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ПОСТУЛАТЫ
ТУРОПЕРЕЙТИНГА

Правила и стандарты обслуживания задаются 
принимающей стороне туроператором, 
реализующим турпродукт на национальном 
рынке

Туристский продукт должен состоять из услуг 
единого (равного) уровня

При проектировании тура 
необходимо учитывать три основных фактора: 
состояние рынка, возможности исполнителя, 
потребности заказчика

Главный вопрос, стоящий перед турфирмой, -  
это комплексное соответствие предлагаемых 
услуг требованиям определенного клиента

Ответственность перед туристом 
за предоставление услуг несет туроператор, 
независимо от того, предоставлены эти услуги 
туроператором или третьим лицом



ВВЕДЕН И Е

Сбгодня туризм становится насущной необходимостью 
вйе большего количества людей в мире. Средства массовой 
информации', маркетинг внедрили в сознание людей необ
ходимость и прелесть путешествий не только с точки зре
ния познаний, но и с точки зрения восстановления и полу
чения разнообразных удовольствий. Причем понимание 
комфорта и удовольствий с развитием туризма»в мире пре- 
тЪрпело существенные изменения в сторону повышения 
'стандартов и огромного разнообразия предложений.

Производителями услуг на туристском .рынке являются 
производственные, сервисные, культурные организации, 
такие, как гостинйцы, рестораны, музеи, выставки, спортив
ные сооружения,* транспортные компании и др. Продвиже
ние туристских услуг*До конечного потребителя — процесс 
не прямой, часто не предусматривающий их непосредствен- 

«ной связи. В процессе продвижения туристские услуги ком
плектуются в так называемый туристский продукт (тур), 
производством которого занимаются организации, называ
емые туроператорами. Далее через систему дистрибуции 
турпродукг доводится до потребителя.

Туристу трудно сориентироваться в огромном количе
стве туристского предложения как по направлениям, так и 
по содержанию, особенно учитывая, что он выбирает обслу
живание как бы «заочно», находясь вдалеке от предполагае
мого места отдыха. Помощником ему в этом служит дея
тельность сотрудников туристских организаций — турагентов 
и туроператоров. Эти туристские предприятия формируют 
комплексные пакеты туров, а затем реализуют их туристам 
через определенные каналы сбыта, помогая при этом турис
ту сделать свой верный выбор среди большого множества и 
разнообразия туристских путешествий и отдыха. Это и есть 
организация обслуживания в туризме.

Организация обслуживания туристов -  это деятельность 
крупных туроператорских фирм и целой сети турагентств, 
расположенных почти во всех городах мира.
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Комплексный подход к разработке про/рамм обслужи
вания на приеме как внутренних, так и зарубежных тури
стов — основная задача туроперейтинга. Исследования 
показывают, что на тех российских фирмах, где хотя бы 
частично внедряются комплексные меры туроперейтинга, 

^наблюдаются постоянная продажа и полная загрузка мар- 
шрутов'И мест в течение всего года, а в сезоны наивысще- 

-<го спроса практикуется заблаговременное бронирование. 
В; нашей стране имеется достаточно большой спрос на 
продукцию туроперейтинга, а следовательно, и на подго
товку кадров для этой деятельности. :

Данный учебник состоит из 10,глав, в которых,посту
пательно описывается вся деятельность туроператора по 
организации обслуживания, начиная с основных понятий 
и  тенденций развития туроперейтинга и заканчивая воп
росами визовой поддержки.

В учебнике представлены функции туроператора, кон
цепция создания туристского продукта и состав пакета 
услуг. Подробно рассмотрена контрактная практика тур
оператора с поставщиками услуг. В конце каждой главы 
приводятся контрольные вопросы и практические задания 
для самопроверки знаний. •

■В приложении дан контракт на путешествие (оператор
ское соглашение).



ОЧЕМПОЙДЕТ РЕЧЬ:

ОСНОВНЫЕ ПОНЯТИЯ 
№ тенденции 

' РАЗВИТИЯ 
ТУРОПЕРЕЙТЙНГА

Й’ понятие «туроператор»
(□ роль туроператора на туристском рынке 
□Г тенденции развития туристской индустрии 
р  факторы' устойчивости,туроператора на рынк%

Туристский .продукт состоит в основном из-перевозки; разме
щения и развлечений. На производство туристского продукта 
работают авиационные, морские, железнодорожные, автомобиль
ные „компании, а,-также.отели и другие средства размещения, 
музейно-экскурсионный бизнес, места массовых развлечений, 
спортивные; курортные организации и т.д.

-Изготовители туристского, продукта — туроператоры (ТО) 
продаютсвою продукцию как напрямую покупателю, так и опос
редованно — через турагентов (ТА).
» Возникновение бизнеса туроператоров явилось следствием 
формирования-массового туризма на дальние расстояния и ус
ложнения туристского продукта, в результате чего развивался 
процесс специализации деятельности туристских фирм: одни 
концентрировали свои усилия на производстве пакетов -услуг, 
осваивали новые регионы, разрабатывали новые виды туризма, 
формируя направление туроперейтинга, другие .больше внима
ния уделяли сбыту и  развивались как турагентства. 
г Необходимость туроперейтинга связана и с тем, что,при уве

личивающихся количествах предложений услуг гостинично-рес
торанного обслуживания, а также крупных туристских и курорт
ных центров,турист, лсупив тур, включающий;только размещение 
Нэпит^ние, не имеет возможности отдохнуть полноценно. Не сек
рет, что туристы значительные суммы денег расходуют на досуго-
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во-развлекательные мероприятия. Кроме того; они не прочь за
няться спортом, получить дополнительные курортные', ̂ бытовые 
и другие услуги. Вовлбдение,', в «сферу туристского о'ёслу-т 
живания организаций, предприятий, и'фирм, предоставляющий 
услуги, а также комплектация из этих уедут разнообразных; тема
тических туров — все привело к развитию специфического, биз
неса'— туроперейтинга, т.е. разработки туристских программ. Это 
является одной из основных задач туроператора.

Туроператор — это туристская фирма (организация), занима
ющаяся комплектацией туров по договорам с поставщиками,услуг 
и в соответствии с потребностями туристов, т.е. производитель 
туристского пакета. Он занимается разработкой туристских мар
шрутов и комплектацией туров; обеспечивает их функциониро
вание; организует рекламу; рассчитывает цены 'йа туры по этим 
маршрутам; продаёт Туры напрямую туристам илй через посред
ничество туристских агентств.

Туроператор обеспечивает туристам разнообразие выбора 
туристских услуг и одновременно упрощает заказ на обслужива
ние в других- городах и местностях, беря эти функции на себя.

Туроператоры выполняют специальную* функцию в турйстг 
Ской индустрий*. Они приобретают туристские продукты (места 
в самолетах, комнаты в отелях), формируют пакеты туруслуг и 
продают их прямо или косвенно различным пользователям'(ту- 
ристам) с целью получения Прибыли. Они могут продавать тур- 
услуги раздельно. Это делается’либо из* соображений получения 
прибыли, либо по необходимости.

Если туроператор формирует пакет, он выступает -в роли 
производителя туристских продуктов, если же он Продает услу1 
ти по отдельности, то выступает как оптовый дилер туристских 
услуг.»*

Это может быть, если туроператор покупает у производителя 
больше туристских услуг, чем необходимо для формирования 
туристского пакета. Кроме того, сегодня уже есть специализи
рованные оптовые Туроператоры, 'имеющие вследствие массо
вой закупки услуг специальные льготные цены от гостиниц и 
других .поставщиков услуг. Особенностью туроператора явлЯет- 
сяЧВХЖе способность' страховаться от изменения цен на услуги', 
необходимые для формирования туристских пакетов, экономи
чески «доступных для туристов. Цены у'оптового туроператора 
всегда ниже, чем розничные*цены отелей.
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Итак» можно сказать, что туроператор может выполнять две 
главные рыночные роли:

1) производитель туристских услуг;
2) оптовый дилер туристских услуг.
Но.Все же туроператоров следует рассматривать как произво

дителей новых продуктов, а не как оптовиков широкого ассорти
мента (^продуктов. Это вполне правомерно, так как основным 
видом деятельности туроператора является формирование -туров 
или пакетов услуг (турпакетов).
4 Иногда, как уже говорилось, они могут продавать услуги 

по отдельности. Это дополнительный вид деятельности, или 
объективно необходимый шаг-на рынке. Наприкер, туроперато- 
рышродают места на авиарейсы, чтобы заполнить необходимое 
количество мест, ‘выкупленных ими по квоте льготной цены. В 
этий случаях они выступают как оптовики или как посредники.-

Тенденции развития 
туристской индустрии
.. > ы , ,
ХуриЗк получил свое бурное развитие в XX в., особенно во вто
рой егфроловине. Этому в немалой степени способствовали дос
тижения научно-технического прогресса.в области транспорта: 
изобретение реактивных самолетов, открытие дальних трансмар- 
шрутньц, пассажирских авиалиний, революционный переворот в 
тетщоходцом транспорте,-приведший к изобретению формулы круг 
цз§, совершенствование автомобильного и железнодорожного 
транспорта. Все это дало невиданные возможности по продолжи
тельности и протяженности туристских маршрутов,-по доступно
сти самых отдаленных-ре^иодов, по возможностям совершать 
поездки в довольно короткие сроки. Недаром туризм называли 
феноменом XX в.
•• XXI-в. — век информационных технологий, их усовершен- 

отдрвания и-дальнейшего влияния на развитие туризма. Все это 
послужило-почвой для возникновения определенных тенденций 
современного развития туризма.
> * Ю современным тенденциям развития туризма относятся:
. ускорение, информационных потоков, совершенствование 

информационных технологий, дающих возможности оператив
ного бронирования по всему миру;
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укрупнение (концентрация) капиталов и проникновение их 
на зарубежные рынки; 

интеграция:
горизонтальная — расширение однородного бизнеса, интер
национализация бизнеса (транснациональные компании, 
международные цепочки отелей и т.д.);
Вертикальная — расширение компании за счет диверсифи-> 

, кации;
дифференциация туристского предложения; 
совершенствование (повышение) стандартов обслуживания и 

унификация информации и технологии обслуживания. 
Рассмотрим их более подробно.
Ускорение информационных потоков, совершенствование ин

формационных технологий. Система информационного обеспече-1 
ния. туристской отрасли включает: компьютерные системы бро
нирования и резервирования транспортных и туристских услуг; 
распределительные системы; локальные системы бронирования 
туров; интегрированные коммуникационные сети; систему элек
тронной почты; Интернет; туристские серверы; мультимедийные 
технологии; офисные технологии. Без тккого многостороннего 
колйшбтерного обеспечения сегодня невозможно успешное фун
кционирование туристской фирмы.

Конечно, перед турфирмами, осваивающими Данные техно
логии, .еГоит целый ряд проблем: это вложения средств в-аппара
туру, в пакеты программ, дизайн, подготовка персонала и осВое-1 
ййё программ. Однако сегодня этому нет'альтСрнативы в работе 
туристСкопу предприятия.-1 Только-фирмы, использующие в' нол- 
НЙй мере кбмПьюТерйые технологии при формировании, НрО- 
Д виЭк&нии и реализации туристских продуктов, моГУг иметь успех 
НМурИСгском рынке. *

Укрупнение (концентрация) капиталов и проникновение их на 
зарубежные рынки, интеграция. Характерной особенностью -пос
ледних Дет стала так называемая интеграция, т.е. укрупнений и 
акгивноё-ТПроникновение капитала отдельных компаний-на за
рубежные туристские рынки путем слияния или ПОгл&Щения 
однородныХ'ПО бизнесу или смежных- (партнерских)'компаний.

■ВидьТинтегрДцИоннЫх процессов МОгуТ быть разнообразны
ми (рис; 1.4)'. -При этом мбЖно выделить горизонтальную И Вер-1 
тикальную интеграции.
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Рис. 1.1 Виды интеграционных процессов

Горизонтальная интеграция — это укрупнение л  активное про
никновение капитала отдельных компаний на зарубежные ту
ристские рынки путем слияния или поглощения однородных 
компаний.

рсобенно наглядно это видно на примере гостиничного биз
неса. Так, например, всем известно широкое распространение по 
различным странам мира таких гостиничных цепочек, как 8Ьега1оп, 
<Мапойе, Моуо1е1, 8ой1е1 и др. Крупные гостиничные корпорации 
активно проникают на зарубежные рынки -путем приобретения 
.собственности, франшизных соглашений, контрактов на управ
ление. Такие марки присутствуют и на нашем рынке.. 
ю  Среди гостиничных корпораций лидируют в основном аме
риканские, такие, как НоИёау 1пп, ЗЬегаШп, МапоПе, Касйкзоп, 
Вей \Уейегп и другие, имеющие свои гостиничные предприятия 
(как собственные, так и франчайзинговые) во многих странах мира. 

.Среди корпораций других регионов довольно крупными, распро
страняющими свое влияние на многие регионы, можно назвать 
компании: Ассог (8ой1е1, КоуоГе!, Рийпап, 1Ы8, РоцтшЫ), С1иЬ
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Меёкеггапе, Ройе, 1Ле11. В последние годы все более мощными 
становятся японская компания 1а1, германская ЗЬ^у^епЬег^ег 
и некоторые другие.

Однако нас интересует ситуация на рынке агентско-опера
торского предпринимательства. Ежегодно немецкий журнал /УЖ  
1Метайопа1 публикует результаты деятельности туристских ком
паний Европы. В первую двадцатку входят те, кто перемещает 
по войну миру, по крайней мере, около миллиона туристов В 
год. Места здесь распределены давно, и радикальные изменения 
происходят редко. В число компаний (йо убыванию) входят та
кие, как: ТШ  (Германия), Агйоиге (Великобритания), С&К 
Тоипзбк (Германия), ТЬошзоп (Великобритания), Киош (Швей
цария), Рш>1 Оююе (Великобритания), КоиуеНез Ргопйегез (Фран
ция), С1иЬ Мей (Франция), Зсапб. Ге1зиге Ог (Швеция), Сгирро 
А1рйоиг (Италия) и др.

Все эти компании ведут активную деятельность по интегра
ции и проникновению на зарубежные рынки. Так, в 1998 г со
стоялось слияние немецкого туроператора >ШК. и авиакомпа
нии Сопйог в группу 8&И Тоипзйк. Швейцарская компания Киош 
почти половину своего оборота «делает» за границей: в Дании, 
Голландии, Великобритании, Франции, Испании, Италии, Гре
ции, Сингапуре, Индии. И если до недавнего времени это были 
всегда филиалы и дочерние компании, то с 1997—1998 гг. речь 
идет о слиянии с национальными компаниями.

Особенно высок процент иностранного участия в турист
ских фирмах Голландии, Бельгии, Австрии, Испании. Напро
тив, французские, итальянские и английские компании демон
стрируют нежелание пускать на свой рынок «чужих». Франция 
Всегда считалась сложным рынком для иностранцев: патриотизм 
французов хорошо известен, но самое главное, что подобно 
Швейцарии во Франции, крупнейшие туроператоры сами воз
никали как транснациональные (С1иЬ Мей, КоиуеНез Ргопбегез). 
Они активно проникали на зарубежные рынки и боролись с 
Иностранной конкуренцией. Тем не менее слабые признаки того, 
что времена меняются, появились и во Франции: в 1998 г. не
мецкий О&И получил контроль над А^иа^ои^, а канадский тур
оператор ТгапзаГ — над Ьоок Уоуа§ез.

Италия привлекательна для иностранных туристских компа
ний, но обладает'одним серьезным «недостатком», который вы
ражается в «распыленной» дистрибьюторской сети, в огромном
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(может быть с‘амом большом в Европе) количестве независимых 
мелких и средних турагентств. Однако в конце 1990-х гг. сли
лись в единую группу два лидера итальянского турбизнеса — 
А1рйоиг и* Ргапсогоззо. ТТЛ планирует освоение итальянского 
'рЬшКа, разворачивая там собственную агентскую сеть.

Наиболее широко распространили свое влияние немецкие 
туроператоры, контролируя ряд крупнейших фирм за предела- 
.ми своей'страны. К примеру, концерн ТШ  имеет дочерние 
компании «Тегга Кя1геп» в Австрии и «АтЪаззабог Тоигз» в Ис
пании, совместное предприятие с австрийской национальной 
авиакомпанией — бюро путешествий «Тигора». Концерну при
надлежит 40% акций в компании «Агке Каусеп» (Нидерланды) и 
46% во-французской «Ногиз Тоигз». Оборот Т1Л в настоящее 
время достиг свыше 2 млрд евро.

Второй крупнейший концерн Германии С&К ТоипзИк (быв
ший) ДУР (Т^ШК)) (оборот свьппе 1 млрд евро) владеет дочерни
ми фирмами в Голландии, Австрии, Бельгии и имеет 25% акций 
испанской фирмы «Иэекуе! Киош».

Капитал другой ведущей немецкой компании — ИТС — раз
мещен* Швейцарии — 51% акций фирмы «КиопЬ, в Нидерлан
дах — 25% акций компании «НоИапё 1п1егпа1юпа1», в Бельгии — 
91% акций компании «Зип ГШетаНопаЬ, Испании — 56% акций 
фирмы «Тгауе1р1ап».

Среди других известнейших туроператоров можно назвать: 
Атепса‘п Ехргезз Сагеззоп (США), Уоуа§е (Франция); сканди- 
навркие компании: 8р1зе, 1Чог<318с; швейцарскую Ьйейюите и 
многие другие.
ч Таковы примеры горизонтальной интеграции в туризме, когда 
хцп[̂ м присоединения или поглощения других компаний проис
ходят расширение однородного бизнеса, интернационализация 
бизнеса.

Вертикальная интеграция — укрупнение и проникновение 
капитала на зарубежные рынки путем слияния или поглощения 
Компаний различны* сфер туристского сервиса.
1 В результате вертикальной интеграции клиент как бы попа
дает на «конвейер»: от агентства, где он покупает тур, и до гос
тиницы, от чартерного рейса до экскурсии — все находится под 
контролем одного владельца.

Вертикальную интеграцию в туризме можно рассмотреть на 
примере сложившихся трех европейских моделей: немецкой, 
Английской и французской.
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Немецкая модель — равнозначное присутствие в корпораци
ях всех основных видов туристского бизнеса: туроперейтинга, 
турагентств, перевозчиков, гостиниц и других при основном упо
ре на туроперейтинг. Например, лидер германского туррынка -  
ТШ Огоир демонстрирует в Европе наибольшую последователь
ность в интеграционных процессах.

В структуру Т1Л входят: около 4 тыс. турагентств, 39 туропе
раторских брендов; 3 чартерные авиакомпании; 8 гостиничных 
депочек (почти 200 объектов размещения); компании, занима
ющиеся компьютерными технологиями. Положительной чертой 
данного вида интеграции в туризме является то, что на уровне 
единых требований соблюдаются гарантий предоставления кли
енту полного пакета услуг, выдержанных в соответствии с еди
ными внутрифирменными стандартами.

Другой пример: С&N Тоипзбк — вторая по обороту немец
кая группа, в которую входят: 6 туроператоров, авиакомпания 
Сопбог, три крупные розничные сети, три гостиничные цепоч
ки (более 50 объектов размещения).

Английская модель. Здесь в основу положена туроператорс
кая деятельность плюс агентская сеть и транспорт. Гостинич
ный бизнес за рубежом представлен слабо.

Примером может служить английский туроператор Аайоигз. 
Он возник на базе одноименной авиакомпании, затем начиная 
с 1993 г. им были приобретены 3 туроператорские фирмы, а 
также 2 бренда агентских сетей (С отё Р1асез и Биес! НоИдауз). 
И только после этого начались финансовые операции за рубе
жом и покупка отелей, которых сейчас в группе 24.

Похожая ситуация и у Игз* СЬогсе НоИбауз, который вклю
чает: 5 брендов розничных турагентств, 11 туроператорских брен
дов и одну из лучших в Великобритании чартерных авиакомпа
ний Ай 2000. А вот гостиниц у Пг$1 СЬоюе практически нет.

Французская модель, где основой интегрированной корпо
рации являются именно объекты размещения. Следует отметить, 
что французский турбизнес вообще отличается от немецкого’и 
английркого меньшей концентрацией капиталов и масштабнос
тью. Но и вр Франции есть- лидеры европейского и мирового 
уровня, подтверждающие силу и самобытность страны.

Самая известная компания Франции С1иЬ Меб общеприз
нанный лидер на рынке а11 тсЬдзйе (все включено). В данной 
компании объекты размещения — это основа всего бизнеса. Она
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имеет ббЛЬе'-130 клубных отелей на 75 тыс. мест. Однако есть и 
обслуживающая сеть агентств продажи с одноименным назва
нием, Субагенты.

Другой йркий пример — корпорация Ассбг, включающая не
сколько гостиничных цепей, расположенных по всему миру 
(86Г1Ш/Т?6Уо1е1, Рикпап, 1Ыз, Рошш1а1). Она единственная в Ев
ропе, сйособная конкурировать с американскими цепочками 
(НоИёауЧпп,' Мапойе, ЗЬегаТоп и др.). В состав группы Ассог 
входяТ: 3,’5 т&с. гостиниц (у Мапойе, например, 1,5 тыс. гости
ниц); турЙЬер^торское подразделение — Уа§оп Ш, возникшее в 
результате Покупки его в 1999 г. у французских железных дорог; 
сеть рознМных агентств (более 100)’; 7 туроператорских брецдов.

Но ни у С1иЬ Мей, ни у Ассог нет своих авиакомпаний; они 
требуют значительных средств,' концентраций капитала и дей
ствительно крупных оборотов, в чем Франция пока уступает 
конкурентам.

, Какг̂ се обстоят дела .в нашей саране? В свое время в СССР 
существовала высокоинтегрированная туристская группа «Ин- 
ту^иср»Л предлагающая иностранным туристам сквозное обслу
живание.^ от представительства за рубежом до автобусов и гос- 
тщцЩп Но это уже история.

. Процессы, происходящйе на российском туристском рынке 
сегодня, не отличаются от общемировых хотя бы потому, что 
туризм-интегрирован во всем мире:

•большинство турфирм и компаний не могут быть рента
бельны ми без расширения региональной и международ- 
а ной географии путешествий и приемов; 

несоответственно капитал не будет приносить сверхдохода 
без интеграции бизнеса по странам, регионам и сферам 
.приложения. •.<

»Прн отсутствии серьезных исследований в данной сфере 
можна-предположить, что мы развиваемся, скорее^ по английс
кой модели, но есть предпосылки и немецкой модели.

