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13.1. Поняття про технологію роботи підприємств і технологічні процеси

Поняття про технологію та технологічні процеси пов’язано безпосередньо з розвитком промисловості й НТП. У перекладі з грецької – це мистецтво, майстерність, вміння. Поняттю технологія еквівалентне поняття алгоритм.

Технологія – сукупність прийомів і засобів отримання, обробки або переробки сировини, матеріалів, напівфабрикатів, виробів, що здійснюються в різних галузях економіки.

У своєму розвитку технології пройшли такі етапи:

· ручні технології;

· механізовані технології;

· автоматизовані технології;

· інформаційні технології.

У даний час поняття технології розповсюджується на послуги.

Послуга – це результат безпосередньої взаємодії виконавця і споживача, а також власної діяльності споживача із задоволення потреб споживача.

Поняття послуги включає:

· взаємодію виконавця і споживача послуги (обслуговування);

· процес надання послуги (виконання певної роботи виконавцем);

· результат цих дій у вигляді “перетворення продукції” або “результату послуги”.

Туристська послуга – результат діяльності туристського підприємства із задоволення потреб туристів. Туристські послуги відносяться до соціально-культурних послуг. 
Наведемо ще одне визначення поняття технологія.

Технологія – це сировина, матеріали, інструменти, обладнання, процеси, дії, знання, необхідні для перетворення ресурсів у товари й послуги, які випускаються різними підприємствами.

Основними технологічними складовими технологій є технологічні процеси, що включають технологічні цикли, технологічні операції і технологічні елементи.

Технологічними процесами називають операції отримання, обробки, переробки, транспортування, складування, збереження тощо, які є основною частиною виробничого процесу.

Усі технологічні процеси поділяють на основні, допоміжні й обслуговуючі.
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Усі технологічні процеси можна класифікувати за: засобом впливу на предмет праці або споживання; характером зв'язку вихідного матеріалу і продукту; типом використовуваного устаткування; рівнем механізації; масштабом продукції, що випускається; безперервністю процесу (рис. 13.1).





Рис. 13.1 - Складові технології і класифікація окремих елементів
Технологічні цикли визначаються однотипністю продукції, що випускається або послуг, що виконуються у єдиний робочій зоні. 

Робоче місце є елементарною планувальною одиницею технологічного процесу. Залежно від технологічного процесу можна виділити три типи планувальної організації: 
1) повторюваний малий планувальний елемент, в якому технологічний процес складається з повторюваних циклів; 
2) повторюваний великий планувальний елемент, в якому функціональний процес включає різні види технологічних процесів споживання і виробництва; 
3) повторюваний великий і повторюваний малий планувальні елементи, в яких поєднуються основні й обслуговуючі технологічні процеси.

13.2. Учасники технологічних процесів у туристській діяльності

Класифікація учасників технологічних процесів показана на рис 13.2.

Суб’єктів туристської діяльності можна згрупувати таким чином:

· виробники (організатори)  й оптові  продавці  турпродукту  –

туроператори;
· виконавці турпослуг (контрагенти, підприємства, компанії і фізичні особи, які надають окремі послуги);

· роздрібні продавці – турагент;

· туристи.

Діяльність туроператора реалізується через виконання його функцій. Класифікація функцій туроператора наведена на рис. 13.3.

Турагенти – це посередники між туроператором і туристом. Вони складають значну частку  усіх турпідприєимств.

Характерні особливості турагента:

· комунікабельність персоналу;

· надійність та чесність в роботі;

· вміння використовувати різні ефективні методи продаж. Процес взаємодії між турагентом і туроператором передбачає:
· публічну оферту туроператора;

· підписання договору між туропертором і турагентом;

· розсилку туроператором пропозицій (прайс-листи, рекламні матеріали);
· замовлення турагенства на бронювання турпродукту;

· підтвердження замовлення туроператором та пред’явлення розрахунку;
· оплату розрахунку турагентом і передачу туроператору документів туристів.
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Рис. 13.2 - Учасники технологічних процесів у турдіяльності
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Рис. 13.3 - Класифікація функцій туроператора

Завдання турагента:

· залучити клієнта й умовити його придбати саме даний турпродукт;

· укласти договір, оформити документи;

· відправити в подорож;

· повернути назад;

· організувати зворотній зв'язок.

