства. К началу третьего тысячелетия на долю международного туризма при-

ходилось 8% общего объема мирового экспорта и 30-35% мировой торговли услугами [5]. 

Важнейшими из действующих лиц в сфере туризма являются туристские предприя-

тия. Туристское предприятие – это самостоятельно хозяйствующий субъект, обладающий 

правами юридического лица, который на основе использования имущества трудовым кол-

лективом производит и реализует продукцию, выполняет работы, оказывает услуги. 
Главной задачей туристского предприятия является хозяйственная деятельность, под-

разумевающая получение прибыли для удовлетворения социальных и экономических инте-

ресов трудового коллектива и интересов собственника имущества. Эффективность турист-

ского бизнеса во многом определяется внешними факторами функционирования туристских 

предприятий. Основополагающим внешним фактором является конкурентная среда субъек-

тов туризма, которая в современных экономических условиях отличается высокой степенью 

неопределенности, поскольку предполагает множество субъектов хозяйствования, цели и 

мотивы которых предсказать довольно трудно. 

В Приморском крае уровень конкуренции среди туристических предприятий ощуща-

ется особенно остро, поскольку на территории края очень велика плотность туристических 

компаний. Количество туристических предприятий в различных источниках оценивается по-

разному. Наиболее полный список турфирм включает 271 предприятие [6]. Фирмы в основ-

ном расположены в г. Владивосток и ориентированы они на предпочтения клиента, при этом 

любая турфирма должна стремиться завоевать покупательское расположение и доверие.  

Руководство и сотрудники туристской фирмы ООО «ПланетаЛайн» понимают, что 

для того, чтобы успешно конкурировать на рынке, надо изучать опыт конкурентов и видеть 

перспективы собственного развития. Поэтому фирма практикует: предоставление скидок с 

объявленных цен на туруслуги и продукты в случае предварительного бронирования в сроки 

ранее установленной даты. Бесплатное дополнительное обслуживание в течение 1-3 дней, 

если турист покупает тур с большой продолжительностью поездки, включение в комплекс-

ное обслуживание некоторых бесплатных дополнительных услуг.  И сезонные скидки, кото-

рые дают возможность в течение всего года поддерживать более стабильный уровень произ-

водства.  

Для того чтобы туристское предприятие развивалось и не стояло на месте нужно 

иметь большую клиентскую базу.  Так как именно клиенты являются целевой аудиторией 

любой туристической компании, а особенно те, которые уже воспользовались ее услугами. 

https://economy-ru.info/info/9039
https://economy-ru.info/info/9039


14 

Поэтому от персонала турагентства требуется умение работать с накопленной базой клиен-

тов, вовлекая их в новые покупки туристических продуктов.  

Из-за эпидемии коронавируса туристический бизнес оказался почти парализован. За-

крытие внешних границ и введение ограничительных мер в регионах серьезно ударили по 

отрасли. По оценкам Ростуризма, потери российской туриндустрии от распространения ко-

ронавируса уже к концу первого полугодия составят около 1,5 трлн рублей, а спрос на туры 

упал практически до нуля. В этот период произошло развитие внутреннего туризма. Компа-

ния «ПланетаЛайн» стали развивать и продвигать экскурсии по Приморскому краю. 

За 10 лет работы на туристском рынке компания «ПланетаЛайн» имеет уже огромный 

опыт по работе с клиентами и имеет достаточно большую клиентскую базу. Они привлекают 

клиентов своим профессионализмом, системой скидок, клиентоориентированностью и парт-

нёрскими продажами. Что позволяет развивать и продвигать фирму на туристском рынке. На 

данном этапе развития компания «ПланетаЛайн» останавливаться не собирается. В дальней-

шем они собираются улучшать своё обслуживание. 
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2 Организационно-технологические аспекты деятельности  
    предприятия  

2.1 Анализ деятельности предприятия 

ООО «ПланетаЛайн» занимается турагентской деятельностью. Под турагентсткой де-

ятельностью, в соответствии с Законом РФ «Об основах туристкой деятельности», понимает-

ся деятельность по продвижению и реализации туристского продукта, осуществляемая юри-

дическим лицом.  