гВ'.России уже начался процесс интеграции, что видно из со- 
зданйя таких компаний/холдингов, как Аэрофлот-тур-Групп, 
Интурсервис, основанных на слиянии туроператорского и транс
портного бизнеса, имеющих собственную и субагентскую сети. 
Ещеодним примером является слияние для завоевания офбмно- 
гфрынка всей России и СНГ (возрождения единого туристского 
пространства) таких крупных туроператоров, как Роза ветре®,
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Бегемот, Интурист и др. Некоторые ведущие российские туро.- 
ператоры приобретают собственные'гостиницы в нашей стране 
и на зарубежных курортах. Не все попытки, конечно, кончают
ся удачнр. Есть примеры распада холдингов и корпораций. Но 
на то он и рынок! , .

В любом случае создание крупных корпораций, интегриро-) 
ванных по всему миру и видам туристского бизнеса, вызвано не( 
столько стремлением к сверхнаживе., сколькр желанием победить 
в качественной конкуренции. Когда реч^ идет об обслуживании 
миллионов клиентов, только интеграция мо^сет дать наибольшую 
фр^ансово-экономическую отдачу и предоставить однородные по 
Своим характеристикам и легко контролируемые услуги.
ч
Дифференциация туристского предложения 
и специализация производства

Туристский рынок в значительной степени зависит от различных 
экойомических, политических, экологических факторов. Здесь воз
можно Создание разнообразных форм предприятий и организа-* 
цйй. Однако в общей смысле можно сказать, что это рынок потре
бителей—туристов. Поэтому все виды предложений на туристском 
рынке должны быть сориентированы на конкретного потребите
л е  на его пожелания, вкусы и цели путешествия, поскольку это 
дает возможность качественного обслуживания, а-значит, и конку
рентоспособности в туристском бизнесе. Такой’поДход называется 
дифференциацией туристского рынка, сегментацией потребителей.

>* Дифференциация туристского рынка — это сегментация по
требителей по определенным признакам в целях создания соот
ветствующего по тематике, уровню и составу услуг туристского 
Продукта: • , ) .

Чтобь! выжить в туризме завтра, уже сегодня нужно найти свой 
сегмент рынка. Он может быть возрастным, национальным, .осно
ванным на специфических национальных вкусах,‘тематическим и 
др. Например, в* развитых странах так называемый «третий» воз
раст туристов начинается после 65 лет. Самое благословенное бре
мя дйй путешествий. Что же нужно учестыпри гостиничном обслу
живании этого контингента? Ответ прост — яркое освещение 
помещений, размеренное, спокойное, комфортное обслуживание. 
I, Не должна быть универсальных гостиниц, тем более — уни

версальных туров. Для бизнес-отелей свои требования, для ку- 
рор;гных:и Санаторных — свои.
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Сегмейтация -  это минимальные затраты для получения 
максимальных прибылей. Схема дифференциации туристского 
рынка по материалам Всемирной туристской организации (ВТО) 
представлена на рис. 1.2.

Внутренний

Рис. 1.2. Дифференциация туристского рынка по ВТО
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* У людей, как правило, разнообразные вкусы. Они завися* от 
их материального положения, образа жизни, возраста, состава се- 
и4ьи ̂ многих других факторов. Цели пугешествия такЖе разные: 
кто-то едет отдохнуть у моря, кому-то хочется заняться спортом 
или изучением английского языка, кто-то интересуется экскур
сиями и музеями, а кому-то требуются только развлечения.

Целью дифференциации туристского рынка является созда- 
ние^туристского обслуживания, соответствующего пб тематике, 
уровню и составу услуг запросам туристов. При этом, конечно, 
важно иметь представление о национальных вкусах и привыч
ках приезжающих людей и учитывать их при обслуживании (ска
жем^ при составлении меню и т.д.). 4

-Современное туристское предложение весьма разнообразно. 
Оно позволяет, учитывая тенденции укрупнения капиталов и 
интеграции,’ выживать средним и мелким туристским фирмам. 
Независимость сохранят в дальнейшей перспективе те из них, 
которые займут свои специфические ниши на рынке и будут 
рбладатк достаточно узкой специализацией.

* Встречается и редкие предложения, как, например, путеше
ствие но кронам деревьев, рекламируемое одной из французских 
туристских фирм. Однако специфические виды обслуживания во 
гмногом* зависят от возможностей того или иного, региона, стра
ны,.а,,также от грамотйогр владения туристскими технологиями. 
I ..
'Совершенстврвание (завышение) стандартов обслуживания 
иГунифйцирование технологии обслуживания

В1 последние годы-просматриваются опережающие темпы роста 
•туризма в таких регионах, как Африка, Ближйий Восток, Вос- 
точйая Азия иТихоокеанский регион, при довольно низких тем- 
п р  прироста з  Европе. При этом в абсолютной величине Евро-; 

)-пк сохраняет за собой первенство по количеству посетителей.
I —Такая тенденция, создает объективные условия для все ярче 
проявляющейся межрегиональной конкуренции. Появление новых 

’ЖурортЖ с- повЫшенными стандартами обслуживания заставля- 
• ет 2|крЬге^ГуриЬтские регионы совершенствовать свои стандар- 
!т|>1 , искат^нрвые качественные пути конкурентна борьбы за 
приЬзд. туристов в, регион. В результате появляются все новые 
курорты, где. стандарты обслуживания постоянно совершенству
ются и повышаются.
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В целях привлечения дополнительных потоков туристов каж
дый регион, курорт старается создать для них наилучшие усло
вия для отдыха и путешествий, чтобы туристы чувствовали себя 
«как^дома». Немаловажную роль здесь играют вопросы понят
ной и доступной информации как в каталогах, так и в местах 
отдыха и путешествий (стенды, указатели, обозначения объек
тов и Т.Д.).

^Всемирная туристская организация неоднократно подходила 
X проблеме унификации туристских пиктограмм. Еще в середи
не 1980-х гг. специалисты по международному туризму пришли 
к , выводу, что для облегчения восприятия туристами, а также 
туристскими работниками различных стран маршрутной, сервис
ной и другой информации необходимо создать систему стандар- 

,тнрй унифицированной записи этой информации. В 1986 г. Со
ветом министров Европейского сообщества была принята Система 
стандартизированной информации для гостиниц (31апс1агсИ2е(1 
ЫГоппаНоп ЗузШт). Она состоит из довольно большого количе
ства пиктограмм (стилизованных рисунков), используемых в ев
ропейских странах и некоторых странах других регионов. При
мерами могут служить известные нам знаки, обозначающие 
стоянку (парковку) автомобилей, автозаправочную станцию и 
пущст питания (рис. 1.3).

в
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, Рис. 1.3. Примеры международных пиктограмм

Эта система удобна и имеет ряд преимуществ. Она объектив
на, информативна, легка в управлении и поддается контролю 
посредством использования существующего законодательства по 
защите интересов потребителей, которое не допускает вводящих 
в заблуждение трактовок. Она широко используется в европей
ских странах для облегчения пребывания гостей в гостиницах, в 
ресторанах, на улицах. Система также нашла свое применение в 
каталогах стран Европейского союза и некоторых других.
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В части гостиничного бизнеса ВТО только подошла к уни
фикации некоторых основных вопросов обслуживания. Пока нет 
и не может быть всемирной универсальной классификации гос
тиниц по звездам или другим категориям. Однако ВТО, Между
народная гостиничная ассоциация и Комитет гостиничной и 
ресторанной йндустрии ЕС рекомендуют введение звездной клас
сификации мировых гостиниц по отдельным характеристикам: 
место расположения отеля; величин^ номеров, их планировка, 

■удобство и оснащение; набор йредоставляемых услуг; наличие 
ийых помещений и залов для проведения досуга, занятий спортом 
и‘т.д.

'Унифицируются и технологии туристскогЬ обслуживания. 
Существуют такие международные документы, как Директива 
ЕС по пэкидж-турам (1993 г.), определяющая ряд требований к 
туристскому пакету, гарантирующих соблюдёние прав потреби
телей и гарантии безопасности туристов во время путешествий, 
Кодекс туризма (1999 г.), имеющий целью направить в правиль
ное-русло развитие туристской* отрасли в XXI в. и способство
вать увеличению потоков туристов и др.

Однако подходить к вопросам унификации обслуживания 
нужно крайне взвешенно. Основным привлекательным мотивом 
для посещения туристами различных стран являете*! их самобыт
ность. А унифицированные программы, к сожалению, «стирают» 
национальный колорит и делают обслуживание стандартным во 
всех уголках Земли. Важно соблюдать принцип «золотой середи
ны», когда при стандартных процедурах обслуживания сохраня
ются национальные особенности, ради которых и стоит совер
шать дальйие путешествия.

Для устойчивости деятельности туроператоров, учитывая 
современные тенденции развития туристского рынка, следует: 

наряду с массовым продуктом работать над предложением 
особого продукта по особой цене;

добиваТьЬя узнаваемости торговой марки с помощью рекла
мы й брендйнга;
1 ‘ * совершенствовать качество индивидуального обслуживания;

'учитывать, что продукт должен быть понятен И информаци
онно «прозрачен» для потребителей;

- объединять интересы отдельных фирм и компаний в -целях 
увеличёния прибыльности бизнеса;

применять современные информационные технологии. *
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Главнощыночной задачей туроперащрц является обретение 
устойчивого^положения на турйстском "рбгНке и получение ста
бильной прибыли. 'Необходимо'найти; с$ою нишу, сегмент по
требителей на основе дифференциации туристской рЬгака и с 
учетом тенденций интетрации, унификации и ускоренй^нфор- 
мационных потоков. ^  4

КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ

1. С чем связано возникновение бизнеса туроперейтийгй на турист
ском рынке? ( (

2. Дайте определение понятия «туроперейтинг».
3! Какие? роли выполняет туроператор на туристском рынкё?
4. Какир основные тенденции развития туристской йндустрии-наблю- 

даюхся в настоящее время?
5. Охарактеризуйте влияние* ускорении информационных потоков и 

развития компьютерных технологий на развитие туристского рын
ка..

6. Приведите примеры вертикальной и горизонтальной интеграции в
туризме. „ . 4

7. ' Какова ситуация по концентрации капиталов и интеграции в ту
ризме?

8. ЧтЬ такое дифференциация туристСКого рынка? * ■
9. Как'влияет'совершенствОвание стандартов и унификация техно

логий обслуживаниягна развитие турй’с+ского рынка?
1. *1Г. •' Л У - „.V

• » .  .  ’ ’

* '1$
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ФУНКЦИИ И ЗАДАЧИ 
ТУРОПЕРАТОРА

О ЧЕМ ПОЙДЕТ РЕЧЬ:
□  основные различия между туроператором и турагенто’м 

*-□ виды и типы туроператоров
□  функции туроператора
□  схема работы туроператЬра
□  профессиональные задачи туроператора

Оснрвные различия между туроператором и турагентбм следу- 
.ющие.

A. По системе доходов.
'Туроператор покупает некоторый туристский продукт. Его 

прибыль формируется да? разницы между ценой покупки и це
ной продажи. Очень часто туроператор приобретает отдельные 
услуги, из которых затем, формирует комплексный туристский 
продукт со своим механизмом ценообразования.

Турагент же действует как розничный продавец, и его при
быль получается из комиссионных за продажу чужого турист
ского продукта. Турагент реализует туристский продукт (и от
дельные услуги, например авиабилеты, номера в гостиницах) по 
реальным ценам туроператоров или производителей услуг.

Б. По принадлежности туристского продукта.
Туроператор всегда имеет запас туристского продукта для 

продажи, а турагент запрашивает определенный продукт (ус
лугу) только тогда, когда клиент выражает покупательский ин
терес.

B. По законодательному принципу. Требования к  количеству 
специально подготовленных работников для туроператора выше, 
чем для турагента (см. «Положение о лицензировании туропе
раторской деятельности» и «Положение о лицензировании тур
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агентской -деятельности», утвержденные постановлением Пра
вительства РФ от 11.02.2002 г. № 95).
* Приведем требования законодательства к штатному составу:

' туроператора '• * а
• не менее 30% работников, имеющих высшее, среднее спе

циальное или дополнительное образованием рферо туриз
ма либо стаж работы в туризме не менее 5» лет;

• наличие у руководителя высшего или среднего специаль
ного образования и стажа работы в туризме не ученее .5 лет;

турагента >, , •* *
• не менее 20% работников, имеющих высшее, среднее спе

циальное или дополнительное образование в сфере .туриз
ма либо стаж работы в туризме не менее 3 лет; 
наличие у  руководителя высшего или* среднего специаль-

** ного образования и стажа работы в туризме не менее 3 лет. 
Однако в повседневной практике бывает трудно‘сформули

ровать, четкое различие между туроператором и турагентом, по
скольку они могут решать сходные задачи. Туристская органи
зация может быть одновременна и турагентом, ^туроператором. 
Например, фирма как туроператор разрабатывает маршруты и 
продает их туристам и другим агентствам; в то .же время это ту
ристское предприятие как турагент приобретает туры у  других фирм 
и  продает их туристам.

^.Интенсивное развитие индустрии туризма,, возникновение 
и-усиление конкуренции на туристском рынке. — все» это повли
яло «на структуру туроператоров и предопределило их дальней
шую специализацию.. ■ < . .
- у  Туроператоры подразделяются:
* * по виду деятельности -на: Ч

Ч '•операторов массового рынкам Они продают.большое число 
турпакетов, в которых часто используются чартерные авиарей- 
сьгв. определенные места назначения, главным образом — в мес- 
та~массового туризма; * * ч,.
о специализированных операторов. Это туроператоры, специа

лизирующиеся на определенном» продукте или сегменте рынка 
(на определенной стране, виде туризма и т.д.).. • • .
г, В свою очередь они могут быть: > •

а)туроператорами специального-интереса (например, науч- 
йЫй туризм, языково-обучающий, спортивно-приключенчбский 
туризм, организация сафари в.Африке и т.д.); (. • .
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б) туроператорами специального места назначения (напри
мер, по Испании, по Египту, по Турции и т.д.);

в) туроператорами определенной клиентуры (для молодежи 
или для лиц третьего возраста, семейных пар, бизнесменов и т.д.);

г) туроператорами специальных мест размещения (например, 1 
санатории, дома отдыха, турбазы, кемпинги и т.д.);

д) туроператорами, использующими определенный вид транс
порта (теплоходы, автобусы, поезда и т.д.).

по месту деятельности на:'
местных (внутренних) туроператоров. Они составляют тур- 

пакеты с маршрутами в пределах страны проживания;
выездных -туроператоров, которые ориентируют турпакеты 

на зарубежные страны;
туроператоров на приеме. Они базируются в месте назначе

ния и обслуживают прибывающих туристов в пользу других опе
раторов и агентов.

Кроме того, принято разделять туроператоррв на инициа-] 
тивных и рецептивных. ’ * < • *

Инициативные туроператоры — это операторы, отправляю
щие туристов за рубеж или в другие регионы по договоренности 
с принимающими (рецептивными) операторами или напрямую с 
туристскими предприятиями. Отличием их от туристских агентств, 
занимающихся исключительно продажей чужих .туров," является 
то, что они занимаются комплектацией туристского продукта, 
состоящего по нормам ВТО не менее чем из трех услуг (размеще-; 
ния, транспортировки туристов и любой другой, не 'связанной с ] 
первыми двумя). Классический инициативный туроператор фор
мирует сложные маршрутные туры., комплектуя их из; услуг мес- - 
тных туроператоров в разных местах посещения (по маршруту), 
обеспечивает проезд к месту начала путешествия и обратно и 
организует предоставление внутримаршрутного транспорта. , -

Рецептивные туроператоры — это туроператоры на приеме^ 
которые комплектуют туры и программы обслуживания в мес
тах приема и обслуживания туристов, используя прямые дого
вора с поставщиками услуг (гостиницами,! предприятиями пи
тания, досугово-развлекательными учреждениями и т.д.), а также 
обеспечивают организацию предоставления туристам- на месте 
дополнительных услуг. Это чистая форма туроперейтинга.

Однако в России туроперейтинг на приеме (рецептивный) 
не имеет столь активных форм развития. И хотя исторически он

был развит4 достаточно широко, т.е. мы в принципе умеем де
лать туры, но все же эта работа отстает от международного уров
ня стандартов обслуживания по нескольким очень серьезным
параметрам.

-Это прежде всего слабая дифференцированность программ 
обслуживания, недостаточность разнообразия предлагаемых ус
луг, а также отставание от международного уровня качества. И 
хотя "В последние годы ситуация в некоторых местах России ме
няется к‘лучшему (вспомним Великий Устюг с Дедом Морозом, 
праздник огурца в Суздале, а также наличие в центральном реги
оне России некоторого количества приличных гостиниц), в це
ло!^ постране ситуация пока все же оставляет желать лучшего.
” Важными моментами, повлиявшими на опережающее раз
витие в России именно инициативного туроперейтинга, явля
лись: возникновение в постперестроечный период большого 
спроса» на зарубежные поездки на фоне снижения спроса росси- 
яшна внутренний туризм; снижение спроса иностранных тури
стов-на-путешествия в Россию (по причинам безопасности); от
сутствие материальной поддержки продвижения России на 
международном туристском рынке со стороны государства, а 
также нехватка1 крупных консолидированных туроператоров, 
способных на финансирование такого продвижения. И если «от
ложенный спрос» — это уже немного история, то все остальные 
факторы продолжают иметь место.

К этому можно добавить, что быстрое развитие и становле
ние инициативных туроператоров стало возможным в опреде
ленной степени благодаря-тому, что эта работа' строилась на базе 
отработанных годами схем западных туроператоров и при их за
интересованной поддержке выезда наших туристов к ним на от
дых и в -путешествия. Помогать поднимать российскую эконо
мику путем развития въездного и внутреннего туризма — это 
задача наших Туристских фйрМ и предпринимателей. Справить
ся с ней можно только с помощью современных профессиональ- 
ных знаний и собственных усилий, но без помощи зарубежных 
партнеров. Поэтому актуальным является изучение вопросов и 
проблем работы именно рецептивной туроператорской фирмы 
как основного производителя Специфического туристского прб- 
дукта.

4  - В реальном- туристском предпринимательстве наиболее часто
I встречается смешение функций, что характерно для туристского
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рынка. По отношению к некоторым своим продуктам туриетскай 
фирма может выступать и как рецептивный, и как инициатив
ный туроператор, а в некоторых случаях — и как турагент по 
продаже готовых туров, сформированных другим туроператором* 

Иногда' функции инициативного и рецептивного- туроперей- 
тинга,совмещаются. Например, ОАО «ЦСТЭ-Интур — Централь
ный, совет д о  туризму» одновременно выступает в-качестве опе
ратора по отправке российских туристов за рубеж и как оператор 
по приему,иностранных туристов в России, совмещая указанные 
функции. Компания «Натали Туре» (туроператор по Испании), 
называя себя туроператором, выполняет чисто инициативные 
функции, формируялуры в Испанию по, договорам с испански-1- 
ми туроператорами по приему, добавляя к этому ряд других услуг 
(авиаперевозку, бронирование проката (автомашин, комплекта
цию комбинированных туров, «отдых/путешествие» и т.д.). . ; '

Для внесения ясности в этот вопрос рассмотрим, почему все 
же туристская фирма, работающая на отправку туристов за'ру
беж по договорам с рецептивными туроператорами в стране на-г 
значения, .является туроператором.

Из,схемы работы туристского рынка (рис. 2.1), видно, что 
данная-тури^тская фирма выполняет чисто агентские функции: 
продает сформированные партнером турпакеты, оформляет стра7 
хование туристов,, визовые документы,и бронирование авиаби
летов, продает отдельные услуги в составе своих пакетов за ко- 
миссионное-дознагразедение. ^

По законодательству Российской федерации туроператором 
считается та туристская .организация,«{Которая -формирует свой 
собственный туристский продукту! выпускаетда-него. свою путе-г 
вку. Эти-требования такая, фирма выполняет,,Несмотря .на то что 
путевка в данном, случае является формальным приложением к 
■договору с туристами (рчновной.документ, предъявляемый в ме
сте обслуживания, это ваучер), она все же выпускается,^по
скольку на территори» ;Росеии,зтот туристский продукт первичен 
и является собственным продуктом для данной пуристской фир
мы,. На схеме указаны агентства, которые в дальнейшем уже пере? 
продают продукт ,(и путевку) нашей туристской фирмы на усло
виях кош есиц  ,и признаются в-.таком случае турагентствами.

К функциям туроператора относятся:
1 Изучение • потребностей потенциальных, туристов на туры 

и .туристские программы. г, ,



• .Рис. 2.1. Схема работы туристского рынка

2. Составление перспективных программ обслуживания, ту
ров и апробация их на рынке с целью выявления соответствия 
потребностям туристов.

3 .‘Взаимодействие с поставщиками' услуг на туры на дого
ворной основе: 1

*■' • Ь^Ъстиницами -  на предоставление туристам мест прожи
вания;,

• "с предприятиями питания — на питание туристов; ’
• транспортными компаниями — на транспортное обслу

живайте туристов;
• с экскурсионными фирмами, музеями, выставочными за

лами,- парками и прочими заведениями — ,на предоставление. 
туристам экскурсионного обслуживания; ..
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• ц фирмами, оказывающими различные бытовые услуги, -  
на соответствующее обслуживание туристов;

• с администрацией спортивных сооружений — на возмож
ность для туристов пользоваться спортивными сооружениями;

• с менеджерами шоу-, кино-, видео-, театральных пред
приятий на посещение их туристами;.

• с дирекциями заповедников, заказников, садово-парковых, 
охотничьих и рыболовных хозяйств — на посещение туристами 
указанных мест;

• с местными муниципальными властями — на предмет паб- 
лик рилейшнз своего бизнеса, ориентированного на человека й 
окружающую его среду1.

Взаимодействие с поставщиками услуг на туры должно но
сить как перспективный, так и текущий характер. Должны по
стоянно осуществляться проработка новых и контроль действу
ющих туров и туристских программ.

4.Расчет стоимости тура и определение его цены с учетом 
рыночной ситуации.

5.Обеспечение туристов, путешествующих по маршрутам 
туров, всеми необходимыми материалами рекламно-информа
ционного характера, специальным снаряжением и инвентарем.