На рис 13.4 наведено функції, які виконує турагент.


Рис. 13.4 - Функції турагента

13.3.Технологічні аспекти формування туристських послуг і доставки туристського продукту до споживача

З метою задоволення потреб туристів у світі створено значний потенціал виробництва різноманітних послуг.

Зростання вимог туристів до змістовного проведення дозвілля, коли для повноцінного відпочинку недостатньо тільки розміщення та харчування, а потрібний цілий комплекс додаткових послуг відповідно до індивідуальних потреб туриста, розширення та урізноманітнення пропозиції послуг.

Ключовим елементом діяльності туроператора будь-якого типу є пакетування різноманітних послуг. Діяльність туроператора з комплектації послуг, які ним самим не виробляються (послуги готелів, транспортних компаній, розважальних закладів тощо) у туристський пакет, тур, турпродукт називається туроперейтингом.

Туроперейтинг – це діяльність у сфері туризму, спрямована на формування комплексного туристського продукту та оптимізацію умов його споживання шляхом розробки пакету програм і обслуговування по маршруту зарубіжних і внутрішніх туристів. Туроперейтинг є формою туристського бізнесу.

У ширшому розумінні виробничо-обслуговуючої діяльності з організації і продажу турпродукту туроперейтинг передбачає:

· маршрутизацію і сервісно-анімаційне забезпечення;

· нормативно-правове, документальне забезпечення;

· фінансово-комерційне та інформаційно-маркетингове забезпечення турпродукту.

Туроператори виконують провідну роль у туризмі, оскільки саме вони пакетують різні послуги (транспорт, розміщення, харчування, трансфер, розваги і т. п.) в єдиний туристський продукт, який реалізують споживачеві через агентську мережу. Туроператор може також продавати послуги туризму роздільно.

Коли туроператор формує туристичний пакет, він виступає в ролі виробника туристського продукту. Навіть якщо куплені послуги збираються використовувати конкретно за призначенням, без усяких умов.

В іншому випадку, коли туроператор продає послуги туризму окремо, він виступає як оптовий дилер туристських послуг. Це можливо тоді, коли туроператор купує у виробника більше туристського продукту, ніж це необхідно для формування туристського пакету. Бувають також випадки, коли туроператори продають окремі послуги туризму за оптовими цінами людям, які формують свій індивідуальний пакет.

Туроператор укладає агентські угоди з незалежними турагентствами на продаж своїх турів, у яких він зацікавлений. Чим більше в туроператора партнерів-турагентів у різних країнах і регіонах, тим більші обсяги продажу і, відповідно, більше туристів, більший прибуток.

Взагалі діяльність туроператорів із створення і реалізації турпродуктів поділяється на такі складові:

· проектування турпродукту;

· формування турпродукту;

· просування турпродуту на туристському ринку;

· реалізація турпродукту.

Перші два етапи даного ланцюга виконують туроператори, а два останні – туроператори й турагенти. Склад робіт й послідовність їх виконання детально розглянуті в другій частині підручника.

Роботи із створення і реалізації турпродукту можуть виконуватися одними й тими ж робітниками, а можуть розподілятися між співробітниками фірми.

Технології створення і доставки турпродуктів до споживачів постійно удосконалюються. Викликають інтерес технології роботи крупних туристських підприємств.

Орієнтація на новий підхід забезпечує виробничу маневреність, гнучкість стратегії і ефект від збільшення масштабів виробництва в групі поточного виробництва. Проте економічний ефект дещо знижується через дублювання ресурсів в обох групах.

13.4. Організація обслуговування клієнтів туристської фірми

Обслуговування клієнтів туристською фірмою здійснюється з метою продажу її туристських продуктів, являє собою надзвичайно складний процес і має вирішальне значення в діяльності фірми.

Процес продажу туристського продукту включає:

· прийом клієнта і встановлення контакту з ним;

· установлення мотивації вибору турпродукту;

· пропозиція турів;

· оформлення правовідносин і розрахунок із клієнтом;

· інформаційне забезпечення покупця.