Турагент - это посредник, занимающийся продажей сформированных туроператором 

туров, действующий на основе посреднических договоров, или продавец, действующий на 

основе договоров купли-продажи туристских продуктов. 

«ПланетаЛайн» – многопрофильный турагент, то есть осуществляющий комплексное 

обслуживание любых клиентов, включая отпускников, командированных и прочее. 

Компания предлагает, реализует и продвигает туристский продукт клиенту в виде 

комплексов или свободного набора услуг. Любой предлагаемый вид отдыха адаптируется 

опытными менеджерами под предпочтение и желание клиента. ПланетаЛайн организовывает 

пляжный отдых, лечебный, экскурсионные туры, продажу авиа и ж/д билетов, а также от-

дельные туры для детей. Фирма по желанию клиента добавляет к приобретаемому туру про-

езд туристов от места их проживания до первого по маршруту пункта размещения, от по-

следнего на маршруте пункта размещения и обратно. 

Основными направлениями деятельности турагентства являются: 

– предоставление информации клиентам; 

– работа с клиентами бронирование и оформление авиа- железнодорожных автобус-

ных билетов бронирование и оформление гостиниц оказание помощи в выдачи виз трансфер; 

– продажа тура маркетинг и реклама; 

– работа с туроператорами. 

            Миссия турфирмы «ПланетаЛайн» это предоставление высококачественных туруслуг 

и поднятие престижа и ценности работы турагента, не только как продавца туров, но и как 

высококвалифицированного специалиста, консультанта по туризму. Турагентство является в 

франчайзиноговых отношениях с туроператором Colar Travel. 

Главной рыночной задачей ООО «ПланетаЛайн» является обеспечение устойчивого 

положения на туристском рынке и получение прибыли. 

 

 

 



16 

2.2 Анализ организации обслуживания клиентов на предприятии.  
……………Культура предприятия 

Одной из главных задач сферы туризма является совершенствование сервиса, то есть 

повышение культуры обслуживания туристов. Высокая культура обслуживания помогает 

персоналу решать проблемы туриста, а значит способствовать развитию и процветанию всей 

фирмы [7]. Следовательно, необходимо постоянно проявлять заботу о туристах. 

Туристское обслуживание – это совокупность видов деятельности, обеспечивающих тури-

стам различные удобства при покупке и потреблении услуг и товаров во время путешествия 

и пребывания вне постоянного места жительства. 

Обслуживание клиентов в офисе турфирмы «ПланетаЛайн» происходит в макси-

мально комфортных условиях для выбора и оформления тура, в атмосфере дружелюбия, уча-

стия и даже праздника. Задействованы все предпосылки создания психологического и рабо-

чего комфорта, чтобы турист с удовольствием обратился бы в этот офис повторно. 

Для удобства клиентов офис компании свободный, комфортный и оснащён карто-

графическим материалом и информационными плакатами. Пространство офиса оформлено 

сувенирными изделиями, большинство из которых это не что иное, как благодарность тури-

стов за тщательно подобранный тур.  

Особенность обслуживания в турфирме «ПланетаЛайн» заключается в том, что кли-

ент часто приходит не один, поэтому работник фирмы должен быть готов общаться сразу с 

несколькими психологическими типами людей. Особую важность для общения имеет впе-

чатление, создающееся в первые минуты контакта клиента с персоналом турфирмы. Мнение 

клиента о турфирме складывается уже на основе того, как менеджер приветствуют его по те-

лефону или при входе в офис.  

На сегодняшний день персонал организации предоставляет состоит из профессио-

нально подготовленных менеджеров, которые обеспечивают подбор качественных туристи-

ческих услуг клиентам. Менеджеры предоставляют клиентам полную информацию относи-

тельно соблюдения в путешествии правил предосторожности.  