6. Подготовка, подбор й назначение на маршруты кадров, 
выполняющих сопровождение туристов, координацию и конт
роль за выполнением программ обслуживания (гидов-экскурсо- 
водов, инструкторов, аниматоров, методистов и т.д.).

7. Рекламно-информационная деятельность по продвижению 
своего туристского продукта к потребителям.

8. Продвижение и реализация туров потребителям через си
стему турагентств

9. Контроль за надежностью и качеством обслуживания.
10. Постоянная оперативная связь с туристами во время об

служивания, решение возникающих вопросов.
Рецептивный туроператор занимается формированием туров 

на приеме. Инициативный специализированный туроператор, 
как правило, фррмирует тур, комплектуя егр из туров рецептив- 
шдс- туроператоров в нескольких пунктах. Примером этого яв
ляются транспортные туры на специализированном арендовац,-

1 ЭтвйУ способствуют целевые взносы турфирм на восстановление, 
реставрацию КтаШтников, дорожного хозяйства, взятие на баланс содер
жания отдельных памятников и другие аналогичные мероприятия.

28



ном транспорт? (круизные на теплоходах, автобусные маршрут
ные туры по нескольким городам или странам, железнодорож
ные туры р пр.).

Тур'рператор может комплектовать пакет программ или па
кет тура, (пэкидж-тур), который может быть заказным или инк
люзив-туром (с жестким, заранее определенным, не изменяю
щимся при продаже набором услуг). Соответственно первый 
про^а?т,с^ с вариантами обслуживания (возможность выбора 
разных гостиниц, видов транспорта и т.д.), второй — без вари
антов, с крмплексным набором услуг, не применяющимся при 
продаже. Бее это зависит о? возможностей приема и от маршру
та путешествия.

Туррпёр^тор на туристском рынке занимает позицию между 
производителями услуг и их потребителями (туристами). Его 
задачей является продвижение услуг отдельных производителей 
до потребителей в виде комплексного туристского продукта, 
причем как основных,услуг (пакет тура), так и дополнительных 
(потребляемых на месте за наличный расчет).

Дополнительные услуги только на первый взгляд не являют
ся заботой туроператора. Во-первых, многие дополнительные 
услуги — это основной мотив привлечения туристов (тематичес
кие; парки, возможности развлечений и дополнительных поез->. 
док и т.д.), во-вторых, практика показывает, что большую долю 
доходов туроператора составляют именно дополнительно пре
доставленные услуги, приобретаемые туристом сверх пакета тура 
уже на месте отдыха.

Таким образом, две главные профессиональные задачи тур
оператора можно определить следующим образом:

• подбор надежных партнеров (поставщиков услуг) с целью • 
комплектования качественного туристского продукта;

• формирование эффективных каналов продвижения продук
та, т.е. агентской сети.

Подбор серьезных деловых партнеров обеспечивает создание 
привлекательного туристского продукта. При этом, конечно, 
необходимо учитывать .классы обслуживания, оптимальность 
содержания пакета услуг. Кроме того, даже с хорошими партне
рами нужно уметь грамотно договориться и заключить удачные 
(выгодные) контракты. Необходимо квалифицированно подхо
дить к составлению туристской документации, и обеспечивать 
визовую поддержку (при работе на международных маршрутах).
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Формирование эффективных каналов продвижения включает 
создание адекватной продукту и четко действующей сбытовой 
сети (а это также подбор партнеров, только уже партнеров по 
сбыту — туристских агентств); грамотное заключение агентских 
соглашений; умение квалифицированно использовать реклам
ные и нерекламные методы продвижения, стимулирования сбыта. 
Необходимо наиболее удобно и понятно для клиентов оформ
лять свои каталоги, участвовать в выставочной деятельности.

Дальнейшее преимущество на рынке обеспечивается страте
гией обслуживания (программный подход, анимация, качество); 
гарантиями безопасности туристов; грамотным подходом к фи
нансово-экономической деятельности туристского предприятия. 
Большое влияние на деятельность оказывают также квалифика
ция и требования, предъявляемые к менеджерам туроперейтинга.

КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ

1. Что такое туроператор? 1
2. Каковы основные различия между турагентом и туроператором?
3. Какие типы туроперейтинга вам известны?
4. ЧтЬ такое инициативный и рецептивный туроперейтинг?
5. 'Каковы основные функции туроперейтинга?
6. Каковы две главные профессиональные задачи туроператора? >

ПРАКТИЧЕСКИЕ ЗАДАНИЯ

1. Самостоятельно проведите исследования рекламы туроператоров1 
с помощью средств массовой информации (газета «Экстра-М»,’ 
журналы «Вояж», «Туризм», «Туринфо» и др.) и определите пред
ложения инициативных и рецептивных туроператоров. По каким1 
параметрам это можно сделать?

2. Найдите среди рекламных предложений и охарактеризуйте инк
люзив-туры. Приведите примеры фирм, предлагающих заказные 
туры. Чем рекламные объявления последних отличаются от рек
ламы инклюзив-туров?



КОНЦЕПЦИЯ СОЗДАНИЯ
т у р и с т с к о г о
ПРОДУКТА

Ч » * , ' *
О ЧЕМ ПОЙДЕТ РЕЧЬ:
'□  формирование привлекательного туристского продукта 

1 ’й^ЬйЦепцйя гостеприимства ‘ ’ *м‘
□  'кЛасЬы обслуживания "и*}* 1 4 и' , . . » ’ и

Т

Н̂м»' I». * Ч «г ^
Основцдй задачей деятельности туроператора- является созда
ние Тура# подкрепленного соответствующей програмодэй, обслу
живания. Это главный туристский-.продукт туроператора,-,вы
пускаемый на рынок.

«„Создание привлекательного туристского продукта являетсй 
перврд ,и. самой важной задачей туроператора. Эта сфера деятель
ности туристских фирм непосредственно связана с производствен
ными процессами. Их товарная политика требует принятия со
гласованных решений между производством и реализацией 
(крммерцией)ма также касающихся ассортимента -(вариантности) 
турор,-программ обслуживания и количества^массы) туристского 
продукта. • , • ц

Состав услуг, туристского пакета зависит от запросов цртре- 
бцтещя,-,Оц можртпвключать широкий спектр услуг, а-можех быть 
минимальным. Его индивидуальный характер обусловливает 
сложность товарной политики в туризме. , .

Товарная номенклатура туроператора характеризуется; } 
количеством предлагаемых вариантов программ обслуживания; 

т ч и сл о м  предлагаемых вариантов размещения по каждому 
направлению, курорту, турцентру; ,?

сочетаемостью уолуг по уровню и категориям; по типам про
грамм, возможностью„.комплектации, пакетов туров по всем, ка
тегориям из услуг одного (равного); уровня; • ■

количеством направлений, по которым-работает оператор,



Товарная политика туроператора как деятельность по при
нятию решений в области товарной номенклатуры я  ассорти
мента должна быть сориентирована на маркетинг, пострянно 
отслеживающий динамику потребительских предпочтений.

Исследования в области стандартных турпродуктов показы
вают, что в последнее время пакет тура по массовым направле
ниям тяготеет к минимальному набору услуг, но, учитывая ин
дивидуальность туристских запросов и продаж, следует 
рассматривать и эксклюзивные, развернутые пакеты туров.

При создании туристского продукта необходимо предугадать, 
что же будет покупать турист. Ведь он оплачивает не просто 
пребывание в каком-то месте, а новые ощущения и знакомство 
с неизвестным; не только бифштекс или котлету в ресторане, а 
уют, внимание, располагающую обстановку. При этом необхо
димо помнить о привычках потребления. Поэтому создание ту- | 
ристского продукта начинается с изучения его потребительских ! 
качеств и свойств, с выявления наиболее привлекательных сто
рон для туристов. Именно они являются ориентирами при раз- | 
работке и реализации туристского продукта.

Поэтому первый постулат туроперейтинга гласит: «Пра
вила и стандарты обслуживания задаются принимающей сто
роне туроператором, реализующим турпродукт на националь
ном рынке»

Инициативный туроператор (турагент) выставляет требова
ния по приему и обслуживанию туристов, а рецептивный (при
нимающий) туроператор согласовывает эти требования с постав
щиками услуг.

При этом специалистами выделено несколько основных по2- 
тр'ебительских свойств туристского продукта:

• обоснованность, т.е. предоставление всех услуг должно быть 
обусловлено целью путешествия й сопутствующими условиями, 
основанными на потребностях туриста;

• надежность — Соответствие реального содержания продукта 
рекламе, достоверность информации;

• эффективность — достижение наибольшего эффекта для 
туриста при-наименьших расходах с его стороны;

• целостность — завершенность продукта, его способность 
полностью удовлетворить туристскую потребность;
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• 'ясность -г потребление продукта, его направленность долж
ны быть понятны как туристу, так и обслуживающему персоналу;

• простота в эксплуатации;
Ч гибкость — способность продукта и системы обслужива

ния, присподобитьря к другому типу потребителя и быть невос
приимчивы^ к здмене обслуживающего персонала;

• полезность — способность служить достижению одной или 
нескольких ц^лей (например, отдых и познание), удовлетворять 
те ил{1 ин|?1е потребности туриста;

• безопасность — защита жизни, здоровья, имущества тури
стов и окружающей среды.

Обеспечение контроля за реализацией этих свойств — это 
прежде всего изучение степени удовлетворенности туриста пос
ле поездки (опрос, анкетирование и т.п.), но сам контроль за 
качеством туристской услуги начинается уже на этапе планиро
вания Пуристского продукта.

Гостеприимство. Рассматривая концепцию привлекательно
го туристского обслуживания, невозможно обойти вниманием и 
такое важное свойство туристского продукта, как гостеприим
ство. «БеЗ*него любой самый совершенный туристский продукт 
будет Выглядеть обезличенным, и турист .не получит ожидаемой 
удовлетворенности той или иной своей потребности. Гостепри
имства, в сфере туристской индустрии — это профессиональное 
требование, это искусство дать людям почувствовать, что им рады.

Емкое слово «гостеприимство» не поддается простому толко
ванию. В это комплексное понятие входит много составляющих. 
Если говорить на бытовом уровне,, то гостеприимство — это когда 
гост^о ,рады, стараются, чтобы ему было хорошо, чтобы понрави
лось и было интересно, чтобы он чувствовал себя легко, «как дома».

• .«Гостю рады» -  это достоверная полезная информация как 
местных, так и региональных туристских рынков о воз- 
можностях о'тдЫха, познания и развлечений, о том, что

^ туристов ждут и к встрече с нйми готовятся. Возможность 
широкого' выбора услуг по своему вкусу, а также исчерпы- 

* вающая информация о месте назначения как во время 
продажи тура, так и во время всего путешествия.

3  «Хорошо и комфортно» — это предоставление современ
ных гостинйц разных уровней и типов, комфортабельного 
транспорта, составление удобного расписания предостав
ления услуг, качественное обслуживание (по принципу «все 
для клиента»).

»н
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• «Понравилось и интересно» — это привлекательная экс
курсионно-познавательная, культурно-развлекательная 
программы, анимация в туристском обслуживании.

• «Легко, как дома» — Зто предоставление туристам необхо- 
димЬй'информации для их ориентации в новой местнос
ти, унифицированная система визуальной информации, 
справочные службы, сопровождение гидов, снятие психо
логического, языкового и других бартеров в путешествии.

Слагаемыми гостеприимства также являются внимательность, 
уважение, любезность персонала. ''

Концепция гостеприимства включает три основные состав
ляющие:

• гуманитарную — поведенческий стандарт -  доброжелатель
ность, корпоративный стиль обслуживания, внешний вид кон
тактного персонала;

•  эстетическую — интерьер, комфортность, красота, удоб- 
ствц пользования;

• коммерческую — дифференциация и динамика услуг, диф
ференциация и динамика цен, повторное "обращение клиента. •

К стратегии гостеприимства (основные направления дея
тельности) относятся:

• экологизация окружающей среды, причем не только при
родной, но и урбанистической (гостиницы, средства транспор
та, места размещения);

• стандартизация услуг гостиййц, транспортных услуг' 
экскурсионных и Досугово-развлекательных услуг, соблюдение 
"Международных стандартов качества, приведение национальных 
стандарте в -’к международным;

• внедрение системы качества обслуживания в средствах 
размещения и комплексной системы качества, охватывающей 
вс9  процессы обслуживания, начиная с момента продажи тура и 
заканчивая завершением поездки (гарантии качеству обслужи
вания должны-быть заложены д должностные обязанности оп- 
рёделенньрс работников);

• внедрение и  совершенствование информационных систем 
,Как.вовремя продажи (системы резервирования и.бронирова
ния, цх информационная открытость клиенту, буклеты, катало
ги), так и во время обслуживания (пиктограммы, указатели, спра
вочники, буклеты, путеводители и пр.).
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При работе над концепцией гостеприимства необходимо учи
тывать факторы, влияющие на выбор туристов того или иного 
направления, страны для совершения путешествия.

Еще Карл Густав Юнг в начале прошлого века писал в своих 
работах* пч психоанализу: «Большинство поступков, требующих 
отлюдец особого решения... совершаются под воздействием стра
хов и опасений».

В процессе анализа все страхи и опасения, связанные с со
вершением путешествий, можно разбить на шесть «барьерных 
групп», каждая из которых характеризует психологические пре
пятствия, возникающие у потенциальных путешественников как, 
на сознательном, так и на подсознательном уровне. Вот как они 
называются.

Физический барьер характеризуется опасениями, связанными 
с климатической адаптацией, плохим самочувствием, неперено
симостью метеоусловий и боязнью длительных перемещений.

Психоэмоциональный барьер возникает из-за боязни нервного 
напряжения, эмоциональных расстройств, стрессовых ситуаций. 
Сюда же можно отнести и психический дискомфорт, связанный 
с опасениями по поводу условий проживания, обслуживания и 
еще целого ряда факторов.

Психологический барьер формируется на основе негативной 
информации, полученной из'оф'ициальных источников и СМИ, 
а также из нелестных отзывов людей, побывавших в той или 
иной стране.

Коммуникативный барьер возникает из-за незнания языка, 
неумения пользоваться местными средствами передвижения и 
боязни неблагоприятной криминогенной обстановки в стране 
пребывания.

Экономический барьер характеризуется опасениями в связи с 
предстоящими финансовыми затратами, возможной нехваткой 
денег в поездке, дороговизной или элементарным обманом.

Культурный барьер формируется из-за незнания или непере- 
носймости национально-культурных особенностей (прежде всего 
это'свойственно для посещающих страны Дальневосточной Азии 
и Ближнего Востока).

*»'»
Культурный шок

Если; речь идет о приеме иностранных туристов и вы хотите 
быть гостеприимным, то необходимо изучить понятие так назы-
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ваемого «культурного шока» и учитывать его при планировании 
программ обслуживания.

Воздействие иностранной культуры — фактор малоизучен
ный. Попробуем проанализировать его возможное влияние. Со
гласитесь, что это равно важно как для тех, кто отправляет сво
их клиентов за границу, так и для турфирм, занимающихся 
приемом иностранцев в России.

Воздействие на человека чужой культуры получило название 
«культурный шок» (си1(иге зкоск), определяемый как тревожное 
состояние, возникающее вследствие иных правил социального 
взаимодействия, оторванности от привычных традиций. Если 
не принимать меры по его нейтрализации, то не получится и 
гостеприимства.

Можно выделить следующие признаки „культурного шока»:
• психологическое потрясение, возникающее вследствие 

необходимости приспособиться к непривычной-культуре;
• ркстерянность из-за оторванности от близких и друзей;
• Ьтторжение чужой культуры, включая образ жизни насе

ления;
• дискомфорт из-за невозможности восприятия новой ок

ружающей среды.
По мнению специалистов, восприятие иностранцем чужой 

культуры можно разделить на пять стадий:
1. Энтузиазм (восхищение, состояние душевного подъема) -  

1 ,5 - 2  дня).
2. Спад (появление напряженности в общении с местным на

селением, отторжение элементов чужой культуры,, депрессия) — 
3—6 дней.

3. Вторичное восприятие (более близкое знакомство с куль
турой страны и ее жителями, бытом) — 6/7—10/12 дней.

4. Чувство обособленности, проявляющееся, однако, менее 
остро, чем на второй стадии — 12—15/20-й/ЗО-й дни.

5\ Ровное отношение к чужой культуре. Осознавая все отли
чия жизни в новой для него стране от того, к чему он привык,, 
человек тем не менее выходит из «шока». Отторжение и обособ
ленность сменяются спокойным интересом к жизни и традици
ям страны пребывания, доверием к ее жителям — примерно че- 
рез один месяц.

Сколько времени понадобится для перехода от одной стадии 
психологического восприятия к другой зависит от индивидуаль- <
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ных особенностей человека. Однако психологи считают, что и 
короткое Пребывание в чужой стране (до одного месяца) может 
привести к* депрессии.

Исследование, проведенное среди немецких туристов, отды- 
хавших«-в Австралии, зафиксировало высокое психологическое 
давление,-оказываемое на туристов чужой для них культурой. 
Возникшая у части путешественников депрессия привела к по
вышенному “Употреблению алкоголя и даже к психическим рас
стройствам?* Другое исследование,- проведенное среди туристов 
США, отдыхавших в Восточной Африке, также подтвердило 
сильнбе йоздействие иной культуры на туристов Но в этом слу
чае отторжение чужого образа жизни и традиций проявилось в : 
негативном отношении к местным жителям.

Как видим, воздействие иностранной культуры может сказать
ся яа'Состёянии здоровья в большей степени, нежели перемена 
климатй5,‘ отсутствие привычной пищи и санитарных условий.

Поскольку реакция туриста на чужую культуру в значитель
ной степени зависит от его индивидуальных особенностей, при 
формйровкнии маршрута необходимо учитывать:

• Ккк и почему путешественник выбрал именно этот марш
рут 0ЩЯ отдыха от надоевших повседневных забот или в поис
ках нового, неизвестного);

• психическое и физическое состояние туриста (возможная 
реакция зависит от того, в какой мере человек был подготовлен 
к поездке и чего от нее ожидал).

Психические особенности туристов принято классифициро- 
вать'следующим образом: национальные, социально-экономи
ческие?/ возрастные, половые, языковые, образовательные, а также
связанные с личным туристским опытом.{-

т?
Факторы, влияющие на приспосабливаемое» туристов 
к Чужой культуре

;*г
Национальные особенности. Приспособляемость к новой куль- * 
туре-обратно пропорциональна разнице в культурах. Иными 
словами, чем более родственны культуры родины туриста и стра
ны; куда он отправился отдыхать, тем легче ему будет приспосо
биться к пребыванию в непривычных условиях, и наоборот. Так, 
туризм между странами Северной Америки и Западной Европы 
практически безболезнен с точки зрения воздействия на психи-
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ческое состояние прибывшего иностранца. Тогда как туристы 
из восточных стран менее приспособлены к западным, еще мень
ше приспособлены к ним африканщы и латиноамериканцы.

Социально-экономическое положение путешественника — так
же важный фактор. По мнению некоторых исследователей, чем 
оно ниже, тем ниже и приспособляемость к изменившимся ус
ловием.

Языковой барьер. Разумеется, если человек может свободно 
объясниться с персоналом отеля, в магазине,-ресторане ит.д.,, 
он чувствует себя увереннее и комфортнее. Но даже при свобод
ном владении иностранным языком общение может быть зат
руднено — существуют различные диалекты, акценты, -сленги, < 
сопроводительная жестикуляция., |

Возраст, пол и образование. Как показали исследования, про- 1 
ще воспринимают культуру чужой страны; молодые мужчины с ' 
высоким уровнем образования. Женщины, пожилые люди обо-, 1 
их полов, а также те, кто «университетов не кончал», менее склон
ны видеть рядом с собой нечто чуждое.

Личный туристский опыт. Чем он. больше, тем лучше.
Имеет, конечно, значение и общее отношение ,9  той стране, 

которую посещают, к стране, которую представляют туристы.,

Способы снятия барьеров и «культурного шока»

В связи с вышесказанным в международном туризме уже давно 
стало практикой оказывать туристам следующие знаки внимания: 

вручать приветственный сувенир каждому туристу, причем в 
отличие от гостиничного обслуживания, где таким сувениром 
может быть даже конфетка ,на подушке, на турах требует прора
ботки предметность сувениров в зависимости от типа тура и 
цели путешествия (например, для деловых туров это могут быть^ 
деловые проспекты, сувенирные образцы интересующей прд- 
дукции, специальные вымпелы и т.д.; для фольклорных туров -  
мелкие сувениры национального характера и*т.д-.); ’ ► '

в один из. первых дней отдыха (путешествия) необходимо,* 
провести встречу туристов с гидом для получения информации ■ 
и разъяснений по запланированным и возможным дополнителъ- * 
ным услугам; хорошо, когда.такая встреча сопровождается ви
деоинформацией (иногда туристов на таких встречах даже'уго- * 
щают местными напитками); . *•
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выдача'туристам после завершения туров специально разрабо
танных дипломов, грамот, значков пройденном маршруте и т.п.;

предоставление туристам рекламных листовок, буклетов, 
путеводителей и  справочников о месте отдыха и по возможнос
ти бесплатно и на их родном языке;

Всегэто поможет встретить туристов очень гостеприимно.
' При-организации обслуживания важно учесть принцип осво- 

бождёйик* т.е.'клиент должен быть освобожден от всех неприят
ных и ^ложных, вещей (от обремейительных организационных 
забот, заказа транспортных билетов и средств, театральных и кон
цертных* билетов, ожидания всякого рода обслуживания и т.д.).

Оптимальность обслуживания — также важное потребитель
ское 'свойство, имеющее непосредственное отношение 
к гостеприимству. Она подразумевает:

соответствие всех видов услуг одному уровню (классу) об
служивания; . . *

:• «•соответствие всех услуг тематике тура;
• ; адресную направленность тура йа определенную целевую 

групцу потребителей; - -• • 1 ’ «
9»заблаговременное согласование программ обслуживания;- 

- • гибкость программ (возможность замены тех или иных 
услуг);

•! рациональное содержание обслуживания по- количеству 
предоставляемых услуг;

%ж>тсутствие тенденциозности в обслуживании (нСнавязчи- 
востщуслуг). - * 1 *

Все эти принципы важно;учитывать еще на этапе разработки 
туристского -продукта, помня о том, что неправильно “подготов
ленный продукт не только-не пользуется спросом, но и способен 
оттолкнуть'от предприятия потенциальных клиентов. В услови- 
ях'херьезной конкуренции, имеющейся сегодня на туристском 
рцйке, это — немаловажный фактор. '

При формировании качественного и гостеприимного турист
ского продукта,-конечно, необходимо учитывать и*классы об
служивания туристов.» Их применяют для'обозначения качества 
предоставляемых услуг. ‘ ’ ' ’
■з В различных сТранах — разное отношение к уровню стандар

тов обслуживания. До сих пор по объективным причинам не су
ществует единого общемирового гостиничного классификатора.
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При этом, к сожалению, в ряде случаев встречаются фаюш за
вышения ,иди занижения количества,звезд на фасаде гости
ницы.