Обслуговування клієнта не обмежується елементами продажу. Працівники турфірми повинні підтримувати спілкування з клієнтом не тільки до продажу турпродукту. Необхідно напередодні подорожі по телефону нагадати туристу про майбутню поїздку. Після закінчення туру варто з'ясувати думку туриста про подорож, визначити негативні моменти та ін. Усі недоліки, що   залежать від турфірми, слід усунути, а недоліки, що не залежать від роботи турфірми, взяти до відома і врахувати на майбутнє.

На рівень обслуговування клієнтів при купівлі турпродукту впливають різні фактори:

· наявність комфортного офісу і засобів для якісного обслуговування

(меблі, оргтехніка);

· метод продажу;

· кваліфікація персоналу;

· зовнішній вигляд персоналу;

· можливості формування туристських послуг за бажанням клієнта;

· дотримання встановлених правил продажу;

· ступінь використання засобів внутрішньої фірмової реклами та інформації та ін.

Велике значення у процесі обслуговування має етика спілкування персоналу турфірми  з клієнтом. Вона передбачає:

· привітність і доброзичливість персоналу;

· терплячість і ввічливість персоналу;

· виявлення поваги до відвідувача;

· першочерговість обслуговування відвідувача порівняно з іншими службовими обов'язками;

· привабливість зовнішнього вигляду персоналу;

· приділення максимальної уваги відвідувачу (у присутності відвідувача не вести особистих телефонних розмов, не приймати їжу і напої, тощо);

· вміння слухати відвідувача (виявляти цікавість до того, що говорить відвідувач);

· мінімізацію часу чекання відвідувачів, сприяття тому, щоб час очікування не був втомлюючим.

У процесі продажу туристського продукту значне місце належить методу продажу.

Метод продажу – це сукупність прийомів здійснення всіх основних операцій, пов'язаних з безпосередньою реалізацією турпродукту споживачам. За кордоном застосовують синонім цього терміну – “шкала продажу”.

Традиційним місцем продаж турпродукту є офіс фірми. Від його стану багато в чому залежить ефективність туристської діяльності. Чистота, акуратність, наявність офісних меблів, оргтехніки, а також кваліфікований і доброзичливий персонал – усе це в сукупності приваблює клієнтів і робить вплив на конкурентоспроможність реалізованих товарів.

Прагнучи до розширення збуту, турфірми використовують різноманітні форми контакту з потенційними споживачами:
· Особистий контакт.
· Непрямий контакт.

· Контакт через агентів. 
При оплаті вартості туру вроздріб первинними обліковими документами, що підтверджують прийом і оприбуткування коштів у касу туристської фірми, можуть бути:

· прибутковий касовий ордер – у випадку прийому наявних коштів від юридичних осіб;

· чек електронного касового апарату;

· туристська путівка за формою № 1-ТУР – при оприбуткуванні коштів від фізичних осіб.

Туристська путівка визначається як невід'ємна частина договору на реалізацію туристського продукту, а також як документ первинного обліку туроператора чи турагента.

Після повної оплати вартості туру (як правило, не пізніше двох тижнів до початку поїздки) клієнту видають документи на право одержання послуг:

· на перевезення (квитки);

· на розміщення і харчування (ваучери).

Вміння працівників турфірм вибрати правильну стратегію поводження при обслуговуванні – одна з необхідних складових успіху у туристському бізнесі.

Особливістю обслуговування в туристській фірмі є те, що клієнт часто приходить не один, тому працівник фірми повинен бути готовий спілкуватися одразу з декількома типами людей.

Врахування психологічних особливостей окремих типів клієнтів, підбір індивідуальних методів роботи з ними зроблять позитивну роль у процесі обслуговування і підвищать ефективність усієї роботи туристського підприємства.

13.5. Особливості організації спеціалізованих видів туризму

Спеціалізований туризм – це комплексний підхід до підготовки обслуговування туристів, який повністю враховує їх інтереси відповідно до мети подорожі, віку туристів, складу групи, соціальної приналежності та ін.

Спеціалізований туроперейтинг – туристська діяльність, покликана реалізувати специфічні запити людей під час поїздки, відвідування об'єкта.

Щоб привернути туристів, необхідно підготувати програми і умови обслуговування не тільки такого ж рівня, як у міжнародних зразків, а в чомусь оригінальніше. Для цього потрібно, по-перше, знати, як це робиться, які існують традиції, норми і туристські пристрасті в цій сфері; по-друге, вміти застосовувати ці знання для розробки власних програм обслуговування, власного комплексу туроперейтинга.