Для быстрой работы менеджеров предусмотрено оснащение офиса современной 

компьютерной техникой и оргтехникой. Оформление договоров и иных документов произ-

водиться с использованием локальной сети и сети Интернет, что позволяет менеджерам уве-

личивать производительность работы и уменьшать время по делопроизводству.  

Технология обслуживания клиентов в турфирме ООО «ПланетаЛайн» включает в се-

бя:  

– прием клиента и установление контакта с ним; 

– установление мотивации выбора турпродукта; 
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– предложение туров; 

– оформление правоотношений и расчет с клиентом; 

– информационное обеспечение покупателя. 

Корпоративная культура для сотрудников компании – это то, что связывает их воеди-

но. То, что заставляет и мотивирует их работать в компании согласно принятым правилам. 

Поэтому очень важно сформировать культурное пространство, включающее в себя нормы 

поведения и определить идеальные модели собственно самого поведения.  

Корпоративная культура компании дает возможность достижения поставленных ранее 

стратегических целей и актуальных задач, является основой сплоченности всего коллектива.  

 В области туристической деятельности она позволяет сделать обслуживание туристов 

более качественным, так как, придерживаясь правил корпоративной культуры, менеджеры 

допускают меньше ошибок в своей работе. С этой точки зрения корпоративная культура по-

могает не только в работе, но и сплачивает коллектив, повышает трудовую дисциплину, а 

также создает определённый психологический климат в организации.  

Культура предприятия "ПланетаЛайн" складывается из множества норм, правил и 

ценностей, которыми сотрудники руководствуются в своей деятельности. Руководство при-

держивается принципов честности и открытости в отношении с подчиненными, доступно 

объясняет цели и помогает в их достижении. 

В туристкой компании действуют стандарты обслуживания покупателей, обязатель-

ные для всех работников. Эти стандарты включают в себя описание внешнего вида, а также 

правила поведения и общения с посетителями. У компании есть свои традиции, такие как 

ежегодно проводить корпоративные мероприятия, посвящённые различным праздникам. 

Предприятие поддерживает командный дух сотрудничества и уважения ко всем членам ко-

манды, признаёт личный вклад каждого сотрудника и не допускает конфликтов.  

Поэтому руководство «ПланетаЛайн» уделяет особое внимание следующим момен-

там: 

– отбору персонала на основании его способностей и возможностей выполнять требо-

вания, установленные должностными инструкциями; 

– обеспечению нормальных, хороших условии для работы; 

– максимальному использованию потенциала каждого работника «ПланетаЛайн», а 

также творческому подходу к делу; 

В «ПланетаЛайн» корпоративная культура воспринимается как неотъемлемая часть 

успешного туристского бизнеса и как одно из условий для раскрытия потенциала каждого 

работника. 
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2.3 Информационные технологии предприятия 

Информатизация является одной из характерных черт современного общества. С по-

мощью информационных технологий можно экономить человеческие ресурсы, энергию, ма-

териальные затраты, которые необходимы для реализации туристической деятельности [8].  

Туризм – это сфера экономики, которая остро нуждается в информационных техноло-

гиях, потому что от скорости обработки информации напрямую зависит ее функционирова-

ние. На информационных технологиях базируется деятельность авиакомпаний, так как 

маршруты строятся при помощи электронных систем. С помощью программ осуществляется 

контроль за полётами, персоналом, бухучётом и планированием. На основе систем базирует-

ся работа спутникового сбора информации, система передачи сообщений. 

В настоящее время сформировались следующие направления  информационных тех-

нологий в туризме: 

– локальная автоматизация туристского офиса; 

– внедрение прикладных программ автоматизации формирования, продвижения и ре-

ализации туристского продукта; 

– использование систем управления базами данных; 

– внедрение телекоммуникационных систем резервирования мест в отелях и брониро-

вания билетов; 

– внедрение мультимедийных маркетинговых систем; 

– использование Интернета. 