„ В связи с .тем что туристский продукт является комплекс
ным, состоящим из набора разнообразных услуг, имеющих свои 
особенные внутренние градации (гостиницы, транспорт; .пита- 
ни^ л-др.), при продаже ещ  туристу возникает проблема обозна- 
чеццякласса реализуемогр продукта (комплекса услуг).-.Норма
тивных стандартов по установлению классов туров ,и.про1рамм | 
обслуживания нс существует как.у нас в стране, так и.на между- \ 
народном рьщке. Поэтому туроператоры и турагенты при проь ' 
движении и продаже туристского продукта уровень>обслужива- 
НЩ по туру условно обозначают следующими категориями: 
«люкс», первый класс, туристский класс, экономический-класс.

Класс «люкс». При организации,тура по этому, классу обыч
но привлекают услуги самого высокого класса. Гостиницы кате
гории 5 звезд и роскошные внекатегорийные отели, перелет пер
вом классом или самолетами бизнес-авиации,* питание в 
роскошных ресторанах, с обязательным обслуживанием, инди
видуальный трансферта машинах класса «люкс», («лимузин-сер
вис»), индивидуальные услуги гида и т*.д. Такого рода туры пре
доставляются по разряду У1Р-обслуживания.

Первый класс г- это также достаточно высокий уровень об
служивания, предусматривающий размещение в 'гостиницах 
категорий 4 -5  звезд, перелет бизнес-классом, отличную кухню 
и широкий выбор блюд, возможен вариант шведского’стола, 
индивидуальный трансфер, кураторство гида.

Туристский клцсс — самый массовый вариант обслуживания, 
который предусматривает размещение,в гостиницах 2-±3-.звезды 
(зависит» от страны), перелет экономическим классом регуляр
ных авиарейсрв (допускаются чартеры),* питание по типу, швед
ского стола, групповой трансфер (туристов встречает автобус, 
который и.развозит их по гостиницам). ) : ' -

Экономический класс — это самый дешевый вариант обслу» 
ЖЦвания. Обычно экономическим классом .пользуются студенты 
и малообеспеченные люди. Программы этого класса «предусмат
ривают минимум услуг и.невысокого уровня. Размещение в гос
тиницах* 1—2 звезды, в хостелах, общежитиях, в малых частным 
или кооперативных гостиницах, предусматривающих сервис по
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принципу самообслуживания: питание может не предоставляться 
вообще, моярт быть запланирован завтрак по типу шведского 
стойа, с ассортиментом блюд пр типу континентального завтра
ка; 'перелйу как правило, чартерными авиаррйсами; встреча и 
пррво^М 9 гут, бьггь организованы на общественном транспорте. 
Слс?вом, все* экономично и недорого.

.Однако^ следует иметь в виду, что все эти градации очень 
условны^ зачастую имеют национальные варианты и отличия. 
ВлюбоМ-случае при покупке тура следует уточнять уровень каж
дой услуги и ее конкретное содержание.

Туроператоры должны хорошо разбираться в* этих вопросах 
и давать точную и исчерпывающую информацию туристам.

'  * 4 4 «V  г  ♦ • «
Второй постулат туроперейтинга гласит:«Туристский про

дукт должен состоять из услуг единого (равного) уровня»

КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ

1. Какими показателями характеризуется товарная номенклатура тур
оператора?

2. Сформулируйте первый постулат туроперейтинга.
3. Назовите основные потребительские свойства туристского продук

та и охарактеризуйте их.
4. Сформулируйте базисные основы концепции гостеприимства в 

туристском обслуживании.
5. Из каких факторов складывается понятие гостеприимства?
6. Каковы три основные составляющие концепции гостеприимства?
7. Из каких направлений деятельности складывается стратегия гос

теприимства в туризме?
8. .Что вы знаете о психологических барьерах у туристов при приня

тии решения о приобретении того или иного тура?
9. Что такое «культурный шок» и как это связано с туризмом?
10. Назовите факторы, влияющие на приспосабливаемость туристов 

! к чужой культуре.
| 11. Чем обеспечивается оптимальность туристского обслуживания?

12. Что такое классы обслуживания?
13- Какие классы применяются для обозначения уровней обслужива

ния в туроперейтинге? Охарактеризуйте их.
14. Сформулируйте второй постулат туроперейтинга.
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ПРАКТИЧЕСКИЕ ЗАДАНИЯ .

‘1. 'ВозьИДОйтё'для призера два какЙх-лйёЬ +Урйстй<их продуктё'/тура) 
‘ россйибкого рецептивного тур'оНёрй+ора и' провёДИтеЪцёнку йх 

пЬтребительски'х сЬойстё.* СДелёйте в“6|воДы'по каждом^ т^ру й 
Сравните йх. Проанализируйте, отЧёго Зависят койкрёТныё потре
бительские свойства каждого'НрбДУКТа. * ’<■ ■ •

2. ^Произведите экспертную оценку.оптимальности обслуживания ту
ристов на исследуемых турах.- В.каком случае предлагается.бо- 
,^^оптимальная программа? От каки* факторов производства это
зависит? м ... -

3. разработайте план-программу обеспеч^нуя гост^прцимст^а на каж
дом из исследуемых туров. ' л / ’/  , т

4. Попробуйте составить идеальный тур в дальнюю страну с точки 
зрения минимизации «культурного"шока». Учтите"лроДолЖйтель- 
ность тура,’ подготовку туристов, аснёбжение их буклётнб-Ьправоч- 
ной литературои, оптимальность и класс обслуживания.-
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ТУРИСТСКИЙ''К. - •N

ПРОДУКТ
И ПАКЕТ УСЛУГ

- о-ЧЕМ ПОЙДЕТ РЕЧЬ: ‘ •
, понятие туристскбГо продукта и схема его разработки 

кСЗ,ту|$исТский ла^ет и его виды
■„«Одена турпакета •

'  .« •

’ Г1 Г  ‘ "  ; • •
КЪйцЛрксное туристское обслуживание включает набор турист- 

) скид у^луг (турпакет). Услуги в туризме разнообразны: разме- 
щенце*литание, перевозка, экскурсионные, досугово-развлека
тельные и бытовые услуги, спортивные и курортные программы, 
туристские походы и многое другое.__
■> ©снойной товарной формой туристского рынка является ту- 
рйстсйий продукт. Из чего он состоит? Это очень специфичес
кий вид продукта, включающий: маршрут (специально разрабо- 

| танндгй); тур (с утвержденной программой обслуживания); услуги 
(предоставляемые дополнительно), а также товары, соответству
ющие' истскому обслуживанию. Но это общее понятие.

Если исходить Из мировой практики, а также статей 128—134 
Гражданского кодекса рФ. то туристский Продукт -*• это ке только 
набор услуг и тем бодее не право на него, а более сложный и 
неосязаемый товар, состоящий из комплекса вещей, прав, работ 
и услуг, информации, интеллектуальной собственности и нема
териальных благ. Вот этОТ сложный продукт и вращается на ту
ристском рынке.
и ^Многие услуги,, входящие в туристский продукт, будучи реа- 

,лизованными,вн,е негр (для местных жителей, например) турист
скими не являются, например бытовые услуги. Или транспорт, 
щока он не. вовлечен в сферу туристского .обслуживания. Тур
оператор же, включая услуги транспорта в пакет тура, делает их 
туристскими (частью турпродукта). . ,  . , ,.
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Таким образом, туристский продукт — эхо нематериальный 
товарный комплекс услуг и обслуживания, реализуемый турис
ту на условиях предоплаты с последующим гарантированным 
предоставлением включенных услуг по мере востребованности 
в месте потребления.

На рис. 4.1 показана схема работы туроператора по разра
ботке, продвижению и продаже туристского продукта.

Рис. 4.1. Схема, работы туроператора по разработке тура

Оозданйе любого, в том числе и туристского, продукта-начи- 
наёТся 45 изучения спроса. Однако в нашем случае этого мало, 
тай- йак- Туристский продукт в значительной степени зависит от 
местный возможностей приема или от способов организации 
Обслуживания. Климат, природные ресурсы, материальная1 база, 
инфраструктура, туристские достопримечательности- — все это
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влияет; н& содержание и состав туристского продукта. Поэтому 
после изучения спроса необходимо провести соответствующий 
анализ'собственных возможностей. Затем еще раз анализируется 
спрос, тте. проводится его спецификация, выявляется спрос 
именно на варианты выявленных, возможностей. Далее можно 
приступить к прокладке маршрутов, разработке графика обслу
живания. В соответствии с графиком обслуживания составля
ются пакет тура и набор услуг.

•' Одновременно с разработкой 1рафиков и программ прово
дится договорная кампания с поставщиками услуг и перевозчи- 
камиу Готовые пакеты туров обсчитываются и определяются их 
розничные цены с учетом курса валют, составляются прейску
ранту цен на отдельные виды услуг. *

Рекламируются туры, как правило, в средствах массовой 
информации — главном источнике информации для туристов о 
возможностях предложения на туристском рынке. На основе 
широкой рекламы и  своего выбора турист совершает покупку 
тура,, которая оформляется в соответствии с действующими нор
мами и правилами. И после реализации туров, т.е. после состо
явшегося факта купли-продажи, подводится основной итог всей 
деятельности в туризме — обслуживание туристов на маршрутах 
туров или в местах назначения.

\Ц о  и на этом работа не завершается. После проведенного 
■обслуживания работники туристской фирмы на основании оп
роса или анкетирования туристов непременно анализируют все 
плюсы и недостатки организации тура, делают выводы и вносят 
соответствующие изменения в турпродукт. Эти маркетинговые 
действия накладываются, на непрекращающееся изучение спро
са, и цикл замыкается, гарантируя поддержание актуального 
качества туристского продукта.

В туристской практике действуют понятия основнъСх и допол- 
нйтелъных услуг. Какая же между ними разница? С точки зрения 
потребительских качеств и свойств каких-либо различий между 

'ними нет.. Так, экскурсии, если они вюпочены в комплексное 
обслуживание и в цену тура, считаются основными услугами, но 
если турист по своему желанию приобретает еще какую-либо эк
скурсию к оплаченному туру, эта услуга становится уже дополни
тельной. Таким образом, разница между основными и дополйи- 

< тельными услугами состоит в их отношении К первоначально 
приобретенному туристом пакету или комплексу услуг (туру).
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Основным туристским продуктом в практической деятель
ности является комплексное обслуживание, т.е. стандартный 
набор услуг, продаваемый туристам в одном «пакете». Однако 
приобретение тура не ограничивает туриста и он может приоб
ретать дополнительные услуги.

Пакет услуг — это произведенный туроператором турист
ский продукт, состоящий из определенного набора услуг: пере
возки, размещения, питания, экскурсий и т.д. Пакет услуг на 
туре формируется в зависимости от цели путешествия и потреб
ностей туристов по выбранному ими виду туристского отдыха.

Таким образом, пакет-тур (или турпакет) — это комплекс 
услуг, предоставляемых в путешествии по индивидуальному или 
по групповому варианту, который предлагается на широкую 
продажу и в который кроме транспорта входят размещение, ус
луги гида, питание и другое обслуживание.

Напоминаем. Второй постулат туроперейтинга гласит: 
«Туристский продукт должен состоять из услуг единого (рав
ного) уровня»

Факторы, влияющие на организацию турпакета:
• наличие спроса на данное путешествие;
• возможности материальной базы, инфраструктуры и услуг;
• взаимоотношения с авиакомпаниями и другими транспорт

ными компаниями;
• отношения между страной отправки и страной назначе

ния;
• взаимоотношения с партнерскими туристскими организа

циями (поставщиками услуг);
• уровень развития туризма в стране назначения;
ч политическая стабильность в стране назначения. .

.» гСледует отметить, что учет фактора политической нестабиль
ности является очень важным для выработки туроператором сво- 
,ей .стратегии. Общеизвестны случаи падения спроса на туры в 
Турцию'в,связи с курдскими событиями; в Египет -  в связи с 
террористическими взрывами в Луксоре. Туроператоры, специа
лизирующиеся на этих направлениях, понесли большие убытки. 
Те «из них* которые успели переориентировать туристский *поток 
в другие страны, смогли сохранить финансовое равновесие. Но 
следует заметить, что, как'только ситуация становится стабиль-
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нрй, туристы вновь возвращаются в данный регион. Как отмеча
лось д-материалах Международной биржи по туризму в Берлине, 
турист*сюгорен забывать о риске в «горячих точках», как только 
ситуация в»регионе улучшается или как только в нем наступает 
определенное ̂ затишье, особенно если речь идет о странах с теп
лым климатом и о выгодных ценах.

.При формировании тура и его пакета возможны два вариан
та рабртц.с туристами:

а) реализация заказных туров;
б) реализация инклюзив-туров.
Заказной тур. При продаже заказных туров формирование 

программы ш комплектование состава услуг производятся по 
желанию и при непосредственном участии туриста. Ему предла
гают ра выбор разные варианты обслуживания по каждому из 
видов услуг в предполагаемом им месте отдыха:

• -размещение — разные.по уровню, типу и месту располо
жения гостиницы; .

• питание -  разные варианты (полный, полупансион или 
совсем, без питания, шведский стол или «а ля карт» с обслужи
ванием и т.д.);

• экскурсии, досугово-развлекательные услуга на выбор;
• ^транспортные услуги — варианты авиаперелета, железно- 

дорожного проезда, аренда автомобилей и т.д.; •
- • спортивные и курортные услуга — пользование такими про

граммами на выбор, а также возможность трекинга (прогулки 
пр маркированному маршруту) или похода;

„• визовые услуги, а также услуга страхования (в необходи
мых? случаях) и т.д.

Как уже было сказано, турист сам участвует в составлении 
программы своего отдыха или путешествия. Выбранные турис
том услуги включаются в программу тура, рассчитывается цена, 
которую турист оплачивает при приобретении пакета тура (тур
путевки).

Обычно такие заказы формируются в агентствах и поступают 
затем для реализации к туроператору. Для обеспечения качествен
ного и оперативного исполнения заказов, в настоящее время в 
международном туризме широко используются компьютерные 
коммуникационные системы, компьютерная и телефаксная связь, 
позволяющая оперативно (в течение полутора часов) решить про
блему комплектации пакета, расчета цены и продажи тура.
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Инклюзив-тур (1Т — 1пс1и$ше Тоиг). Этот тур с жестким, за
ранее спланированным (до контакта с клиентом)- наЬором ус* 
луг, сориентированным на определенный вид отщха или ту
ризма,. а также на социальный класс туристов и»их возраст. 
Наиболее типичными инклюзив-турами можно назвать марш
рутные туры, когда на автобусе группа туристов совершает путе
шествие по нескольким городам и странам. Особенности'подго
товки и проведения такого тура (единая для всех программа, 
строго увязанная со сроками и графиком путешествия) не по
зволяют сделать его заказным. Инклюзивами являются также 
круизные туры, хобби-туры.

€остав услуг на инклюзив-туре при реализации не меняется! 
Турист вправе.купить его целиком или вообще отказаться от него:

Инюпозив-туры организуются и предлагаются на популяр1  

ных маршрутах (например, «Классическая Италия» или «Авто
бусом по Европе» и др.), в известные места туризма и отдыха, 
пользующиеся устойчивым спросом.

-Большую часть стоимости инклюзив-туров обычно состав
ляет- оплата транспорта и размещения, меньшую —питания. Рас
ходы на остальные услуги, в том числе экскурсионные, состав
ляют небольшую долю в общей стоимости. *

Инклюзив-туры дают возможность рассчитывать на специ
альные авиационные тарифы, предоставляемые авиакомпания
ми турагентствам именно для этих туров.- Инклюзив-тур для ту
ристского тарифа в соответствии с требованиями Международной 
ассоциации воздушного транспорта .(1АТА) должен включать не 
менее трех услуг: авиаперелет, размещение в гостинице по все
му маршруту путешествия и еще одну, любую, не связанную с 
первыми двумя (экскурсию, аренду автомобиля и т.д.).

Несмотря на колебания спроса на такие туры, они имеют 
определенные преимущества для дальнейшего их развития: *

• в.целом комплексная поездка стоит дешевле, чем набор 
услуг, покупаемых отдельно;

• турагентству легче советовать клиенту, какой выбрать мар
шрут, поскольку программа и цены услуг известны заранее;

• больше возможности показать привлекательность своего 
продукта.

К недостаткам инклюзив-туров относятся:
• наличие в таком туре услуг, не интересующих клиента;
• чрезмерная насыщенность программы.
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\
Прй( заказных турах туроператору необходимо постоянно 

дёрждтсгквоту неподтвержденных мест в гостиницах. При про
даже" могут быть разные запросы. Ему приходится работать с 
туристами,* размещенными в разных гостиницах. Гораздо проще 
разместить туристов в одной гостинице и тем самым облегчить 
организацию их обслуживания.

В'связи с изменениями, произошедшими за последнее деся
тилетие на туристском рынке, которые можно охарактеризовать 
как переход от «конвейерного» туристского продукта к продукту 
дифференцированному, наблюдается заметная тенденция к уве
личению доли заказных туров по сравнению с инклюзив-турами. 
Фирмы вынуждены учитывать психологию туристов, которые 
всегда добиваются максимума свободы в* выборе услуг. Это ска
зывается также на происходящей эволюции как инклюзив-туров; 
таКИ-заказНых туров в сторону сокращения в них набора услуг. К 
этому сокращению туристские фирмы толкают и конкурентная 
борбба/и стремление выйти на рынок с предложением более 
низких цен, чем у конкурентов. Фактически за счет, исключения 
иакомплексного обслуживания некоторых услуг создается иллю
зий Дешевых поездок. Например, многие фирмы оставляют в пред
лагаемых ими турах только* услуги, необходимые для получения 
ГГ-тарифов: перелет, размещение в гостиницах по всему маршру
ту’й трансфер из аэропорта (вокзала) в гостиницу и обратно. Ос
тальные необходимые услуги туристы приобретают за дополни- 
теявйую плату уже в ходе поездки.

■< Организация заказных индивидуальных поездок, как уже 
говорилось, является очень трудоемким процессом, требующим 
использования компьютерной техники для осуществления бро
нирования, диспетчеризации, расчетов и других операций*. Но с 
экономической точки зрения-он очень выгоден для туристских 
фирм, так как дает более высокие валютные доходы в расчете на 
одного туриста по сравнению с доходами от трупповых турис
тов! Поэтому в стратегии маркетинга российского туроперей- 
тинга необходимо найти должное место мерам по развитию за
казного индивидуального туризма как на территории России, 
так и за рубежом.

Также различают две формы туров в зависимости от нали
чия сопровождения.'

туры с сопровождением (евсоПей Юигз);
туры без сопровождения .(ипевсойей Юигв).
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- Тур без сопровождения (его иногда называют независимым 
туром — тйерепйегН юиг) предполагает самостоятельную поезд
ку <1 уриста по спланированному маршруту л?  как правого, вклю
чает .заказ и предварительную оплату следующих услуг: перелет 
в оба конца из города проживания (начала поездет) туриста и 
обратно; трансферы из аэропорта,в гостиницу и обратно; про
живание. в гостинице; экскурсии (по желанию); соответствую
щие налоги, чаевые, сборы (по необходимости).

’Тур'С сопровождением предполагает работу гида с туристом или 
группой туристов на протяжении всего маршрута и обслуживания. 
Разновидностью тура с сопровождением является Нойес! Юиг —дур, 
в котором принимает участие «хозяин» в месте отдыха (местный 
гид). Обычно в этом.случае туристов встречает в аэропорту пред
ставитель туроператора-, помогающий поселиться в гостинице и 
провожающий туристов при выезде.- Он курирует (держит связь) 
пуристов на протяжении всего отдыха (путешествия).
') Цена турпакеша. Ключевой фактор, влияющий на успех тун; 

риетского пакета, — это цена, по которой тот или иной тур пред
лагается на рынок. Возможностью наибольшей гибкости в цено
образовании обладают специализированные туроператоры, 
владеющие единственным в своем роде уникальным турпакетом,. 
Они определяют цену пакета; в основном ориентируясь на затра
ты по покупке услуг, плюс расчетная величина на покрытие дру
гих расходов и включение определенного процента прибыли.

Туроператоры массового рынка, однако, в большей степени 
ориентированы на цены конкурентов, особенно в то время, ког- 
даюпрое на турпакеты.падает (в «низкий сезон»).

• Определяя цену турпакета, туроператоры следуют ценам ли
дера рынка. Крупные туроператоры уменьшают затраты и таким 
образом не дают своим соперникам шансов на успех в ценооб
разовании.! Наиболее часто используемый метод ценообразова
нии г- это ценьг, .ориентированные на затраты, т.е. рассчитыва
ете^ .себестоимость тура и добавляется определенный процент 
прибыли.

Процент прибыли, закладываемый в цену, пакета тура на 
покрытие других затрат, отчисление в фонды, на заработную 
плату иочистую прибыль, колеблется в пределах, от 10 до 30%.

Не следует забывать о некоторых особенностях расчетов цены 
в туризме. Например, если в сезонной программе используется 
серия долговременных чартерных рейсов, включающих отдых с
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размещением в гостиницах по принципу «Ьаск 1о Ьаск» 1 в опре
деленном Месте назначения, затраты рассчитываются исходя из 
и-го количества отправок на определенном самолете с опреде
ленным количеством посадочных мест плюс один пустой рейс в 
начале и в конце сезона. Это полные затраты на сезонную чар
терную программу. Они делятся на количество заездов — это 
цена одного полета, которая включается в цену пакета тура. < 

Однако при затратном методе расчета цен туроператоры, 
используя данные маркетинга, ориентируется также на средне
рыночные цены. Это необходимый инструмент конкуренции и 
выживания на рынке.

Цены в туризме отражают колебания спроса в различные 
периоды года, когда затраты и прибыль распределены неравно
мерно. Они падают в «низкий сезон» и восстанавливаются в 
пиковый сезон с учетом прибыли. Это является распространен- 
ным.явлением и среди менее специализированных операторов, 
которое, как правило, используют менее сложную технику ус
тановления цен, добиваясь прибыли.