На ринку існує велика різноманітність програм обслуговування і цільових турів. Кожний з цих турів має свою специфіку.

Для створення туроперейтингово середовища треба знати правила його функціонування, спиратися на правила спеціалізованого туризму, відповідну матеріальну базу, інфраструктуру, інформаційні мережі й потоки.

Спеціалізовані туристські програми завжди мають тематичну спрямованість.
Залежно від тематики туру виявляється певний набір послуг, який залежить від мети подорожі і рівня замовленої комфортності. При цьому програма складається з основних послуг, відповідних меті подорожі, плюс додаткові й супутні послуги.

При складанні спеціалізованих програм слід особливу увагу приділяти трьом аспектам: якість, оптимальність і психологічна підготовка до сприйняття. 
Основою спеціалізованого туристської програми є мета подорожі.

Будь-який туристський продукт повинен включати елементи рекреаційного обслуговування, які не повинні бути однаковими для всіх сегментів ринку. Тому необхідно, щоб організатори туристського обслуговування при роботі у сфері спеціалізованого туризму добре знали свою клієнтуру та їхні потреби.
13.6. Особливості обслуговування туристів на авіаційному транспорті

Складовими комфорту авіаперевезень вважаються: 
- тип пасажирського крісла, 
- відстань між кріслами; 
- наявність столика, попільнички, портативних телевізорів, тощо. 
Турист може скористатися послугами авіакомпанії напряму, замовивши квиток за обраним маршрутом, або через посередників – туристичні фірми, які включають таку послугу в туристичний пакет, тур. В останньому випадку всі претензії щодо даної послуги мають пред’являтися тому посереднику, з яким укладено прямий договір на придбання путівки (туру). 
Для здійснення бронювання та продажу авіаквитків туристичними підприємствами необхідна акредитація турфірми Міжнародною організацією авіаційного транспорту – IATA. 
На туристичну фірму, яка забезпечує перевезення туристів з пункту виїзду до першого пункту обслуговування в країні, покладаються наступні завдання: 
- планування перевезень; 
- бронювання місць; 
- забезпечення страховки; 
- паспортна й візова підтримка; 
- видача туристам проїзних документів; 
- забезпечення трансферу. 
Більшість авіакомпаній надають послуги з перевезення туристів у режимі: 
- рейсових перевезень; 
- чартерних перевезень; 
- обслуговування бізнес- і конгрес-турів за системою «бізнес-офіс»; 
- індивідуальне обслуговування клієнтів. 
Авіаквиток є доказом контракту між перевізником та пасажиром на здійснення авіаперевезення. Авіаквиток є іменним і має всі необхідні атрибути – найменування авіакомпанії (перевізника), посадочний купон, польотні купони й пасажирський купон.
Авіачартер – це оренда турфірмою літака конкретної авіакомпанії на певний термін (один рейс, місяць, сезон або цілорічно). 
Чартерна квота – можливість і зобов'язання продати певну кількість місць. Чартерні перевезення організують великі фірми-туроператори або асоціації невеликих турагенцій, які можуть повністю викупити орендовані місця. Вони можуть здавати їх в суборенду дрібнішим фірмам. 
13.7. Особливості  обслуговування туристів на залізничному транспорті  
Специфікою подорожей залізницею за кордоном є поділ вагонів на класи (перший, другий, туристський), а купе – на чоловічі, жіночі та сімейні, для курців та некурців, люкс, одно-, дво-, три-, чотиримісні й туристські (до 6 місць). 
Основним документом, який засвідчує право на проїзд залізницею міжнародного сполучення, є залізничний квиток установленої форми, який продається в касах залізничних вокзалів чи у касах попереднього продажу. 
На туристичні потяги оформлюються індивідуальні (іменні) та групові квитки, у вартість яких включаються: 
- «плацкарта» – право на спальне місце; 
- право перевезення багажу; 
- страховка; - комісійний збір за послуги попереднього продажу (замовлення) квитків; 
- збір за доставку квитків (за необхідності); 
- місцеві збори. 
Залізниця зобов’язується надати пасажиру ряд послуг: 
- перевезення пасажира в пункт призначення; 
- перевезення багажу; 
- надання додаткових послуг за окрему плату (постіль, чай, кава, піднесення багажу). 
Для туристично-екскурсійного поїзда далекого сполучення прийнята єдина система формування. Якщо у поїзді є три вагони-ресторани, то їх розміщують під номерами 4, 8, 12, якщо два – їхні номери переважно 6 і 10. 
Найпоширенішими для туристично-екскурсійних поїздів є цільнометалевий купейний вагон, який складається із 10 купе на 38 місць. Існує три види туристичних залізничних перевезень: 
- формується повністю турпоїзд; 
- у поїзді виділяють один вагон для туристів; 
- туристи їдуть самостійно. 
Останнім часом в Україні чартерні перевезення на спеціальних туристських поїздах по лінійних, кільцевих і радіальних екскурсійних маршрутах практично не здійснюються.