Применение информационных технологий ориентировано в первую очередь на авто-

матизацию профессионального труда конкретных специалистов. Решается эта задача за счет 

использования современных технических средств обработки, хранения и передачи информа-

ции.  

Туристическая компания «ПланетаЛайн» имеет в своём офисе 3 городские телефон-

ные линии, факс, ксерокс, сканер, 3 компьютеров, 3 принтера и подключение к сети Интер-

нет. 

Для обеспечения функционирования технических средств и решения с их помощью 

задач пользователя необходимо соответствующе программное обеспечение.   

В турфирме «ПланетаЛайн» используют такие компьютерные программы как: 

Microsoft Word, Microsoft Excel, Microsoft Power Point. 
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3 Технология продвижения и стимулирования продаж туристского 
продукта 

В туризме большое значение отводится мероприятиям по продвижению продукта к 

потребителю. Согласно ФЗ «Об основах туристской деятельности в РФ» продвижение ту-

ристского продукта – это комплекс мер, направленных на его реализацию, включающий ре-

кламу, участие в специализированных выставках, организацию информационных центров, 

издание каталогов, буклетов и т.д. 

Каналы продвижения туристского продукта: 

– реклама в средствах массовой информации и других признанных рекламоносителях; 

– стимулирование продаж; 

– прямая продажа (прямой маркетинг); 

– связи с общественностью. 

Основными этапами работы по продвижению турпродукта являются: 

– планирование продвижения турпродукта на рынке; 

– выбор каналов продвижения (коммуникативных каналов) и рекламных носителей; 

– составление рекламных обращений; 

– выполнение и оценка эффективности продвижения (коммуникаций). 

Современный рынок средств массовой информации представлен самыми разнообраз-

ными формами. Турфирме необходимо постоянно изучать рынок рекламных услуг. Особое 

внимание при этом следует обращать на такие характеристики рекламоносителей, как место-

нахождение, структура, численность их аудитории, охват рынка, частота выпуска, рейтинг, 

качество информации, расценки, скидки. Для продвижения турпродукта на рынке междуна-

родного туризма чаще всего используют популярные СМИ [9]. 

Реклама в СМИ – оплаченная форма неличностного представления продукта (услуги) 

и формирования спроса на него, а также формирование положительного имиджа предприя-

тия. Реклама охватывает большой, географически разбросанный рынок, может многократно 

повторяться для одной и той же аудитории, хорошо сочетается и дополняет другие элементы 

маркетинговых коммуникаций.  

К основным рекламоносителям относятся: 

– пресса (газеты и журналы); 

–  прямая реклама - разосланные по почте рекламные письма и розданные из рук в ру-

ки рекламные брошюры, проспекты, буклеты; 

–  внешняя реклама - плакаты на внешних щитах, стендах, тумбах, рекламные указа-

тели на дорогах и световая реклама; 
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–  радио и телереклама на центральных и местных каналах, на кабельном телевиде-

нии; 

– кино и видеореклама (видеоролики, видеоклипы);  

– электронная реклама (передача рекламной информации через телекоммуникацион-

ные системы, прежде всего через сеть Интернет); 

– другие средства, к которым можно отнести рекламные стенды на международной и 

национальной туристических выставках, рекламу на транспорте, рекламу в местах продажи, 

сувенирную рекламу. 

Любые мероприятия по продвижению туристского продукта должны быть ориентиро-

ваны на конкретного потребителя, поэтому необходимо постоянно исследовать рынок по-

требителей и анализировать запросы потенциальных клиентов [10]. 