Стратегия ценообразования, конечно, находится в развитий, 
особенно это касается пакетных туров как самых массовых. Их 
цещ.1 могут зависеть не только от состояния рынка туристских 
уедут, от цен операторов-конкурентов, но и от цен на другие туры.

КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ
1. Что такое основные и дополнительные услуги? В чем их различие?
2. Дайте определение понятия «пакет услуг».
3. ^.В чем состоят преимущества и недостатки заказных и инклюзив-

туров?
4. Какими бывают групповые поездки -  заказными или инклюзив

ными?
5. Дайте определение понятию «туристский пакет» и назовите фак- 

4 торы, влияющие на его комплектацию.
6. Как определяется цена турпакета?
7. Назовите факторы, влияющие на ценообразование в туризме.
8. Что такое туристский продукт?
3. Какие различают туры в зависимости от сопровождения?
10. Что такое Ьоз1е<11оиг?

>п
иВ аск  1о Ьаск» — выгодный способ заселения отеля, при котором 

одна группа уезжает, другая приезжает в один и  тот же день и  комнаты 
никогда не пустуют.
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ПРОЕКТИРОВАНИЕ 
ТУРА Й ПРОГРАММА 
ОБСЛУЖИВАНИЯ

' О ЧЕМ ПОЙДЕТ РЕЧЬ:
.. □  требования к проектированию тура 
а □  программа обслуживания

'‘СЬгЛ&но ГОСТ Р 50681-94 «Туристско-экскурсионное обслу
живание. Проектирование туристских услуг» проектирование тура 
предусматривает согласование возможностей предприятия, осу
ществляющего это проектирование; с запросами туристов.

, В ст. 4.1 данного ГОСТа указывается, что проектная докумен
тация должна содержать требования безопасности, обеспечиваю
щие в соответствии с Федеральным законом «О защите прав пб- 
требителей» (от 9 января 1996 г.) безопасность жизни, здоровья и 
имущества туристов, а также охрану окружающей среды.

'Основой Для проектирования услуги является ее вербальная 
модель (или краткое описание) -  набор требований, выявлен
ных в результате исследования рынка услуг, согласованных с 
заказчиком, и учитывающих возможности исполнителя'услуг, [

.Отсюда третий постулат туроперейтинга: «При проекты 
ровании тура необходимо учитывать три основных фактора: I 
состояние рынка, возможности исполнителя, потребности за- .
Казчща» , |

Конкретные характеристики услуги должны быть не ниже 
требований государственного стандарта на соответствующий вид 
услуги. Проект должен содержать конкретные требования по 
обеспечению безопасности услуги, минимизации рисков для 
Потребителей услуги и их имущества, обслуживающего персо
нала и для окружающей среды.
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Документация, отражающая требования к  любому виду об-, 
служивания туристов, должна содержать:

• описание процессов, форм и методов обслуживания тури
стов;

• характеристики процессов обслуживания туристов;
• требования к типу, количеству и пропускной способности 

используемого оборудования;
• необходимое количество персонала и уровень его профес

сиональной подготовки;
• Договорное обеспечение обслуживания;
• гарантии обслуживания туристов;
•* согласования с собственниками рекреационных ресурсов, 

органами санитарно-эпидемиологического контроля, пожарно
го надзора и др.

Краткое описание услуги «туристское путешествие» состав- 
ляетЫ'на основе изучения потребностей и платежеспособности 
населения, спроса на виды туристских путешествий, а также 
Изучения возможностей рекреационных ресурсбв в конкретном 
рай'оне. Ъно конкретизируется в Проекте программ^ обслужива
ния туристов.

Программа обслуживания — это набор услуг, предоставляе
мых туристам в соответствии с Их потребностями и тематикой 
тУра  ̂раранее оплаченный и распределенный по'времени про- 
ведёния тура.

.При разработке указанной программы определяются:
д ^ ар ш р у т  путешествия;

, • перечень туристских предприятий — исполнителей услуг; 
_ • период предоставления услуг каждым предприятием — ис

полнителем услуги;
состав экскурсий и достопримечательных объектов;

• « перечень туристских походов, прогулок;
, , ,• комплекс досуговых мероприятий;

• продолжительность пребывания в каждом пункте марш-
> РХШ» о 1

,•  количество туристов, участвующих в путешествии; 
л • виды транспорта для внутренних перевозок;

• потребность в гидах, экскурсоводах, зарубежных предста
вителях,, инструкторах, переводчиках и других, а также потреб

ность в их подготовке;
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• необходимое количество транспортных средств; /
• порядок подготовь рекламных, информационных матери, ’ 

алов,'форма описания путешествия для информационных лист, • 
ков к туристским путевкам и их количество.

Обязательные требования к программе обслуживания — бе
зопасность жизни и здоровья, сохранность имущества туристов 
и охрана окружающей среды.

Рекомендуемые требования — соответствие назначению, точ- 
ность и своевременность исполнения, I ом. лексность, этичность ■ 
обслуживающего персонала, комфортность, эстетичность, эрго
номичность.

•.Предортавляемые туристские услуги должны соответствовать I 
требованиям, предусматривающим дополнительные удобства для 1 

потребителей, привлекательность и престижность услуг. Несмот- \ 
ря на то что в ГОСТе эти требования обозначены как реко
мендуемые, надо помнить, что на самом деле они являются обя
зательными к исполнению.

В данном документе даны и разъяснения этих требований.
Соответствие назначению. Туристские услуги должны соот

ветствовать ожиданиям и физическим возможностям пртреби- 
телей, которым адресуется услуга.

Точность и своевременность исполнения. Предоставляемые 
потребителе туристские услуги по объему, срокам и условиям 
обслуживания должны соответствовать требованиям, предусмот
ренным в путевке, билете, квитанции и т.п.

Комплексность. Предоставление туристских услуг должно 
обеспечивать возможность получения не только основных, но 
и дополнительных услуг (бытовых, связи, торговых и др.), 
создающих нормальные условия для жизнеобеспечения потре
бителей.

Этичность обслуживающего персонала. Обслуживающему 
персоналу следует соблюдать этические нормы поведения. По
требителю должны быть гарантированы вежливость, доброже
лательность, коммуникабельность персонала. |

Комфортность. Туристские услуги должны предоставляться 
в Комфортных условиях обслуживания, созданных для потреби
теля (удобная планировка помещений, их рациональное обору
дование, отделка, оснащение и т.п.).

Эстетичность. Художественное решение зданий, территории 
туристского предприятия, пространственная организация мар-
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уг.а>. оформление (Интерьеров помещений обслуживания дол-, 
соответствовать требованиям композиционной гармонич

н е й  Д; архитектурной целостности. Внешний вид й культура 
чи, обслуживающего персонала должны соответствовать тре- 

боваЦВДМ,эстетичности,, . - , ,
Эргономичность. Продолжительность обслуживания, протя-

женнорть и сложность туристских и экскурсионных маршрутов, 
предостар/тяемые туристам снаряжение и инвентарь, используе
мые транспортные средства, мебель и другие предметы оснащё- 
ния, должны соответствовать физиологическим и психологичес
ким возможностям туристов.

При проектировании услуг в туризме обязательно Долготы1 

быть,предусмотрены методы контроля качества обслуживания 
т у р й Ь т о к

Проектирование контроля качества включает определения: 
‘̂  ключевых моментов в процессе обслуживания, существенно 

влияющих на характеристики услуги; !
■4 Методов корректировки характеристик услуги; '■
•-*' Методов оценки контролируемых характеристик. 
Методами контроля могут быть: визуальные‘(осмотр марш

рутов Ь объектов);’аналитические (аналйз дЬкументаций); соци
ологические (опрос туристов, персонала) и др. '

'Завершающий этай йроектирования услуги — этб айаЛиз про
ект^' направленный на* выявление и своевременной устранение 
в нем несоответствий. Он осуществляется представителями со
ответствующих функциональных подразделений туристского 
предприятия. При анализе проекта устанавливается правильность 
содержания технологической документации туристского пред
приятия. ■ > . ' *
14 Документацию на спроектированные туристские "услуги 

и процессы обслуживания туристов .утверждает руководитель 
туристского предприятия по. согласованию с заказчиком. Изме
нение проекта допускается только в обоснованных случаях по 
согласованию р заказчиком и утверждается руководителем ту
ристского предприятия.
ли  Составление программы обслуживания обычно происходит 
следующим образом.

А. При заключении договора между туроператором и тур- 
агентом (либо при реализации индивидуального тура) -  про-
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гркМмМ(ббслужийкния ‘составляется, согласовывается и утверж
дается стфбйаМй в? виде набора Услуг (списком), безг'распреде- 
ЛШйя*г$ конкретным дням ббслуживания. Это обусловливается 
теМ’ что заранее довольно трудно определить‘конфетные даты 
работы музеев, проведения экскурсий, ийтерЬсующего туристов 
спектакля, конверта и т.д. ’ ‘‘

Например, при согласовании программы шестидневного 
инклкрзив-тура «Русский фарфор» фирмй утвердили следующую 
прогр^ияму обслуживания:

1. Размещение‘в 2—3-местных комерах гостиниц туристско
го ̂ класса. ,

^.Питание в ресторане -  полный пансион. , , -
3.Экскурсий: обзорная по Москве (авт.), в Кремль с собора

ми (пеш.); по ул. Арбат (пеш.); в мурей-усадьбу «Кусково» (авт.); 
в, рербилки -  центр русского фарфора (авт.); в бстанкинский 
дворец-музей (авт.); в московское метро (пеш.).

4. Дополнительные мероприятия: пс)сещецие театра (31 чел.);
шопинг (с предоставлением автобуса); посещение вернисажа 
(с предоставлением автобуса). , •

5. Трансфер туристов — встреча в аэропорту и .доставка их 
обратно к самолету.

Эта программа прикладывается к договору между фирмами- 
партнердмй или оформляется в .виде заказа (листа бронирова
ния) в случке индивидуальной продажи тура. .

Б. Непосредственно перед заездом, примерно за 3  дня (по 
договоренности), фирмы дополнительно факсом согласовывают 
уже конкретную программу обслуживания по дням с указанием 
наименования гостиницы, в которой туристы будут размещать
ся. Индивидуальный турист .получает такую программу в агент
стве одновременко с получением путевки или ваучера.

Уточненная программа будет выглядеть уже следующим .об
разом. 1 ’ 1 *

«Русский фарфор» — хобби-тур — Москва. Срок проведения 
тура с 1 по 7 апреля (7 дней /  6  ночей)1. Размещение в гостинй-1 

це «Аврора- Мариотт». Питание — полный пайсион в ресторане 
при гостинице. ' • >

1 Расчет стоимости тура производится по количеству ночей.
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Программа обслуживания
1 гй день:, .Прибытие группы туристов в Москву. Встреча ав- 

н л .!, к тобусом в аэропорту (трансфер) с гидом.
Обед. "

к Обзорная экскурсия'по Москве. !
% Ужин. '

2 -й'день: Зайтрак.
Экскурсия в Крешгь с поселением соборов.

' „ • 1  0бёд- . . . . .
I « кг ■ .Прогулка по Арбату. . . ,
. Ужин. . , .

Зтрдрйь: Завтрак. , .
? 1 V: Экскурсия в музей-усадьбу «Кусково». ,

ч с }* , Обед. . - , •
Свободное время. ,.. - н . • , ■

- Ужин. ■ ”
1 ч Посещение спектакля в Большом театре.
14*й день: Завтрак. * . ' 1

Экскурсия в Вербилки с посещением одного из 
первых фарфоровых заводов в России. !
Обед на маршруте во время экскурсии в придо
рожном ресторане.
Уж^н(по возвращении с экскурсии), 

день:'"Завтрак. ,
, * Экскурсид в Останкинский дворец-музей с посе-
< щением выставки фарфора крепостных мастеров!

.а • Обед. , • .
Шопинг в-магазины «Стекло. Фарфор-. Хрусталь» 

. в Москве с предоставлением автобуса.
Уйсин. * ’

з ОЛ * 
А Й  л

,тБ-й дены' ^Завтрак. •
*Ч| Экскурсия в московское м«гтро. * •* 1

и1 ! . Обед.
,!  Посещение московского вернисажа.,
* ’ ‘ Ужин. ,
ц Отъезд утром л а  7-й день — пророды туристов в аэропорт на 

Эртобусе кдейсу в 8  ч 55мин. (Данная программа составляется с 
учетом расписания, рейсов прибытия и отъезда туристов.) ,
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Подготовка тура предусматривает предоставление туристам 
комплексй’услуг в ЬЬответствии с их требованиями, предъявляе
мыми к уровнююбслуживация, содержанию тура и технологии 
предоставления услуг.

Уровень обслуживания завирцт.-от уровця доставляющих ту
ристских услуг: проживания, питания, экскурсионного, транс
портного обслуживания, досуга, а также от четкого, их соответ
ствия 1 1 9 1 ц путешествия. /  ' , '

Технология организации и проведения тура определяется оп
тимальностью обслуживания, которая заключается в комплекс
ном подходе к формированию всей программ^ обслуживания и 
составлению ежедневных экскурсионно-досУгоЬ&х программ.

Оптимальная программа обслуживания это!1акая програм
ма, которая учитывает потребности клиентов и'тематику обслу
живания (вид туризма) с точки зрения содержания, состава ус
луг, их количества и порядка предоставления.

При составлении программ туров необходимо учитывать не 
только опредедешщй уровень .комфортности обслуживания, но 
и соответствие программ обслуживания цели путешествия. Не 
стоит^цредлагать турпоход на байдарках лр рекам Подмосковья 
туристам, приехавшим в Москву с целыр знакомства с истори
ко-архитектурными памятниками. Если определен деловой тур, 
то ^  экскурсионная программа должна быть сориентирована на 
интересы деловых людей. При разработках призеру, програм
мы фольклорного (этнографического) 4  т̂ ура #ся экскурсионно
досуговая программа строится на принципах зкакомстаас мес
тном фдйьклором, национальными особеннббтями, народными 
помыслами и т.д. • » • > •

Кроме того, при составлении дневной программы следует 
учитывать специфику самого туристского пли. курортного цент
ра, маршрута.путешествия. Например, в таком? большом городе, 
как Москва, необходимо планировать экскурсионные програм
мы с наименьшими переездами (территориальная разработка 
программы). Следует преду9 матривать оптимальные маршруты 
передвижения по Москве, без излишних переездов, затрачива
ющих время туристов. Писание (как правило, обед) бывает удобно 
заказывать в той райбне, !де заканчивается утренняя программа 
или где начинается программа второй половины дня.
" ’Прййером рациональной организации дневной программы 

’ббслукйЬаЙия с Территориальной тоЛки зрения может служить 
обслуживание 1уриС‘гбв в районе Останкино:
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1- я половина дня. Экскурсия на ВВЦ (ВДНХ),
обед — в ресторане «Седьмое небо»

4 ( на Останкинской телебашне;
2- я половина дня. Экскурсия в Останкинский дворец-музей.

В программу делового или пресс-тура может быть включено 
посещение Останкинского телевизионного центра.

Еще один пример: посещение Музея изобразительных ис
кусств им. А.С. Пушкина и храма Христа Спасителя неплохо 
сочетать-''с предоставлением обеда в ресторане русской кухни, 
расположенном неподалеку.

Такой подход к планированию программ обслуживания пра
вомерен и на маршрутах с активными способами передвижения. 
При этом необходимо помшгъ о тематической направленности 
программы, т.е. о соответствии программы обслуживания цели 
путешествия (деловые встречи, пресс-тур, знакомство с жизнью 
и историей страны и т.д.).

Приз составлении конкретной программы обслуживания че
рез направляющую фирму заранее выясняют пожелания турис
тов. Здесь уже имеется в виду не столько изучение спроса, сколько 
выявление конкретных пожеланий туристов относительно по
сещения того или иного объекта, не входящего в экскурсион
ную программу (например, посещение биржи для деловых ту
ристов и т.п.). ,

В технологии обслуживания туристов большое значение имеет 
квалификация гида, •работающего с группой, т.е. человрка, ко
торый отвечает за качество обслуживания своим личным учас
тие^. Кроме того, что гид должен иметь высокую квалифика
цию*, он должен владеть полной информацией по программе 
тура и при необходимости заменить один вид обслуживания 
другйк!

Приведем примеры тематических программ обслуживания.

ДЕЛОВОЙ ТУР
(варианты программ на 3 и 5 дней, не считая дней заезда 

• и отъезда)

В день заезда — размещение в гостинице, знакомство с про
граммой обслуживания, уточнение графика мероприятий; вече
ром — праздничный ужин по случаю приезда.



1-й день:

2-й день:

<*

3-й день:

1-й день:

2-й день:

3-дневный тур
Завтрак в гостинице.
Свободнее время для деловых встреч и перегово
ров.
Обед в ресторане гостиницы «Пекин».
Обзорная экскурсия по Москве с посещением 
Кремля. 5

Спектакль в Большом театре.
Ужин в гостинице.
Завтрак в гостинице.
Свободное время для деловых встреч и перегово
ров.
Обед в гостинице.
Посещение специально оговоренных мест с де
ловыми целями, например биржи, а для желаю
щих (не участвующих в переговорах, сопровож- 
дадощих лиц — жен, детей) -  в это время экскурсия 
до Арбату.
Ужин в ресторане «Прага».
Завтрак в гостинице.
Экскурсия в Сергиев Посад с посещением Трои- 
це-Сергиевой лавры, розницы и Музея игрушки. 
Ужин в гостинице.

5-дневный тур
Завтрак в* гостинице.
Обзорная экскурсия по Москве с посещением 
Кре&лЯ.
Обед в рестбранё гостиницы «Пекин».
Свободное время для деловых встреч и перегрво- 
Ров.
Спектакль в Большом театре.
Ужин в гостинице.
Завтрак в гостинице.
Свободное время для деловых встреч'И перегово
ров (при желании можно предложить экскурсию 
в Третьяковскую галерею).
Обед в' гостинице.
Экскурсия по Арбату.
Ужин в ресторане «Прага». "



3 -й-день:- г Завтрак в гостинице.'
Экскурсия на ВВЦ (ВДНХ).

’’  ̂ . ’• Обед в ресторане «Седьмое небо» на Останкинс
кой телебашне.
Экскурсия в московское метро (начиная со стан- 

1 ции «Рижская»).
Спектакль в музыкальном театре. - •
Ужин в гостинице. *
Завтрак в гостинице.
Свободное время для деловых встреч и перегово- 

.ров. ' • ■ * • !
Обед в гостинице.
Экскурсия в Музей изобразительных искусств им. 
А. С. Пушкина:
Ужин в кафе «Остоженка» (недалеко от музея). 
Завтрак в гостинице.
Экскурсия в Сергиев Посад с посещением Трои- 
це-Сергиевой лавры, ризницы, Музея игрушки. 
Обед в Сергиевом Посаде.
Ужин в гостинице.

Йри -организации деловых туров необходимо обеспечить раз
мещение туристов в гостиницах высокого класса с обязатель
ным пр'едоставлеййем одноместных'номеров. Необходимо так
же предусмотреть возможность аренды зала для совещаний, 
переговоров и других мероприятий, находящегося в гостинице

Кк**

4-й день:
€

■тг

5-й‘день:

туристов, путешествующих с деловыми целями.
Технология организации дедовых туров предусматривает 

выделение свободного времени для ведения дел, переговоров, 
дедовых встреч, что также учтено в программе обслуживания 
(при. необходимости, в свободное время можно предоставить 
дополнительные экскурсии в Кусковр, на теплоходе по Москве- 
реке, в Коломенское и т.д.). Экскурсии, не связанные с посеще
нием музеев, могут быть перенесены на другое время.

При организации конгрессных туров необходимо предусмотреть:
• возможность пользоваться интернетом;
• обеспечение оргтехникой;
• наличие помещений для заседаний;



• изготовление папок, значков, пригласительных билетов 
и их распространение;

0 проведение банкетов, приемов, кокгейль-часов, пресс-кон
ференций;

»>• работу секретариата.
Необходимо также обеспечить предоставление автотранспор

та — автобуса для экскурсионных поездок, автомобилей для дело
вых поездок.

^ФОЛЬКЛОРНО-ЭТНОГРАФИЧЕСКИЙ ТУР 
(варианты программ на 3 и 5 дней, без учета дней заезда 

и отъезда туристов)

В день приезда группы — размещение в гостинице, знаком
ство. с программой обслуживания, ее уточнение, прогулка по 
Тверской улице и по московским бульварам. 4,

3-дневный тур
1 -й день:

2 -й день:

3-й день:

1 -й день:

• Завтрак в гостинице.
Обзорная экскурсия по Москве.
Обед в ресторане гостиницы «Пекин».
Экскурсия в кремль с порещением Оружейной 
падаты.
Спектакль в Большом театре (опера или балет на 
историческую тему).
Ужин в гостинйце.
Завтрак в гостинице.
Экскурсия по'монастырям Москвы с поселением 
службы в Свято-Даниловом монастыре. '
Обед в гостинице. 1

Экскурсия с прогулкой в Коломенское.
Ужин в гостинице.
Завтрак в гостинйце.
Экскурсия в Сергиев Посад с посещением ТроиА 
це-Сйргиевой лавры, ризницы, Музея игрушки. * 
Обед на маршруте.
Ужин в гостинице.