13.8. Особливості обслуговування туристів на автомобільному транспорті 
Автомобільний транспорт при перевезеннях туристів виконує дві основні функції: 
1) самостійний засіб пересування та екскурсій; 
2) допоміжний (трансферний) транспорт. 
До характерних техніко-економічних особливостей пасажирського автомобільного транспорту обслуговування туристів відносять: 
• здійснення групових та індивідуальних перевезень туристів на короткі і середні відстані; 
• транспортне обслуговування різних видів туризму як у внутрішньому, так і в міжнародному сполученнях; 
• здійснення туристичних подорожей в автономному режимі (автобусні круїзи) або у комбінації з іншими видами туристичного транспорту; 
• організація трансферу: доставка туристів від місця прибуття, розташованого в країні перебування (аеропорт, гавань, залізнична станція), до місця розміщення (готель), де вони проживатимуть, й назад.
 У туристичній галузі легковий автомобіль найчастіше використовується з метою: 
трансферу; 
перевезення туристів від готелів до об’єктів показу і назад; 
виконання ділових поїздок; 
пересування в подорожі; відпочинку і розваг. 
Туристам, які подорожують на автомобілі, необхідно мати права міжнародного зразка (international driver’s license) та страховку – «зелену карту». Автобуси призначені для великих пасажирських перевезень. 
Здійснення міжнародних перевезень накладає на українських перевізників зобов’язання щодо дотримання суворих екологічних вимог до рухомого складу. В Європі прийнято стандарт «Зелений автомобіль», відповідно до якого норми токсичності вихлопних газів не повинні перевищувати певні параметри.

13.9. Особливості  обслуговування туристів водним транспортом
Перевезення туристів водним транспортом включає: морські перевезення та круїзи; річкові подорожі та круїзи; подорожі на поромах, катамаранах, яхтах; морські й річкові прогулянки (екскурсії) та інші види водних подорожей. 
Найбільш поширений вид водних подорожей – круїзи. Поняття круїз охоплює організацію морських і річкових подорожей з відвіданням портових міст кількох країн. 
В залежності від цілей подорожі круїзи можуть поділятись на: 
• класичні – тривалі подорожі, що включають типову туристичну програму – відпочинок і розваги на судні, а також відвідування визначних пам’яток на березі; 
• спеціалізовані – подорожі, які мають специфічну мету: проведення конференції або симпозіуму на судні, лікування, навчання і таке інше. З точки зору способу організації круїзів вони поділяються на: 
• комбіновані – передбачають взаємодію з іншими видами транспортних засобів або установами з розміщення туристів на березі; 
• «перервані» – поєднують морську подорож з досить тривалим відпочинком на березі; 
• автокруїзи – подорож, що сполучає використання особистого автомобіля туриста. 
Залежно від програми берегового відпочинку прийнято розрізняти дві системи організації круїзів – європейську (передбачає подорожі по морю із заходом у різні порти з наданням в них екскурсійної програми) й американську (надання можливості пасажирам, що знаходяться у круїзі, відпочивати на пляжах у пунктах заходу судна). 
При перевезенні пасажирів на регулярних лініях на протязі рейсу судна діє один вид договору – договір перевезення пасажира морським або річковим транспортом. Укладання договору на перевезення пасажира засвідчується квитком, а на перевезення багажу – вантажно-багажною квитанцією. У квитку для проїзду на регулярних лініях указується: прізвище та ім’я пасажира; порти відправлення і призначення; дата і час відправлення судна; найменування судна; номер каюти і місця; вартість проїзду; дата видачі квитка.
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