В туристической компании «ПланетаЛайн» для рекламы выпускаются красочные бук-

леты, связанные с их собственными проектами, для большего привлечения туристов к дан-

ным услугам. Данная турфирма также имеет обширное количество реклам в сети Internet, что 

помогает привлечь большое количество клиентов. Компания использует такие виды реклам 

как, электронная реклама, внешняя, сувенирная и с недавнего времени рекламу на транспор-

те. 
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4 Система обеспечения безопасности 

Один из важных элементов организации туризма является обеспечение безопасности 

жизни и здоровья туриста (экскурсанта). Под безопасностью в туризме понимается личная 

безопасность туристов (экскурсантов), сохранность их имущества и не нанесение ущерба 

окружающей природной среде при совершении путешествий.  

Безопасность туризма должна основываться на тщательно продуманной, целенаправ-

ленной и всеобъемлющей системе мер для создания таких условий, при которых не могло бы 

произойти какого-либо инцидента с туристом. Страхование является одним из способов за-

щиты жизни, здоровья, имущества туристов от возможного причинения ущерба, от посяга-

тельств третьих лиц в компании «ПланетаЛайн». 

Страхование в международном туризме – это основная форма обеспечения страховы-

ми компаниями безопасности туристов в стране временного пребывания, призванная при 

наступлении страховых случаев компенсировать возможный вред, нанесенный здоровью или 

имуществу туристов, за счет уплачиваемых ими страховых взносов. Страхование все чаще 

становится обязательным условием любого тура. 

Основные виды страхования: 

– медицинское   страхование жизни и здоровья туриста; 

– имущественное страхование багажа, фото- и видеоаппаратуры, личного автотранс-

порта и иного личного имущества туриста, а также имущества турфирм (офисных помеще-

ний, оргтехники, автотранспорта и др.); 

–  гражданской ответственности – страхование ответственности туристов, владельцев 

транспорта, отелей, турфирм и других субъектов туризма. 
 Техническое оснащение систем безопасности, также повышает уровень защиты тури-

стов, позволяет контролировать ситуацию. Транспортные средства, вокзалы, аэропорты, 

предприятия туристской индустрии оснащаются новейшими техническими устройствами: 

электронными замками, замками повышенной секретности, камерами слежения, металлоде-

текторами, зеркалами для обследования днищ автомобилей, рентгеновскими установками 

для просвечивания багажа, пуленепробиваемыми стеклами, эффективным противопожарным 

оборудованием и другими современными средствами безопасности. 

Обучение персонала поведению в экстремальных условиях также является необходи-

мым условием обеспечения безопасности. На туристических предприятиях открываются 

специализированные службы безопасности, организуется обучение персонала, проводятся 

тренинги и инструктажи сотрудников, отрабатывается их взаимодействие в экстремальных 

условиях. Первоочередная забота всех работников фирмы «ПланетаЛайн» это защита тури-

стов от возможных факторов риска. 



22 

5 Формирования профессиональных компетенций   

ПК 5.1 Контроль наличия туристов. 

Руководитель туристкой группы– представитель турфирмы, который находится с 

группой в течение всего времени отдыха. Иногда может быть одновременно и сопровожда-

ющим. Руководитель туристской группы во время сопровождения группы туристов отвечает 

за дисциплину и порядок в группе, за полное и качественное обслуживание, за соблюдение 

сроков пребывания за рубежом, за соблюдением маршрута следования, за безопасность жиз-

ни и здоровья туристов, за сохранность имущества туристов, за охрану окружающей среды. 

В его обязанности входит контролировать готовность и наличие группы, оборудования и 

транспортных средств; инструктировать туристов о правилах поведения; контролировать 

действия туристов; обеспечивать безопасность. 

ПК 5.2 Проводить инструктаж туристов на русском и иностранном языках 

Процесс выполнения любого туристского маршрута разделяется на три основных эта-

па: подготовительный, маршрутный, заключительный. 