5-дневный тур * *'
Завтрак в гостинице.
Обзорная экскурсия по Москве.
Обед в ресторане^ гостинйцЫ «Аврора-Мариотг».
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* ■> ч

*,

Ч
Г

п 2 -й день:

п < ~

3-й день:

*

4гЙ день:

'С г

•А,п> ' *
'{5,-йдень:

* 4

Экскурсия в Кремль с  посещением'-Оружейной 
палаты. »* '
Спектакль в Большом театре (балет или опера'на 
историческую тему).
Ужин в гостинице. . » , .. -у
Завтрак в гостинице. • . и ,
Экскурсии по монастырем Москвы. - и
9 §ед в,го^тцнице, .. .<?
Посещение вечерней службу в Елоховсдомооборе. 
Ужин в ресторане «Славянский базар».
Завтрак в гостинице. , ( , # г . -
Фольклорный праздник в' Коломенском.
Обед на природе, н 1 ' ?
Экскурсия по А р б а т у : ' •- , • • -Г
Ужин в ресторане «Прага».
Завтрак в гостинице.' $ - - -1 ' 1*
Экскурсия в Третьяковскую галерею. ' 1 

Обед в русском ресторане. -т 
Фольклорно-этнографический театр.
Ужин -в гостинице. • » 1 - - 1

•Завтракв гостинице.. ** . г* хю ’ ^
Экскурсиям Сершев Посад1© посещением Тфои* 
це-Сергиевой лавры, ризницы и'Музея мгрушкй. 
Обед в Сергиевом Посаде.
Ужин в гостинице. * * *•'’ П

гГ

.../'Размещение в гостинице‘Туристек&гб'кЯасба в 'Ь , 2-=местных 
номерах. -  ’ - ' ’ • - *-* - Г  ’ ’ *

Программа данного тура составлена с учетом, интересой ту
ристов, увлекающихся фольклором, интересующихся .историей 
и национальными особенностями-нангейсстраны. **' ~

-Технология организации таких туров ‘Подразумевает"'комп
лексный тематический подбор-экскуроий и ДосугоВыК-Меропри- 
ятий, освещающих национальные 'особенности культурное 
богатство страны. * - 1 41

>.*г" Целесообразйо'снабдить автобусы аудиокассетами с записями 
русской музыки для воспроизведения ее во'время длителШл^ пе
реездов (Коломенское, Сергиев ’По^ад),^чт6  подготавливает* ту- 
рйСТоВ к восприятию* темьг, а гид можёТ прокох&ентйровать* му
зыкальное сопровождение. */  * 1 • ‘‘



, . Не лишним будет посещение тех мест, где туристы смогут 
приобрести на память изделия русских народных промыслов 

,(Жостова, Гжели, Падеха и др.),, поэтому при организации ту
ров необходимо оставлять туристам свободное время для отды
ха, прогулок и/или покупок.

При прсещении фольклорных праэдникбв, концертов’народ- 
ных коллективов привлекательным является личное участие ту
ристов в плясках, хороводах и т.д. ХороШо'такяФ предлагать при
ЭТбм Усл^гИ' фото- или видеосъемки.

* *
КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫV * ' • я а
1. Что такое вербальная модель тура, из чего она состоит?
2. Сформулируйте третий постулат туроперейтинга.
3. Что содержит документация* детализирующая требования к про

цессу обслуживания туристов? - , * *
4. Что должно .быть включено в краткое описаний услуги «турист

ское путешествие» и в проект программы обслуживания туристов?
5. Что такое программа обслуживания?
6. Расскажите о порядке составления программы обслуживания.
7. От каких параметров зависит уровень обслуживания туристов?
8. ' Какие требования предъявляются к программе обслуживания?
9. Что такое оптимальная программа Ьбслуживания?

ПРАКТИЧЕСКИЕ ЗАДАНИЯ »

1. .Составьте проект программы ю^служивания туристов на автобус
ном туре по маршруту Москва -  Владимир -  Суздаль.

2. Определите: 5 * . .
* •  - маршрут путешествия;, .* I

•  перечень туристскихпрёдприятий -  исполнителей услуг;• .  *
•  ..период предоставления услуг каждым таким предприятием;
•  переченьэкскурсий’идосгопримечательных объектов, турист-:

ских похододи прогулок; .
•  комплекс досуговых мероприятий; ч

, { •  продолжительность пребывании в каждом пункте маршрута;
•  количество туристов, участвующих в путешеотвии; (
• потребность в гидах, экскурсоводах; . {
• нррбходимое, количество транспортных,рредств и вид трансл

порта для внутренних перевозок; ,
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• фоомы и^рдичд<этро|юклд1̂ 1х, инфррмацибнных материа
лов, Ж ‘йпкжё лйсткокк турйстски^пу+ёвкам с описанием пу- 
.тешесТвия. Д 1 ^ 1 С  , , ’•*< * „  «•

3. Не! проекта прогр^мм|Ыобслуживания, соблюдая прин
ципы оптимальности, рационалынорти и тематиуескрго соответг 
дтвия, составьте: *»Ч ь п * й * * Ч
а) прЪдеар^ельнфлроф^му,обслуживание (набор услуг) для 

пёртнёра^йёправляющегб к вам туристов; Ху>
б) Программу обслуживания туристов по дням, которая состав

ляется непосредственно перед заездом; • ">
в) разные по уровню (классу) обслуживания программу.

4. Составьте программу обслуживания туристов для любок) турфир-
мь|Цос^вы: ^  ^ ^  * / , , ^
АГПрзнаватёльный тур по Москве-г 5' дней.
Б. Конгресс-тур по Москве -  5 дней (с дообеденными заседани

ями).
В» Спортивный т;УР по Москве -  5 дней.
"Задание Должно быть вЫполненог а) по набору услуг; б) по дням 

обслуживания, ’ • »

I Т

** I

. *«//

С ы. 

*
к ) 
I <

#4. ^

* *м *
н*

*МЬ<
* I

4Л
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ПОСТАВЩИКИ УСЛУГ 
И ПОДГОТОВКА 
ТУРОПЕРЕЙТИНГОВОЙ 
ПРОГРАММЫ.
договорной ПЛАН

О ЧЕМ ПОЙДЕТ РЕЧЬ: * • ь
□  туристский маркетинг -• ’
□  подбор поставщиков услуг
□  временная шкала туроперейтинговой программы
□  переговоры’ с поставщиками услуг

Одним ,из краеугольных-к^мней деятельности любого предприя
тия являются определение и выбор продукта для продажи. Про-; 
д у к т , п р о д а в а е м ы й  т у р и с т с к и м и  ф и р м а м и , и с к л ю ч и т е л ь н о  св о е о б 
р а з е н  и  н е  п о хо ж  н а  п р о д ук ц и ю  больш и н ст ва  д р уги х  сф ер предлож ения . 
С одной стороны, казалось бы все ясно: для большинства тур
фирм объектом продажи являются транспортные услуги — по 
морю, воздуху, железной дороге, автомобилем, автобусом — в со
четании с размещением путешественников в гостиницах и оказа
нием им экскурсионно-познавательных и развлекательных услуг. 
Многие турфирмы в дополнение к этому также продают страхо
вые полисы для путешественников, сумки и чемоданы, делают 
паспортные фотографии, оформляют визы и т.д. Тем не менее 
следует помнить, что, говоря о «продаже» мест в самолете, поез
де, круизе или гостинице, т у р и с т с к а я  ф и р м а  н а  са м о м  д ел е  л и ш ь  
о к а з ы в а е т  п о м о щ ь  к л и е н т у  в  п р и о б р е т ен и и  указанного места, каю
ты, гостиничного номера во временное пользование, т.е. факти
чески в получении всего указанного во временную аренду.

Очень образно определили продаваемый ими продукт тур- 
агенты, специализирующиеся на отдыхе, -  они продают мечты.

Поэтому так важен правильный и весьма серьезный подход 
к подбору поставщиков услуг, ведению с ними грамотных пере
говоров по достижению наилучших и наивыгоднейших условий 
обслуживания туристов.
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Современные туристы — это уже весьма опытные и требова
тельные путешественники, для которых главным являются ка- 
.г гтво. четкость и своевременность предоставления услуг.
— Подбор поставщиков услуг начинается, конечно же, с мар
кетинга.

К функциям туристского маркетинга относятся: 
учет рыночного спроса;'
обеспечение качества и соответствия услуг ожиданиям кли
ентов;
развитие ассортимента туристских услуг; 
определение товарной политики предприятия; 
установление цен и сбытовой политики; 
структурирование производства и принятие эффективных 
решений.
Генеральная стратегия маркетинга должна решить — какие 

действия следует предпринять для достижения необходимого 
эффекта, т.е. каких поставщиков услуг под какой продукт при
влекать.

Комбинация этих действий называется «маркетинг-микс», она 
часто рбозначается как формула 5Р (реор1е, ргобис1, рпсе, р1асе, 
рготЫюп -  люди, продукт, цена, место, продвижение). Люди в 
даннбй формуле — основные заказчики производства. '

10стальные четыре стратегические области маркетинга обра
зуют’ определенные микс-комбинации:

И Р г о й и с 1 -т 1 х  (комплекс продукта) — сам продукт, его ассор
тимент и дополнительное окружение.

й: Р п с е -т х х  (комплекс цены) -  собственно цена, скидки-на
ценки, контракты с агентами и т.д.

3. Р Ш п Ъ и И о п -т (х  (комплекс распределения) — логистика, 
дистрибуция, каналы продвижения.,

 ̂ 4. С ц т т и т с а И о п -т 1 х  (комплекс коммуникаций) -  реклама, 
продвижение продаж, паблик рилейшн и т.д.

, Стратегически маркетинг-микс — это ответы на вопросы, к а 
к о й  п р о д у к т , п о  к а к о й  ц е н е , в  к а к о м  м е с т е , к а к  п р о д а в а т ь  и  д л я  
к а к и х  л ю д е й ..

Причем следует уделять внимание тому факту,, что марке
тинг не ставит целью только реализацию и продажу. Его цель — 
т а к  х о р о ш о  п о з н а т ь  и  п о н я т ь  к л и е н т а ,  ч т о б ы  т о в а р  и л и  у с л у г а  
т о ч н о  п о д х о д и л и  е м у  и  «п р о д а в а л и  с е б я  са м и » .
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Все четыре стратегические стороны маркетинга равно важ
ны, но сейчас мы рассмотрим ргойисХ-тЪс,.

Рго<Й1с1-т1Х (комплекс продукта) в очень большой степени 
зависит от потребительского качества каждой отдельной услуги, 
от поставщиков услуг.

В грамотной и широкой реализации .туристского товара важ
ную роль играет ассортимент. Под этим понятием выступает так 
назыраемое дифференцированное предложение туров: 

по видам туризма; 
по географическим направлениям;
отдельных услуг по категориям и типологии в рамках на

правлений и видов туризма.
При таком подходе каждый обратившийся к вам клиент най

дет свой продукт. И факт купли-продажи совершится ко всеоб
щему удовольствию.

В понятие ргойис1-т1х входит и так называемое «дополни
тельное окружение»:

оформление продажи (грамотный и надежный договор с кли
ентом и вся необходимая туристская документация);

наличие достоверной информации о маршруте и услугах; 
возможность получения качественных дополнительных услуг; 
грамотная и корректная работа контактных кадров. 
Серьезное отношение к данной стороне продукта весьма важ

но. Ведь даже при качественном составе услуг сбой хотя бы по 
одному из обозначенных моментов из «дополнительного окру
жения» (например, неверная информация или грубость гида) — 
способен свести на нет все усилия по работе с клиентами. , 

Все предприятия и организации, участвующие в комплекс
ном обслуживании туристов во время прохождения тура, в ту
ристской практике принято называть поставщиками услуг.

К ним относится множество разнообразных предприятий и 
организаций: средства размещения (гостиницы, турбазы, мотели 
и др.), предприятия питания (рестораны, кафе, столовые и др.), 
экскурсионные фирмы, транспортные компании и предприятия; 
шоу, кино, видео и другие подобные организации. Свои услуги 
предоставляют спортивные предприятия и сооружения; рекреа
ционные предприятия, бытовые фирмы; торговые организации и 
многие другие.

При решающей организационно-комплектующей роли тур
оператора и его значении в продвижении туристского продукта 
нельзя недооценить и роль поставщиков услуг в обслуживании

68



1 туристов. ,В| конечном счете контакт с туристами на турах про
исходит  ̂именно на-уровне обслуживания. Ведь восприятие ту
ристом турадсак качественного товара во многом зависит от ка- 

( чества казрщй отдельной услуги, от ее соответствия уровню
' потребностей определенной группы туристов. Поэтому при со-

ставлении программ туров особое внимание уделяется постав- 
> щикам услуг.

Прй'работе с поставщиками услуг необходимы:
• серьезный подход к качеству услуг, предоставляемых парт- 

■* нером, а также учет репутации фирмы — поставщика услуг сре
ди других партнеров туристского рынка;

• соблюдение соответствия уровня и типа гостиницы, пред
приятия питания, транспортных услуг тому социальному сег-

1 менту потребителей и виду туризма, на который ориентирован 
] конкретный тур;

• внимательный и квалифицированный подход к составле
нию всей договорной документации по сотрудничеству, так как 
это в" дальнейшем может оказать влияние на авторитет вашей 
фир^г,Поскольку ответственность перед клиентом за всех сво
их партнеров несет именно она.

1 Из большого числа туристских фирм и предприятий, зарегис-
■ трированных в той или иной стране, нужно выбрать те, которые 

проявили бы интерес к сотрудничеству и при этом соответствова
ли интересам и требованиям в отношении обслуживания турис- 
тов’."’Для их поиска можно использовать различные справочники, 
интернет и другие средства коммуникаций. Традиционным явля
ется установление контактов с поставщиками услуг во время спе
циализированных выставок, ярмарок и т.д. Важно выбрать наи
лучшие возможности по каждому виду оказываемых услуг. Выбирая 
партнеров в гостиничном и транспортном обслуживании, важно 
помййть о нежелательности работы только с одним партнером. 
Наличие в регионе путешествия и отдыха нескольких гостиниц и 
перейозчиков значительно расширяет их предложение и к тому 
ж;е служит альтернативой при возникновении конфликтных ситу
аций. То же относится и к другим видам поставщиков услуг.

Поставщики услуг подбираются по региональному принци- 
пУ/видам туризма, содержанию программ обслуживания, а так
же’По сегментам потребителей в возрастном, социальном и эко
номическом плане. Немаловажное значение имеют их деловые 
качества и репутация.
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1

Приведем несколько примеров обслуживания по разным , 
видам программ различных сегментов потребителей и постав
щиков услуг. Скажем, при организации оздоровитеЯьно-восста- 1 
новительных -туров для обеспеченных туристов (коммерческий 
класс обслуживания) необходим примерно следующий набор ! 
услуг “(табл. 6.1).

Табдица 6.1
Примерные требования к обслуживанию туристов

иа оздоровительно-восстановительных турах * ' ■ "
по коммерческому классу

Пакет услуг
Требования 
к  условиям 
размещения

Рекреационны е, 
условт1я

Проживание в гости- 
щ ц е  высокого класса 
Питарие -  полупан
сион (возможен пол
ный пансион по 
заказам), наличие 
специальных меню 
Экскурсии индивиду
альные и групповые 
(возможен выбор) 
Досугово-развлека
тельные услуги 
высокого класса 
Услуги восстанови
тельного характера 
(массаж, консульта
ции врачей) 
Спортивные програм
мы
Курортные програм
мы с соответствую- 
йцш  обеспечением 
Тематические 
досугово-рекреацион
ные программы

1—2-местные номера с 
системой дубль 
Наличие апартаментов 
и  номеров «люкс» 
Наличие ресторанов,, 
баров с высоким 
уровнем обслуживания 
Наличие помещений 
для спортивных 
занятий элитарного 
типа (теннисом, 
бильярдом и Т.Д .) 
Наличие бассейна 
Наличие бани, саУны 
Наличие помещений 
для массажных и 
мануальных процедур 
Наличие парикмахерс
кой , салона красоты 
и т.п.
Наличие помещений 
для спокойного отды
ха (солярий, зимний 
сад, аэрарий и т.д.)

1 * , 4

Наличие большой озе
лененной территории 
Спортивные сооруже
ния для элитарных 
видов*спорта (корты, 
площадки для гольфа, 
конные выезды и  т.д.) 
Открытые и  закрытые 
плавательные бассей
ны
Автостоянки для „ , 
личных транспортных 
средств
Торгово-сувенирная
сеть
Наличие различных' 
шоу и других развле
чений ; 
Наличие тематичес- - 
ких и природных 
парков, а также аква
парков
Собственный или от
дельный пляж 
Возможности для 
морских и  водных раз
влечений (я^ты,, мало
мерные судр, серфин
га, водные мотоциклы 
и т.д.)
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Для реализации предлагаемого пакета услуг требуются сле
дующие»: Лоставщики услуг:

• рекреационный отель высшего класса (гостиница для отды
ха курортного.типа),с услугами по. присмотру за детьми (ЪаЪу-$Шег);

• автотранспортное предприятие, имеющее комфортабель
ные экйкуррдонцые автобусы ц малолитражные автомашины для 
предо'ставления в прокат туристам (возможно с водителем);

• ‘ресторан высокого класса обслуживания с возможностью 
зак^за'пдт^ния в номер у согласования меню с туристами;

•, ,9 ^скурсионная фирма с предоставлением услуг гидов-экс- 
курсоводов высшей категории и организацией,как групповых, 
так и индйвидуальных экскурсий;

• "Театрально-зрелищные предприятия, ночные клубы, ка
зино, аквацарки, тематические и природные парки, марины, ры
боловные хозяйства и т.д. •’ ' • -

Такой же оздоровительный тур, нб экономического класса 
предполагает несколько иные услуги и материальное обеспече
ние (табж^.2).

Т а б л и ц а  6.1
Примерные требования к обслуживанию туристов 

на оздоровительно-восстановительных турах 
л______ , , по экономическому классу

Пакет УсЛуг
Требования 
к  условиям 
размещения

Рекреационные
условия

Проживание в гости
ницах экономического 
классД - | 
Питание -  полупан
с и о н о м  ТОЛЬКО" 
завтрак,, недорогая 
Кухня
Экскурсии групповые, 
недорогие ..
Досуг, социального 
Характера ■ \ 
Спортивные услуги 
(наличие возможнос
ти заниматься спортом 
общедоступного 
характера)

Гостиницы упрощен
ного типа (2 звезды 
или пансион) 
2—3-местные номера 
с возможностью орга
низации дополнитель
ного-места в номере • 
Столовые самообслу
живания, шведский 
стол или открытый 
буфет с ограниченным 
меню
Коктейль-бары , • , 
доступного плана 
Спортивные помеще
ния (залы)
Помещения для 
отдыха (фойе,-салоны, 
уголки отдыха и т.д.)

Наличие небольшого * 
зеленого участка 
Прогулочные зоны 
вне территории 
гостиницы 
Наличие удобного 
общественного 
транспорта до мест 
отдыха и  туристских 
достопримечатель
ностей

*
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Здесь требуются другие поставщики услуг:
• турбаза, пансион или отель экономического класса 

(1—2 звезды).;
. • автбтранспортное предприятие, предоставляющее автобу

сы недорогих* марок;
ь кафе самообслуживания, шведокий стол 6 ресторане; * *
• экскурсионная фирма; ' "
• Национальный йарк, парк аттракционов. . *
Если такой же оздоровительный тур-рассчитай на семейных

туристов среднего класса, то здесь требованйя также имеют свою 
специфику (табл. 6.3). *

Таблица 6.3
Примерные требования к.обслуживанию семейных/туристов : ’ 

на оздоровительно-восстановительных турах 
___________до среднему классу обслуживания _____ -

Пакет услуг
, Требования 

к  условиям 
размещения

«■ Рекреационные 
условия • -

Проживание в гости
ницах 3 -4  звезды 
Питание, как правило, 
полный пансион, 
обязательно детское 
меню
Экскурсии (общие для 
детей и взрослых, 
детские и  отдельно 
для взрослых)
Услуги по присмотру 
за детьми 
Детский педагог- 
организатор 
Услуги восстанови
тельного характера * 
(массаж, сауна, 
консультации врача) 
Спортивные услуги >

Преобладание в но- 
мерном< фонде’ 2-мЬст-? 
ныХ номеров (до 80— 
90% обЩего количейг-' 
ва) с организацией 
дополнительного 
детского спального 
места
Наличие номеров 
«дубль»
Наличие системы * 
объединения номеров 
Наличие в номере 
сушильных и гладиль
ных приспособлений, . 
мини-кухонь (для 
детского питания) 
Помещения для игр 
детей под присмотром 
Помещения для отды
ха и досуга (игровые, 
библиотеки, холлы) 
Помещ ения для спор
тивно-оздоровитель
ных занятий (залы, 
бани, сауны; бассей
ны, тренажеры и т.д.)

Размещение среди 
зелёнЙх'массивов 
Наличие’собственной 
озелененной террито
рии с оборудованны
ми детскими, спортив
ными площадками 
(от 15 до 25 м1 н а одно 
спальное место) 
Водные аттракционы, 
горки в бассейне и  на 
пляже
Специальные прогу- ’ 
лочные тропы, террен
куры
Аквапарки, 'зоопарки,' 
тематические парки, * 
аттракционы, нацио
нальные парки, '  * 
дельфинарии и т .п .

< $ I
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В .данном, случае* поставщиками услуг являются: 
чг отель семейного отдыха первого класса (3-4 звезды) с на

личием услуг по присмотру за детьми и детскими развлечениями; 
- •  кафе, ресторан при отеле со специальным детским меню; 

-автотранспортное предприятие, предоставляющее специаль
ные экскурсионные автобусы, а также Но возможности, специаль- 
ныйлдетекий автотранспорт (автопоезда с вагончиками и т.п.);

• экскурсионная фирма, имеющая в плане специальные дет
ские Программы; ’

•* спортивные предприятия, парки аттракционов, аквапарки. 
• В. каждом из приведенных примеров обранщет на себя вни

мание ̂ серьезный подход-к выбору поставщиков услуг. Именно <
от правильного их выбора, качественной работы зависит в итоге *
успех-туров, организованных турфирмой. Но это все так назы- ,
ваеммеичистые примеры». На практике туристской фирме при- *
ходится-работать с различной клиентурой туристов, и поэтому 
фирма должна иметь возможнрсть предложить ей услуги соот
ветствующего уровня. !

• ^ Четвертый постулат туроперейтинга гласит: «Главный воп
рос, стоящий перед турфирмой, — это к о м п л е к с н о е  с о о т в е т 
с т в и е  п р е д л а г а е м ы х у с л у г  т р е б о в а н и я м  о п р ед е л ен н о го  к л и е н т а »

--- '—‘ ' :------*—5-----и ------ >------
При работе с поставщиками основных услуг (с гостиницами, 

предприятиями питания, транспортом) обычно в договорах оп- 
реде/гяется квота-мест, но-с различивши гарантиями заполне
ниями ри взаимодействии, например, с транспортными компа
ниями многие турфирмы стремятся получить право продажи 
проездных документов (билетов на авиационный, железнодорож
ный, водный и автотранспорт) на внутренних и международных 
линиях. В соответствии с заключенными договорами туристские 
фирмы могут продавать проездные документы (билеты) на осно
ва агентского соглашения с авиакомпаниями, а также на основе 
аренды (чартера) транспортного средства (целиком или частич
но,- совместно с другими туристскими фирмами)..

-Не менее важными для туристской фирмы являются ее взаи
моотношения с гостиничными предприятиями, которые, как пра
вило, определяются договорами: о квоте мест с гарантией запол
нения 30-80%, а  квоте мест без гарантии заполнения, о твердой 
закупке мест с полной оплатой, о текущем бронировании.
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Кроме вышеизложенных технологических аспектов, при под
боре поставщиков услуг также следует обратить внимание на 
стаж- и- опыт работы партнера, на ого правовое положение и ус
пешность туристской деятельности, на наличиелицензйи и уро
вень предоставляемых услуг, на тарифы, скидки-и льготы, а так- 
же„-на< наличие и состав клиентов. Полезно поинтересоваться 
его партнерскими связями с другими туроператорами-и долго
временностью их сотрудничества. . * *

Национальное законодательство и международное турист
ское право возлагают на туроператора серьезную ответственность 
за предоставление всех предусмотренных туром и договором с 
туристом услуг независимо от того, предоставляются ли эти ус
луги, .самим туроператором или третьей стороной.

'• Поэтому пятый постулат туроперейтинга гласит: «Ответ
ственность перед туристом за предоставление услуг несет тур- * 
оператор независимо от того, предоставлены эти услуги тур
оператором или третьим лицом» - ’ -

Рецептивный (принимающий туристов) туроператор несет 
ответственность* перед туристами за все услуги, входящие в па
кет тура и предоставленные дополнительно.

Инициативный (отправляющий туристов) туроператор отве
чает перед туристом не только за все основные услуги, но и за 
дополнительные, если они предоставляются его -официальным! 
партнером-(рецептивным туроператором на приеме), с которым 
у него заключен контракт на обслуживание туристов. Инициа-- 
тивный туроператор обязан иметь полную «информацию о но« 
менклатуре, содержании и качестве -всех'дополнительных услуг 
принимающего партнера, проверить- их лично перед началом 
сезона и информировать об этом туристов при продаже тура. 1 

Кроме того/ в партнерском договоре между инициативным 
и рецептивным туроператорами должна быть предусмотрена ста
тья, определяющая ответственность принимающей стороны за 
ущерб, причиненный жизни, здоровью! и имуществу клиентов 
по вине принимающей стороны (рецептивного туроператора и 
его контрагентов) в рамках предоставляемых ею услуг (как ос
новных, так и дополнительных). - - " ’■

Поэтому надо очень ответственно подходить к подбору парт
неров — поставщиков услуг. ‘
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( . .Перед тем как принимать решение об организации туров 
в новое место назначения, туристская фирма проводит марке
тинговые исследования. Необходимо выявить нужды, приори
теты потребителей, тенденции спроса. Это поможет так сфор
мировать турпакет, чтобы более полно удовлетворить все 
потребности покупателя (туриста). Эти исследования помогают 
также правильно направить ход планирования туров и ведения 
договорной кампании с поставщиками услуг. .
, '‘ Подготовительная работа начинается задолго до того, как 
произойдет первая отправка туристов по новому маршруту, по 
новой программе или в новую страну.

'Типичная временная шкала для новой летней туроперейтинго- 
вой программы инициативного туроператора — это 2 года до вне
дрения тура. Летняя программа начинается летом-осенью за 2 года 
до осуществления предполагаемого обслуживания. На этом этапе 
проводится так называемое исследовательское планирование. Про
водятся маркетинговые исследования, изучаются экономические 
факторы, влияющие на будущее развитие «пакетных туров». Уста
навливается вероятный выбор мест назначения (приема).

* В течение последующего года (январь-март) ведется плани
рование и проводятся различные перспективные переговоры с 
поставщиками услуг. Вторая стадия маркетинга предполагает 
рдботу по разностороннему сравнению альтернативных мест 
назначения и окончательному выбору. Принимаются решения о 
месте назначения и отелях, их вместимости, продолжительнос
ти, обслуживания, начале и завершении сезона, датах отправки, 
о размере и дизайне рекламной литературы (брошюр, букле
тов), их тираже и времени их готовности.

о,В апреле-мае объявляется конкурс на оформление брошюр и 
буклетов. Одновременно проводятся переговоры с авиакомпа

ниями по организации чартерных программ, а также с отелями, 
еервисом трансфера и выбранными экскурсионными фирмами 
на. предмет обслуживания туристов в сезоне следующего года.

Летом, работая, конечно, по своим основным направлени
ям, туркомпания по новому направлению готовит к печати сиг
нальный экземпляр .буклета, иллюстрации каталогов, их текст и 
'дизайн. Одновременно уже оформляются контракты с отелями, 
авиакомпаниями и другими поставщиками услуг.

В сентябрег-октябре проводится подготовка специальных слу
жащих по бронированию, рассчитывается окончательная цена
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■ тура (для печати) и осуществляется издание буклета (каталога). 
Создаются системы бронирования.

В начале года планируемого сезона (я н в а р ь -м а р т ) буклеты и 
каталоги распространяются на рынке и начинается продвиже
ние-продаж. Дается первая публичная реклама тура в средствах 
массовой информации.

Обычно в ф е в р а л е , м а р т е  и а п р е л е  наблюдается пик рекламы 
и продаж, и становится видно, насколько удачно было выбрано 
направление, проведено планирование и формирование нового 
предложения. В это же время при необходимости проводятся 
набор и обучение курортных представителей, которые отпра
вятся в место назначения, с тем чтобы обслуживать прибываю
щих туристов.

В а п р е л е -м а е  проводится первая отправка туристов по ново
му направлению. Программа стартовала. Сезон начат.

Если же речь идет о поддержании уже действующей сезон
ной программы, то обычная шкала действующей туроперейтин- 
говой программы на следующий год начинается осенью, сразу 
же после завершения сезона. *

Обычно в н о я б р е -д е к а б р е  проводятся переговоры со всеми 
имеющимися и новыми перспективными поставщиками услуг на 
предмет пролонгирования или перезаключения договоров на пла
нируемый год. В это же время оперативно готовится к печати 
новый сигнальный буклет или каталог. Важно заметить, что даже 
если у фирмы осталась часть тиража от прошлогоднего издания 
каталога и ничего в нем, ни состав гостиниц, ни цены, не изме
нилось, к новому сезону о б я за т е л ь н о  выпускается новый каталог. 
Использование старого тиража наверняка приведет к так называ
емому «де-маркетингу». Потребители и партнеры по сбыту могут 
посчитать информацию устаревшей, а значит, ненадежной*

В течение я н в а р я  и ф е в р а л я  договоры должны быть уже про
лонгированы и все соглашения заключены. По обновленной 
информации об услугах и ценах производится печать нового 
каталога.

К ф е в р а л ю  каталог должен быть уже отпечатан и системы 
услуг сформированы, потому что уже в самом начале м а р т а  на
чинается продвижение турпродукции; распределение каталогов 
на выставках, среди партнеров по сбыту. В течение м а р т а - а п р е 
л я  осуществляются продвижение продаж, реклама в средствах 
массовой информации и широкая реализация туров. В это же
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время готовятся и направляются в места назначения курортные 
представители, проводится при необходимости подготовка ги- 
дсй*, экскурсоводов, инструкторов и др.

В апреле-мае начинается сезон обслуживания туристов.
Взаимоотношения с партнерами—поставщиками услуг офор

мляются в контрактной форме (путем заключения договоров). 
Каждому году работы (или другому рабочему периоду) предше
ствует договорная кампания, во время которой и заключаются 
догойфа. Перед договорной кампанией обычно составляется 
договорный план, включающий следующие разделы: 1

*• Наименование партнера;
% основной предмет договора;
• срок действия договора;

* • сроки заключения договоров;
• особые сведения.

1 Этот план позволяет составить реальную картину -  схему 
действия работников туристской фирмы по обеспечению услуг 
на туре. Состав договорного плана зависит от вида тура и пред
полагаемых услуг. При нескольких видах туров первоначально 
составляются отдельные суб-планы по каждому виду тура, а за
тем — сводный план, где партнеры группируются по срокам зак
лючения договоров или по географическому принципу. Перед 
составлением договорного плана необходимо уже четко пред
ставлять себе предполагаемых партнеров, а также быть готовым 
"^.заключению договоров на стадии переговоров.

При перспективной проработке договорной кампании турист- 
(ские фирмы широко пользуются различными справочно-инфор
мационными, сборниками туристско-гостиничной направленно
сти. Справочники туристских агентств, гостинично-ресторанного 
би|неца, издаваемые международными туристскими организаци

ями, включают информацию по врзможностям организации от- 
дьрса и путешествий, размещения и гостиничного обслуживания 
с указанием основных видов услуг, предоставляемых туристам. 
Регулярно издаются также национальные, местные и корпора
тивные справочники. Путеводители, справочники маршрутов, до
стопримечательностей, календари местных событий, т.е. все, что 
используется при организации туров и программ обслуживания, 
является литературой, которой пользуются туроператоры -при раз
работке новых маршрутов и составлении договорного плана.
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Любой договор является юридическим фактом и докумен
том, поэтому всегда влечет за собой правовые последствия. Сле
довательно, важно так подготовиться к заключению договора 
чтобы учесть все возможные варианты взаимоотношений, а так
же форс-мажорные обстоятельства, условия материальной и 
финансовой ответственности, сроки действия и возможности 
преждевременного аннулирования или пролонгации договора. 
Все это должно быть зафиксировано в виде письменного доку
мента (договора, контракта), заверенного подписями руководи
телей договаривающихся фирм и печатями этих фирм. К дого
вору необходимо подготовить графики заезда групп (для 
гостиниц), выделения транспорта (для автотранспортного пред
приятия) и т.д. с указанием дат, сроков и количества туристов, а 
также Калькуляции или тарифы стоимости предоставляемых ус
луг по уровням и категориям.

Подписанию договоров с поставщиками услуг предшеству
ют переговоры. Важно провести их таким образом, чтобы полу
чить желаемый результат — необходимый туристский продукт 
(товар или услуги) хорошего качества, нужного количества и по 
желаемой вами цене.

К ведению переговоров с партнерами нужно тщательно го
товиться. Необходимо проанализировать обстоятельства пере
говоров и пути реализации возможных решений. По возможно
сти, рекомендуется составить так называемый «портрет» вашего 
партнера по переговорам и составить план их ведения.

Обстоятельства переговоров — это выяснение того, что именно 
вам нужно от партнера, в каком объеме, в какой период. Что вы 
хотите дополнительно от партнера? Каков уровень цен на товар 
или услуги у него и на рынке? Дифференцируются ли требо
вания?

Например, в соответствии с ймеющимся графиком по пред
варительному заказу или подтверждению,необходимо размеще
ние группы туристов (30 человек) регулярным заездом на 4 дня, 
каждую- неделю и круглый год. Нужны услуги размещения (гос
тиница, отель), транспорта (прокат автомашин, заказ-железно
дорожных, авиабилетов и т.д.), услуги спорта и развлечения (дис- 
ко-бар, гольф, теннис, бассейн, сауна и пр.). Цена должна 
соответствовать среднерыночному уровню минус скидка 10% на 
оптовую покупку (т.е. гарантированную занятость мест), но не 
выше я-й суммы. Уровень размещения и обслуживания для ту-

оистского (среднего) класса не дифференцируется. Состав групп 
туристов ̂ предполагается однородным — средний класс.
У Цуги реализации возможных решений — надо знать, кто и что 

конкретно делает и,к какому сроку? Как одна стадия решения 
будет пеЪеходить в другую? В какой степени готовности нахо
дятся средства Заключения договора? Кто подготавливает про
ект договора и график заезда групп? Как будут обсуждаться воп
росы по дополнительным услугам? Включать их в договор сразу 
или нет? Условия вносятся в текст договора, а в процессе пере
говоров либо исключаются, .либо дополняются.

«Портрет» вашего партнера. Насколько «его цели отличаются 
ОТ ващцх? На каких параметрах (срокй, уровень обслуживания, 
набор услуг) будет базироваться стратегия партнера? - 

иГИспользуя -данные рекомендации, перед началом перегово- 
ров'полезно составить план их ведения. Это поможет выявить 
слабые,стороны вашей позиции и найти дополнительные реше
т о к  План ведения переговоров даст вам возможность спрогно
зировать неожиданные варианты поведения партнера и поМо-1 
жёт зарайее подготовиться к альтернативным Предложениям и
решениям.

-"МСГЧ

к о н т р о л ь н ы е в о п р о с ы

Г., Какие организации и предприятия участвуют в обслуживании ту- 
> ристов на туре?' -

2; Сформулируйте четвертый постулат туроперейтинга.
3> ^Какова мера ответственности туроператора"'за обслуживание ту- 
<• '.ристов на маршруте тура? ’ ■ - м
4. "  На какие момейТы следует обратить внимание При выборе постав- 
.мчещика услуги? ' ‘ 1 1
бТчнЧто такое-комплексное соответствие предлагаемых услуг опре

деленному клиенту?
6. Как оформляются взаимоотношения с партнерами -  поставщика- 

-- ми услуг? . , - '
7<г Какие разделы включает договорный план? От чего зависит со
ч е та в  договорного, плана туроператора? *.

8>р/1рйведите,типичную временную шкалу для летней туроперейтин? 
вдосрвой программы. * "  ,

9уз Как нужно готовиться к договорной кампании?
10« Что представляет собой договор и как он оформляется?
Я и Сформулируйте пятый постулат туроперейтинга.
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ПРАКТИЧЕСКИЕ ЗАДАНИЯ ■

1. Определите поставщиков услуг для организаций; горнолыжн'ого'и 
конгрессного туров. Мотивируйте* свои разработки требованиями 
к обслужийаникУданных категорий туристов.

2Ч Представьте, что ваша фирма организует туры.по Москве. Назови- 
те из ниженазванных туров поставщиков услуг для вашей фирмы: 
А. Русский фарфор. ' ' »
Б’. Деловой тур в Москву.

' В. Народные промыслы России.
Г. Знакомство с русской кухнёй в Москве.
Примёрные программы туров: ' * ,
• Программы А и Б представлены в тексте предыдущего раздела 

(«Программа обслуживания»),
• В -  размещение в гостиницах среднего класса, питание 

в ресторанах три гостинице и в ресторанах по пути следования на заго
родных экскурсиях; экскурсии: обзорная по Москве, в Московский Кремль 
с посещением соборов, московское метро, прогулка ло вечернему Ар
бату, посещение Музея народного искусства, художественной выстав
ки; загородные экскурсии: Центр русской керамики в с. Гжель, Троице- 
Сергиева лавра и Музей игрушки, обзорная экскурсия по Ростову 
Великому с посещением Музея эмали. В Москве в качестве досугового 
мероприятия -  посещение концерта. Одна ночевка в Ростове Великом.

• ^ -  размещение в гостиницах первого класса, питание 
% ресторанах Москвы, дающих представление о русской кухне; экс
курсии: обзорная по Москве, в Московский Кремль с,посещением со
боров, в Новодевичий монастырь; прогулка по вечернему Арбату; теп
лоходная прогулка по* 1У!оскве-реке (летом),«прогулка по,московским 
бульварам; посещение московского вернисажам экскурсия в Сергиев 
Посад с посещением Троице-Сергиевой лавры, В свободное от экс
курсий время туристам предлагаются занятия по русской кулинарии, 
шопинг, ужин с,дегустацией в ресторане «Славянский базар» и про
щальный ужин в русском ресторане.
3. Об ответственности инициативного туроператора.

Клиенты обратились к инициативному туроператору, отправляв
шему туристов в ЕгиЛет, с претензией. Во время'пребывания в Египте' 
они купили у официального партнера (египетского рецептивного тур
оператора) дополнительную экскурсию на коралловые рифьп Поездка 
была организована с нарушением элементарных норм.безопасности. 
Катер, рассчитанный на-10 пассажиров, взял на борт 30. В результата 
сидячих мест всем не хватило. Для того чтобы полюбоваться корал
ловыми рифами, в открытом море туристам предложили плавать С

маской. При этом никто не провел даже инструктажа и не яоинтбрёсо- 
вался, все ли'умеют плавать. Никто не следил и за тем, чтобы плава- 
ющйе'не попали под маневрирующие поблизости катера. В итоге од
ного туриста забыли и вернулись за ним лишь нерез час, одну клиентку 
укусила мурена, а на борту не оказалось аптечки. Несет ли инициа
тивный туроператор, отправивший группу- туристов в Египет, ответ
ственность перед туристами за эту дополнительуую<экскурсию?
4,.ь Ваша туристская фирма разрабатывает новый хобби-тур «Русский 

фарфор» на 6 дней. Программа обслуживания этого тура дана в 
задании предыдущей главы учебника. Тур ииожет проводиться в 
любое время в течение, года. ' * ■ (
Ваша задача -  составить договррный план фирмы, по организации 

данного тура по следующей схеме:

- С - .
№

г п/п

Наименование 

партнера,

4 О'сновной 

предмет 

договора

Срок

действия 
* 1 

договора
+ ' ч

Сроки

заключения

договора

V  _ 
Особые

сведения

■

бГ'ьВам поручено разработать новый хобби-тур «Народные ПроМыс- 
н лы России» на следующий год для приема иностранных туристов.' 

Маршрут тура: Москва — Ростов Великий. Срок — 6 дней. Програм
ма тура дана в практическом задании предыдущей главы, Црок 

■I действия тура: май — октябрь. Питание — полный пансиод в ресто- 
'  ' ране гостиницы, в 4-й, 5-й и 6-.Й день — питание в пути следования.

Используя форму таблицы, данную в задании 4, составьте дого
ворный план с поставщиками услуг этого тура.
6. Ваша туристская фирма, расположенная в Москве, имеет договор с 

инофирмой о приеме туристов на туре «Автобусом — по России» по 
маршруту: Сайкт-Петербург -  Новгород -Тверь -  Москва (12 дней). 
Программа, согласованная с иностранным партнером, выглядит сле
дующим образом:
1 -й день: Прибытие группы в Санкт-Петербург.

Размещение в гостинице.
Свободное время.

2-й день: Обзорная экскурсия по Санкт-Петербургу с посеще
нием Исаакиевского собора.
Экскурсия в Петропавловскую крепость.

80
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3-й день: Загородная экскурсия а Петродворец. - 
ъ,»рип . Посещение театра-или концерта классической му-
а |‘у1с ЗЫКИ. м ’* I

4*й день:, Экскурсия в Эрмитаж. * кт . •.
* 'Свободное время.

т «5-й День:' 'Выезд е Новгород. * *“ > < - •
ж  ЧчЭбзОрн'Вя экскурсия-по Новгороду.

. 1&йДень: Экскурсия паиМовгородскому кремлю с прсещением' 
,.н.ч’ < Грановитойдалатыг- - >• .
-7-й.деяъ; Выезд в'Тверь1. «•' - * •
8- й день: Обзорная экскурсия поТвери>н

^ < 'ЭкЬйурсия’вМузёй тверского быта. " ‘
9- й день: Выезд в Москву. 1,(- д

, Обзорная экскурсия по Моркве.
10- й день: Экскуроия в,Московский- Кремль с посещением со-

, •* ' борор. ' о  , *
] '• Т^рлоходнаядрогулка по Москве-реКб. '

11- й день: Экскурсия вТретьяковскую галерею.
; Экскурсия в Новодевичий монастырь. 1

12- й день: Посещение московского вернисажа. >. -
Отъезд туристов поздно вечером.

 ̂ Размещение:» в 2чиестных номерах гостиниц туристского клас-. 
са? Срок действиятура: м ай,- сентябрь. Питание ̂  полный’панси- 
ой;̂  Примечание: дубль-програМма - г-марШрут: - Москва А  Тверь -  
Мбййэрод -  Санкт-Петербург. *

Исг^сйпГьзуЯформуТабНйцы, данную в задании '4,-^бстВвьтб до- 
гоВЬрйый пЛан с постёвщйкамй'успуг этого тура. " 1 '

с;*, ,.*« * ’ V зг * * .
Х Л %  ■  ' 1

I * * - Г ,

л  V " Ч  1 *« . . . . Г

'  '  ’ Ч Э ♦

Г :  ^СГ) * V
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
ДОГОВОРОВ 
С ПОСТАВЩИКАМИ 
УСЛУГ

* О ЧЕМ ПОЙДЕТ РЕЧЬ:
<3 нормативная база

* О основные положения договоров с поставщиками услугV *

Пеките того как установлены места назначения, количество чело
век; в группах и даты их заездов, закончены переговоры с гости
ницами, авиалиниями и другими поставщиками услуг, наступает 
стадия подписания договоров и контрактов.

г Контракт (договор) необходим для урегулирования обязан
ностей и ответственности сторон, в частности в ситуациях, ког- 
■да остаются непроданными места в гостиницах, посадочные места 
в самолете, или в случаях, когда отменяются чартерные авиа- 
рёйсы, чтобы предусмотреть систему санкций, штрафов для каж

дого конкретного случая. Кроме того, в контракте четко пропи- 
сьМйаются и утверждаются номенклатура и параметры услуг, чтобы 
туроператор не попадал в зависимость от деятельности различ

ны х поставщиков услуг.
* Крупные туроператоры обычно подписывают долговремен

н е е  контракты с отелями на определенное количество номеров 
или на обеспечение полной загрузки отеля, что дает им низкие 
Йены, но представляет определенный риск для владельца отеля 
(он может потерять деньги в период высокой инфляции). Риск 

*ёсть и'для туроператора (он потеряет деньги в том случае, если 
'не все турыбудут проданы).

Небольшие или специализированные туроператоры, п р о р 
ван особые, самостоятельные, инклюзивные туры, могут иметь 
соглашения с отелями о свободной продаже (или продаже-отче
те), в которых отели Согласны гарантировать размещение для 
^Максимального числа туристов. Такие соглашения могут быть
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вполне пригодны длЗ небрльщих туристских программ, но они 
имеют существенный редостаток, так кар иногда владельцы оте
лей сохраняют право закрыть определенную дату.

Контр^ктнотдоговорные взаимоотношения в туризме регу
лируются нормами международного, межгосударственного и 
национального гражданского права.