При подготовительном этапе менеджер обязан проинструктировать туристов, ознако-

мить их с особенностями тура, правилами поведения в стране пребывания, погоде, эпиде-

миологической обстановке, безопасности. Каждый турист, по прибытию в начальную точку 

маршрута, проходит инструктаж с гидом-проводником. Инструктаж перед поездкой является 

очень ответственным моментом и завершающим этапом работы с туристом перед началом 

путешествия. Поэтому менеджер должен предоставить полную информацию о предстоящем 

туре и ответить на все вопросы. Инструктаж проводится в устной форме на собрании груп-

пы.  

ПК 5.3 Изучение технологий проведения мероприятий разного типа 

Обслуживание – система трудовых операций, полезных действий, различных усилий, 

которые осуществляют производители сервисного продукта по отношению к потребителю, 

удовлетворяя его запросы и предоставляя ему предусмотренные блага и удобства.  

Обслуживание туриста в офисе начинается с приема, установления контакта и выяв-

ления его потребностей. Обслуживание клиента должно быть первоочередным по сравнению 

с другими служебными делами. Менеджер должен уметь слушать и задавать ненавязчивые 

вопросы о том, как клиент хотел бы организовать предстоящий отдых и какие впечатления 

от него получить. В процессе подобной беседы менеджер сможет определить для себя ос-

новные потребности клиента, что позволит ему подобрать наиболее подходящий для данного 

человека тур. Нельзя заставлять посетителя ждать, ожидание утомительно и его время нужно 

сводить к минимуму. Поэтому затягивать период выяснения потребностей и желаний клиен-

та не стоит. 
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ПК 5.4 Взаимодействие со службами быстрого реагирования 

Туристские поездки (путешествия) в современном мире — это неотъемлемая часть жиз-

ни человека, связанная с реализацией его права на отдых и досуг, свободы передвижения, 

права на доступ к культурным ценностям, а также иных общепризнанных прав и свобод че-

ловека и гражданина.  

На сегодняшний день увеличивается и количество внутренних и внешних угроз без-

опасности в туризме, которые становятся все более разрушительными и менее предсказуе-

мыми. Опасности природного и техногенного характера, включая чрезвычайные экологиче-

ские ситуации, непрерывно сопровождают туристов во время их путешествий. Активно про-

являют себя и другие виды опасностей, как например, несчастные случаи, дорожно-

транспортные происшествия (ДТП), авиационные происшествия, случаи причинения вреда 

жизни, здоровью и имуществу туристов в результате недостатков услуг. 

Система реагирования на чрезвычайные ситуации– это совокупность подготовленных 

органов управления, сил, материальных и информационных ресурсов, взаимодействие кото-

рых регулируется специальным нормативным правовым полем, определяющим порядок про-

тиводействия авариям, катастрофам, стихийным бедствиям и их последствиям.  

ПК 5.5 Оценивать качество туристского и гостиничного обслуживания 

Качество туристского обслуживания - это комплекс услуг и мероприятий, обладающих 

свойствами удовлетворять потребности и желания туристов на отдыхе и в путешествиях. 

Существует два подхода к определению качества работы туроператора: агентский и потре-

бительский.  

Значение для партнерской агентской сети имеют такие показатели качества работы 

туроператора, как четкость и оперативность во взаимодействии с турагентами, стабильность 

деятельности, оптимальность соотношения цены и качества услуг, профессионализм персо-

нала, индивидуальный подход к партнерам и выгодная ценовая политика. Эти показатели 

являются основными в оценке деятельности любого туроператора. 

Потребительский подход к определению качества концентрируется на углублении по-

нятия качества обслуживания туристов. Туристское обслуживание как продукт характеризу-

ется не только комплексностью, но и такими специфическими факторами, как не материаль-

ность, неосязаемость, неспособность к транспортировке и хранению, а также сильной зави-

симостью от конкретного исполнителя (гида, экскурсовода, инструктора и т. д.). 

На качество обслуживания, кроме перечисленных выше факторов, влияет ассорти-

мент предлагаемых услуг. 

ПК 5.6 Сбор и анализ документов строгой отчетности  
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К бланкам строгой отчетности (БСО) относятся квитанции, билеты, проездные доку-

менты, талоны, путевки, абонементы и другие документы, предназначенные для осуществ-

ления наличных денежных расчетов и (или) расчетов с использованием платежных карт. Не-

смотря на то, что раньше был ограниченный список услуг, которые могли быть оплачены с 

помощью БСО, на сегодняшний день эти бланки могут быть использованы для осуществле-

ния оплаты любых видов услуг.  

Требования к БСО: 

– обязательно должно присутствовать наименование документа, его серия и ше-

стизначный номер; 

– название организации. 

– необходимо указать ИНН, а также номер свидетельства о регистрации; 

– местонахождение; 

– вид оказываемых услуг; 

– стоимость услуги; 

– размер платежа, полученного наличными средствами, либо размер оплаты платеж-

ной картой; 

– дата оплаты и дата составления документа; 

– должность, с указанием ФИО ответственного лица, выдавшего документ, его личная 

подпись и печать организации.  

Туристская путевка – это документ, содержащий условия путешествия, в том числе 

общую цену туристского продукта, и подтверждающий факт оплаты туристского продукта. 

Туристская путевка является бланком строгой отчетности. В настоящее время в качестве 

БСО для туристской путевки могут использоваться только инновационные бланки, формиру-

емые с помощью автоматизированных систем, являющихся ККТ.  
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6 Индивидуальное задание 

Оценивать качество туристского и гостиничного обслуживания 

Туристский продукт, сбыт его и обслуживание – это наиважнейшие звенья в деятель-

ности любого туристского предприятия.  

Туристское обслуживание – это совокупность видов деятельности, обеспечивающих 

туристам различные удобства при покупке и потреблении услуг и товаров во время путеше-

ствия и пребывания вне постоянного места жительства.  

Одной из основных задач турфирмы «ПланетаЛайн» является увеличение прибыли и 

обеспечение качественного обслуживания. Получение и увеличение прибыли подразумевает 

под собой, прежде всего наличие и увеличение числа постоянных клиентов. Клиентов можно 

привлечь и удержать, если они заинтересованы в получении услуги у фирмы, а также услуга 

должна соответствовать качеству предлагаемых услуг туристического предприятия.  

Качество туристского обслуживания - это комплекс услуг и мероприятий, обладаю-

щих свойствами удовлетворять потребности и желания туристов на отдыхе и в путешестви-

ях. Является одним из важнейших факторов успешной деятельности туристского предприя-

тия. 

Высокое качество обслуживания побуждает клиентов пользоваться туристическими 

услугами чаще. Обеспечивая людей превосходным обслуживанием, компания получает при-

ятные отзывы о своей деятельности, вследствие чего увеличивается клиентура. 

Понятие качества услуг состоит из:  

– Стандартов. Каждая услуга должна соответствовать общепринятым стандартам, 

вследствие чего она будет полностью отвечать техническим требованиям, характеристикам. 

– Обширный круг потребностей. Предоставленная услуга необходима использоваться 

для обширного круга потребителей. 

– Цена. Услуга должна обладать высоким качеством и доступной ценой. 

– Применение. Результат полученной услуги применяется по назначению. Только в 

этом случае она может считаться быть оказанной по правилам. 

Оценка качества туристского обслуживания – это положительная или отрицательная 

оценка эмоционального настроя, вследствие восприятия клиентом полученного обслужива-

ния в туристском предприятии. 

Основные критерии оценки качества туристского обслуживания в туристском пред-

приятии: 

– размещение (чистота помещений, дизайн, состояние территории, ассортимент 

услуг); 

– питание (чистота помещений, качество блюд, время и атмосфера обслуживания); 
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– транспорт (состояние транспорта, комфортность, продолжительность маршрута и 

скорость передвижения). 

Для того, чтобы исследовать качество туристских услуг, проводятся следующие ме-

роприятия: 

– опрос; 

– формирование фокус-группы; 

– повышение узнаваемости бренда, сочетание цены и качества товара; 

– использование тайных покупателей. 

Качество обслуживания туристов в ООО «ПланетаЛайн» можно оценить как высокое. 

Предоставляемые туристские услуги клиентам полностью соответствуют ожиданиям и воз-

можностям клиентов, услуги предоставляются клиентам в комфортных условиях, соответ-

ствуют требованиям, указанным в путевке, билете, квитанции, а также предоставляется воз-

можность получения как основных, так и дополнительных услуг. 
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Заключение 

Туризм занимает важное место в экономическом комплексе стран, регионов и отдель-

ных городов. Развитие туризма способствует дальнейшему углублению процессов глобали-

зации, интеграции и международной специализации стран. На сегодняшний день происходит 

большое развитие внутреннего туризма. Из-за закрытия границ туристы стали отдавать 

предпочтение отдыху внутри страны. Турагентство «ПланетаЛайн» использует повышенный 

спрос и предлагает принципиально новые турпакеты по России. 

«ПланетаЛайн» является многопрофильным турагентом в Приморском крае в городе 

Владивосток. Туристическая компания– хорошо сформировавшаяся фирма, устойчиво стоит 

на туристическом рынке более 10 лет. Она стабильна в своём развитии и по мере возможно-

сти расширяет свой спектр услуг, открывает новые возможности для роста, завоёвывает рас-

положение туристов. 

Спектр услуг компании на данный момент: 

–  бронирование и продажа авиабилетов по любым направлениям; 

– заключение договоров по страхованию туристов и багажа; 

– организация трансферов для приезжих в г. Владивосток; 

– реализация туристского продукта, сформированного туроператором; 

– бронирование и реализация отдельных туристских услуг 

– доставка туристских путевок, билетов на транспорт различных видов 

Приоритеты компании: 

– широкий спектр предоставляемых услуг; 

– качественное обслуживание; 

– индивидуальный подход к каждому клиенту; 

– высококвалифицированный персонал. 

Мне удалось ознакомиться со всеми основными аспектами деятельности туристиче-

ского агентства "ПланетаЛайн" и должностными обязанностями его сотрудников. Мною бы-

ла получена информация о маркетинговых коммуникациях компании, о средствах передачи 

информации, касающихся услуг целевой аудитории турагентства.  

Основным преимуществом «ПланетаЛайн» является значительный опыт работы, ква-

лифицированный персонал, гибкая ценовая политика, наличие постоянных клиентов, нали-

чие туристских программ по Приморью. 

Налаженная система франчайзиноговых отношении с туроператором CoralTravel поз-

воляет турфирме «ПланетаЛайн» занимать основные позиции на туристском рынке. Для 

привлечения клиентов и повышения стабильности компания активно выставляет рекламу в 

сети Интернет, а также выпускает огромное количество буклетов с собственными проектами. 
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Основная схема работы «ПланетаЛайн» по обслуживанию потребителей туристского 

продукта строится на личном контакте продавца с покупателем в офисе турфирмы. В буду-

щем данное предприятие планирует стать еще более популярным среди туристов и ведущих 

турфирм в городе. Так же планируется создание собственного автобуса, который будет во-

зить туристов на различные экскурсии по Приморскому краю. 

Следует отметить, что в целом руководству предприятия удалось организовать доста-

точно эффективную систему хозяйствования как в отношении внутреннего окружения (орг-

структура, персонал, управление конфликтами и стрессами), так и в отношении внешней 

среды (постановка маркетинговой деятельности, принятие различных управленческих реше-

ний и др. 
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Приложение А 

Схема проезда к ООО «Туристическая фирма ПланетаЛайн» 

Рисунок А.1 - Схема проезда к ООО «ПланетаЛайн» 
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