На международном уровне такие отношения регулируются 
следующими основными документами:

• Международной конвенцией по контракту на путешествие, 
принятой 22 октября 1970 г. Генеральной ассамблеей Всемир
ной федерации ассоциаций туристских агентств (ФУААВ);

• Положением по туристским контрактам и обменам, при
нятым на Венской встрече государств — участников Совета Бе
зопасности Совета Европы (СБСЕ) в 1992 г.;

• Глобальным этическим кодексом туризма, одобренным на
13-й сессии Генеральной ассамблеи ВТО в 1999 г., установив
шим принципы деятельности в сфере туризма дл'я органов госу
дарственной власти, туристских направлений, туроператоров, 
турагентов, туристов и др. 1 '

Межгосударственное регулирование представлено заключе
нием межгосударственных соглашений по туристбкбму обмену 
между странами, осуществляющими прием и отпраВку турис
тов. Эти соглашения регулируют паспортно-визовые формаль
ности, медицинские требования и пр.
( На.национальном уровне договорные отношения в области 
туризма регулируются нормами национального административ
ного права, в частности, Гражданским кодексом Российской 
Федерации, законами о защите прав потребителей и о туризме.
. Договора с поставщиками услуг, составляются на основе ти
пового договора с включением вопросов, касающихся обслужи
вания туристов и взаимоотношений партнеров (поставщика ус
луг и туроператора).,

Все взаимоотношения с партнерами — поставщиками услуг 
по обслуживанию туристов на маршруте тура оформляются зак
лючением письменных договоров (контрактов). Они могут иметь 
типовую форму договора купли-продажи, либо договора комис
сии, либо договора обмена (при безвалютном обмене турист
скими группами). В зависимости от условий применяются и до
говора аренды, договора перевозки, агентские соглашения и др.
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.Основные положения договоров с поставщиками услуг ана
логичны положениям типового договора: предмет договора, ос
новные условия, права и обязанности поставщика услуг, права 
и обязанности туроператора, ответственность сторон, форс-ма- 
жоррые обстоятельства, юридические адреса и реквизиты парт
неров. Однако в каждом конкретном случае есть своя специфи
ка/ зависящая от особенностей предоставления услуг туристам и 
взаимоотношений договаривающихся сторон.
, .Договор считается заключенным, когда между сторонами 
,в надлежащей случаю форме достишутб соглашение по всем су
щественным его условиям. Существенными же признаются усло
вия. о_ предмете договора, которые признаны существенными за
конодательством или необходимы для договоров данного вида/ а 
тэдоке те условия, относительно которых по заявлению одной из 
сторон должно быть достигнуто соглашение. Таким образом, сто
роны вправе устанавливать условия договора по своему, усмотре- 
йшо, так как в каждом случае есть своя специфика, зависящая от 
особенностей предоставления услуг туристам и взаимоотноше
ний договаривающихся сторон. Исключение составляют только 
те случаи, когда содержание соответствующего условия предпи
сано (или запрещено) законодательством.

В практике торговли туристскими услугами туроператоры 
подразделяются на направляющих (или инициативных, органи
зующих зарубежные туры) и принимающих (или рецептивных). 

‘ Инициативный туроператор не всегда выходит напрямую на 
й&ставщиков услуг. Он заключает договор с принимающим тур- 
‘ойератором, который обеспечивает ему весь комплекс услуг на 
приеме.

Рассмотрим особенности заключения договоров рецептив
ного туроператора с поставщиками услуг и договор между ре
цептивным и инициативным туроператорами.

Ч л .  Договор с гостиничным предприятием 
и предприятием питания

■ Основными международными документами, регулирующими 
Взаимоотношения туристского бизнеса с гостйнйчными пред
приятиями, являются: Кодекс отношений между гостйницами и 

-турагентствами, созданный под эгидой Международной гости
ничной ассоциации (1НА) и Всемирной Федерации ассоциаций
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туристских агентств (1ЛТАА) (1993 г.); Международные гости
ничные правила, одобренные Советом Международной гости
ничной ассоциации (02.11.1981 г.), и Межрегиональная гармо
низация критериев гостиничной классификации на основе 
классификационных стандартов, одобренная региональными ко
миссиями ВТО в 1989 г.

Хотя эти документы носят рекомендательный характер и не 
являются обязательными, они содержат много положений, проч
но.вошедших в международную пра\ ти^у взаимоотношений 
между бизнесом гостиниц и агентско-опера торским'бизнесом'в 
туризме.

При организации туров на территории России во взаимоот
ношениях с российскими гостиничными предприятиями следует 
руководствоваться: Правилами предоставления гостиничных 
услуг в Российской Федерации, утвержденными постанойле- 
н'ием Правительства РФ от 25.04.97 № 490, ГОСТ Р 50645-94 «Т^- 
рйсНско-экскурсионное обслуживание. Классификация гостиниц», 
ГОСТ Р 51185-98 «Туристские услуги. Средства размещения. 
Общие требования».

К о д е к с  о т н о ш е н и й  м е ж д у  г о с т и н и ц а м и  и  т у р а г е н т с т в а м и  1
Этот документ был впервые принят как «Гостиничная конвен
ция» в 1970 г. Разработан под эгидой Международной гостинич
ной ассоциации и Всемирной федерации ассоциаций туристскюс 
агентств. Конвенция определяла обязательства договаривающих- 
ся,сторон, сферу ее применения, типы гостиничных контрактов, 
общие и особые правила их составления, величину комиссион
ных и порядок платежей, а также условия аннуляции договоров.

В 1979 г. в Гостиничную конвенцию был внесен ряд попра
вок, и она получила название «Международная гостиничная кон
венция», которая с 1993 г. стала «Кодексом отношений между 
гостиницами и турагентствами» (туроператорами) и используется 
при заключении гостиничных контрактов.

Кодекс обязывает гостиничное предприятие давать точную 
Информацию по категории и расположению отеля, а также по 
качеству предоставляемых услуг. В нем определяется, что тур- 

, агент не имеет права устанавливать для своих клиентов цены выше 
тех, которые определены по договору комиссии. Это имеет отно
шение и к туроператору, работающему с гостиницей на тех. же
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условиях. При этом ни турагент, ни туроператор, ни гостиница 
не.должны раскрывать цену, которая оговорена в контракте, 
ч 'Согласно ст. Э данный Кодекс применяется при составлении 
гостиничных контрактов международного характера, т.е. когда 
гостиница и турагентство находятся в разных странах. При этом 
рекомендуется при составлении национальных конвенций меж
ду ассоциациями гостиниц и агентств брать за .основу положе
ния'данного Кодекса. Кодексом также рекомендуется по; >зот 
ваться в тех случаях, когда между гостиницей# агентом не было 
заключено соглашение, но имело место разовое бррнирование и 
при этом возникли некоторые разногласия.

Э Кодексе дано определение гостиничного контракта, под 
которым понимается контракт, по условиям которого владелец 
гостиницы соглашается предоставить гостиничные услуги клиен- 
щ*или группе клиентов, являющихся клиентами турагентства.

х Все гостиничные контракты заключаются по инициативе 
турагентства, которое направляет владельцу гостиницы запрос о 
бронировании. Каждый запрос должен содержать перечень зап
рашиваемых .услуг. По прлучении запроса из турагентства вла
делец гостиницы под тверждает письменно произведенное бро- 
нйрование (пйсьмом, телеграммой, факсом, электронной почтой) 
сказанием  расценок по запрошенным услугам либо путем вы
дали номера бронирования по компьютеру с явной ссылкой на 
запрос о бронировании. Турагентство незамедлительно (либо в 
течение оговоренного владельцем отеля времени) подтверждает 
фцксьменном виде согласие на условия бронирования 
^  Владелец гостиницы может попросить предоплату либо аванс 

йаг часть сумм, получение которых подтверждается’ в течение 72 
часов. Если он не запросил предоплату или1 аванс, тЬ должен 
Принять путевку (ваучер) по оговоренной с турагентством фор- 
ьге! Турагентство признаёт, что предъявлекнай гостинйце путе
вка  (Ваучер) клиента является гарантией оплаты^ если только 
ййое нё бьшо точно оТоворёно в имеющемся контракте.
* В путевке (ваучерё) в обязательном поряДкё среди прочих 
условий обслуживания должны быть указаны'Даты прибытия и 

'убытия из гостиницы, вид транспорта и спецуслуги, оказывае
мое гостиницей. При выдаче? путевок, содержащих заказ На ус
луги сверк стандартного набора гостиничных услуг', турагент
ству и владельцу гостиницы 'следует непременно заключить 
предварительную Договоренность в письменном виде о предос
тавляемых услугах и максимальной сумме кредита.
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Согласно Кодексу при заключенном гостиничном контракте 
владелец гостиницы обязуется придерживаться оговоренных в 
контракте расценок, указанных в валюте страны размещения 
отеля либо, иной, если это указано в контракте. Тем не менее 
долгосрочные контракты могут содержать положения о коррек
тировке расценок.

В контракте с туристской фирмой должна бьггь ясно выраже
на политика гостиницы в отношении выплаты комиссионных.

Информация, имеющая непосредственное отношение к по-’ 
ниманию. политики в вопросе о комиссионных, обычно вклю
чает следующее: '

а) *ИЛатятся либо не платятся комиссионные и за какие услуги;
б) ‘суммы комиссионных;
в) платятся ли комиссионные за продление проживания, со

гласованное с 'гостиницей, или'за бронирование в будущем, про
изведенное клиентом во время проживания, при условии, что 
турагентство гарантирует оплату.

Владелец гостиницы должен разъяснить агентству порядок 
аннулирования бронирования с указанием соответствующих сро
ков. При этом важно помнить, что клиент (турист) должен быть 
поставлен в известность об указанном порядке аннулирования 
контракта. Все извещения об аннулировании должны быть да
тированы и отправлены в письменном виде. Если же^аннулиро- 
вание уступает в силу .с момёНта устного извещения, четкую ого
ворку об этом следует занести в текст контракта иди письменное 
подтверждение. Для специальней заездов, типа больших съез
дов, семинаров, выставок и т.п., могут понадобиться отдельные 
соглашения в письменном виде.

Важным вопросом взаимоотношений отелей и турагентств 
(Туроператоров) является понимание групповрго обслуживания? 
так .как для групповых заездов'обычно существуют специальные 
льготы и отдельные правила бронирования, оплаты и аннулиро
вания. Согласно данному Кодексу группой установлено считать 
рдцновременно прибывающих и убывающих туристов в количе7 
стве не менее 1*5 человек. Группа туристов является для турагент
ства, и гостиницы отдельной единицей. Групповое подтвержде
ние от «отеля подразумевает.одинаковые условия для каждого, а 
счет н ад  сю сумму будет один на всех. , ,

Если после бронирования количество приезжих уменьшится, 
и группа будет состоять менее чем да  15 человек, то владельцу
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г^сйгаицы следует запросить турагентство о том, продолжает ли 
оно считать это количество группой.

.При групповом обслуживании в рассматриваемом Кодексе 
рекомендуются следующие сроки и суммы компенсаций за у м е н ь 
ш е н и е  к о л и ч е с т в а  т у р и с т о в  и л и  о т м е н у  з а е з д а  гр уп п ы :

„ отказ на всю группу — не менее чем за 30 дней до заезда;
аннулирование не более 50% первоначального бронирова

л и ^ — не позднее чем за 21 сутки до заезда;
аннулирование не более 25% первоначального бронирова

ния — не позднее чем за 14 сутрк до заезда. 
г .Отказы, пришедшие позднее указанных выше сроков, дают 
гостинице право требовать возмещения, если толькр владелец 
не возместит своих убытков, сдав номер (найдя постояльца). От 
гостиницы могут потребоваться в таком случае доказательства, 
чтр номер остадся незанятым.

Возмещения'рекомендуется устанавливать по следующим 
нормам:

в размере, оговоренном заранее;
,в отсутствие оговоренного заранее размера возмещения в 

контракте — в размере 2/ 3 стоимости'Забронированных услуг (но 
не менее стоимости одной ночи проживания на аннулирован
ное̂  место);

'■при отказе за 3 дня (72 часа) до заезда — 3/ 4 стоимости заказа. 
* ' -.Если сумма, выплачиваемая в виде компенсации’за полный 
отказ, .не оговорена, то'считается, что она будет равной как ми
нимум стоимости одной ночи проживания на человека (но не 
более стоимости за три ночи). •-
.». П р е д о с т а в л е н и е  н о м е р а . Услуги, предоставляемые постояль

цам гостиницы, прибывшим от турбюро по гостиничному кон
тракту, должны быть того же уровня, что и услуги другим кли
ентам, если иное не оговорено контрактом.
(г ]Номер. в гостинице должен бьпъ предоставлен клиенту не 
цр^цнее 3' часов по полудни в день заезда и приезда клиента 
вдут до 6 часов вечера. В протавном случае бронирование дол- 
жйЪ быть гарантировано й <? позднем приезде гостя должно быть 
отдельно сообщено.

В день отъезда номер в гостинице должен быть освобожден 
клиентом не позднее 12 часов по полудни.
1 '  Если владелец гостиницы не может предоставить клиенту 
йомер при оформленной и подтвержденной брони, то он дол
жен за свой счет:
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обеспечить размещение клиента ,в 'ближайшей гостинице 
эквивалентной категории и оплатить разницу в цене (т.е. без 
взимания разницы в стоимости с клиента, если' предоставляе
мая? на замену гостиница более дорогая);

■заранее* известить клиента либо турагентство о переселении 
клиента, «противном же случае оплатить клиенту его телефон
ные» расходы с извещением домой или на работу о’-перемене 
места проживания и расходы* по перебронйрбванию в* другую 
гостиницу; * ' ■

если клиент изъявил желание переехать 'в первоначально заб
ронированную гостиницу, как Только там освободится номер, 
оплатить переезд. ' ■ л

В Кодексе отйошений между гостиницами и турагентствами 
также оговариваются рекомендуемые полЬжения по взаимоот
ношениям отелей и агентств в области форс-мажйрных ситуа
ций, этики бронирования и урегулирования споров.

М е ж д у н а р о д н ы е  го с т и н и ч н ы е  п р а в и л а

Ещё один документ,,который применяется в практик? взаимо,- 
ртцошени^ гостиниц и .агентско-операторских компаний, — это 
Международные гостиничные правила, одобренные Междуна
родной гостиничной ассоциацией 2 ноября 1981 г. (Катманду, 
Непал). -Основные положения-данного документа повторяют и 
подтверждают вышеизложенные положения Кодекса взаимоот
ношений между гостиницами .и турагентами. Дополнительно 
необходимо обратить внимание на следующее. **

В Международных гостиничных правилах Оговаривается, что 
ЛиЦо, останавливающееся в гостинице', не Обязательно является 
сТорОной" в договоре на размещение. ДОгбвор на‘размещение Ь 
гостинице может быть заключен от его имени третьей стороной:.

В связи с этим в Правилах дйнб разъЛсн’ение по терминоло
гий. "Тёрмин «клиент» ознкНает индивидуала или юрйдическоё 
лиЦ<э, ‘зайтючивших договор На размещение в гЬстийицё и, цесу- 

ответственность за Ьплату этого размещения. Термин «гость» 
означает .индивидуала, доторый предполагает разместиться* или 
размещается в гостинице. .

Договор между гостиницей и туристской фирмой не имеет 
^акой^либо осрбой формь).,Он сцитается заключенным, когда одна 
сторона принимает условия, предложенные другой стороной. Ерли



таковое1 произошло, то владелец гостиницы обязан предоставить 
гостю размещение и дополнительное обслуживание.

Еще раз обратим внимание, что и в данном документе присут
ствует положение об обязательном выполнении условий разме
щения: по-подтвержденному бронированию. В статье 5 Междуна
родных гостиничных правил говорится: «Если владелец гостиницы 
недожег исполнить договор, он должен принять меры к поиску 
другого размещения, равного или более высокого стандарта, в той 
же* местности. 'Все дополнительные затраты, возникшие в связи с 
этим, должны быть покрыты владельцем гостиницы».

Если это не оговорено иначе, номер, зарезервированный за 
гостем, должен быть готов к  размещению в нем к 14 часам. Рас
четный час в. гостиницах, т.е. освобождение номера, также ре
комендован в 12 часов по полудни.

» гостиница может запросить полную или частичную предоп
лату своих услуг. При этом она не обязана принимать чеки, ку
поны, кредитные карточки или другие виды безналичного пла
тежа, если это не оговорено отдельно. Платежи должны 
осуществляться в соответствующей национальной валюте, если 
гостиницей не оговорено другое.

.Все юридические споры по гостиничному контракту реша
ются по национальному законодательству страны размещения 
отеля, если иное не оговорено контрактом.

’ к
П р а в ш а  п р е д о с т а в л е н и я  г о с т и н и ч н ы х  у с л у г  
в  Р о с с и й с к о й  Ф ед е р а ц и и

Правила предострления гостиничных услуг в России утверждены 
постановлением 'Правительства РФ от 25 апреля 1997 г." № 490.
2.,октября 1998 г. и 5 сентября 2000 г. в них были внесены отдель
ные изменения и дополнения.

■ Данные правила были разработаны в соответствии с Законом 
Российской Федерации «О защите прав потребителей» от 
07.02.1992 г. № 2300-1 и регулируют отношения в области пре
доставления гостиничных услуг на территории нашей страны.

В разделе «Общие положения» Правил приведены основные' 
пбнятия, используемые в сфере контрактной практики между 
гостиницами и турпредприятиЯми.

Г о с т и н и ц а имущественный комплекс (здание, часть зда- 
* ния, оборудование и иное имущество), предназначенный Для 
I предоставления услуг.
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Потребитель — гражданин, имеющий намерение заказать либо 
заказывающий и использующий услуги исключительно для лич-. 
ных.(бытоцых) нужд.-

Исполнитель — организация независимо от формы собствен
ности, а .также индивидуальный предприниматель, оказываю
щий .услуги потребителям по возмездному договору.

-Правила-предоставления гостиничных услуг определяют обя
занность исполнителя (гостиничного предприятия) своевременно 
предоставлять потребителю необходимую и достоверную инфор
мацию об услугах, обеспечивающую возможность их правиль
ного выбора. ' *

Такая информация размещается в помещении службы ре
цепции в удобном для обозрения месте. В тексте информации 
обязательно должны содержаться:

• собственно Правила предоставления гостиничных услуг в 
Российской федерации;

• сведения об исполнителе и номер его контактного теле
фона; , . .

щ свидетельство о присвоении гостинице соответствующей 
категории, если таковая присваивалась;

« сведения о сертификации услуг, подлежащих обязатель
ной сертификации (номер сертификата, срок его действия, све
дения об органе, его выдавшем);

• сведения о номере лицензии, сроке ее действия, об орга
не, выдавшем лицензию, если данный вид деятельности подле-, 
жит лицензированию;

», извлечения из государственного .стандарта, устанавливаю
щего требования в области оказания услуг;

• цены номеров (мест в номере);
• перечень услуг, входящих в цену.номера (места в номере); 

г ,• перечень и цену дополнительных услуг, оказываемых за
отдельную. плату;,

сведения о форме и порядке оплаты услуг;
• предельный, срок проживания в гостинице, если он уста

новлен исполнителем;
• перечень категорий лиц, имеющих право на получение

льгот, а также перечень льгот, предоставляемых при оказании 
услуг в соответствии с законами и иными нормативными право
выми актами; ,

• порядок проживания в гостинице;
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- • сведения о работе размещенных в гостинице предприятий 
питания, торговли, связи, бытового обслуживания'и др.;

• г сведения об органе, по защите прав потребителей при ме
стной администрации, если таковой орган имеется;

„*• сведения о вышестоящей организации.
Администрация гостиницы обязана обеспечить наличие в 

каждом номере информации о порядке проживания в гостини
це,- правил противопожарной безопасности и правил пользова
ния электробытовыми приборами.

Указанная информация должна доводиться до сведения по
требителей на русском языке и дополнительно, по усмотрению 
гостиничной администрации, на государственных языках субъек
тов Российской Федерации и родных языках народов России.

Гостиница обязана заключить с потребителем договор на 
предоставление гостиничных,услуг, о чем при оформлении про
живания потребителю должна быть выдана квитанция, (талон) 
или.,цной документ, подтверждающий заключение договора.. 
Такрй документ в обязательном порядке должен содержать сле
дующие сведения:

ццименоварие гостиницы;
фамилию, имя, отчество гостя (потребителя); •
сведения о предоставляемом номере (месте в номере); 
хщну номера (места в номере);
другие необходимые данные по усмотрению исполнителя. 
Договор на предоставление гостиничных услуг на террито

рии ,^Ф заключается при предъявлении потребителем паспорта 
или военного билета, удострверения личности, иного докумен-. 
та,.оформленного в установленном порядке и подтверждающего 
личность потребителя.

Оформление проживания должно проводиться круглосу
точно.

, .Особо следует-обратить внимание на то, что данными Пра
вилами запрещается обусловливать выполнение одних услуг обя
зательным, оказанием Других услуг. Иными словами, без согла
сия^.потребителя1 гостиница 'не имеет права предоставлять ему 
услуш, не входящие в цену номера и оказываемые за-дополни
тельную плату. В таком случае‘потребитель Может отказаться 
оплачивать услуги, не предусмотренные договором и предостав- 1 

ленные ему без его согласия, даже если он их получил.
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Цены на номер или на места в номере устанавливаются ад
министрацией гостиницы и могут быть как посуточными, так и 
почасовыми. Плата за проживание в гостинице взимается в со
ответствии с единым расчетным часом — с 12 часов текущих 
суток по местному времени. При размещении до расчетного часа 
(с 0 до 12.часов) плата за проживание не взимается. А вот при 
задержке выезда потребителя из своего номера с него взимается 
дополнительная плата в следующем порядке:

не более 6 часов после расчетного часа — почасовая оплата;
от '6 до 12 часов после расчетного часа — плата за половину 

суток;
от 12 до 24 часов после расчетного часа -  плата за полные 

сутки (если нет почасовой оплаты).
При проживании не более суток (до 24 часов) плата взимает

ся за сутки независимо от расчетного часа.
Правила предоставления гостиничных услуг допускают воз- 

мЬжность изменения расчетного часа с учетом местных условий 
и .особенностей, а также особенностей сотрудничества с тур
фирмами по регулярным заездам.

Без дополнительной платы потребителям в гостинице долж
ны предоставляться следующие виды услуг:

• вызов окорой помощи;
• пользование медицинской аптечкой;
• доставка в номер корреспонденции по ее получении;
• подъем по просьбе клиента в определенное время;
• предоставление электрочайника, швейных п^инадлежно-: 

стей, одйого 'комплекта посуды и столовых приборов.^
> Гостинйца в соответствии со ст. 925 Гражданского кодекса 
РФ отвечает за сохранность вещей потребителя.

Г О С Т  Р  5 1 1 8 5 - 9 8  « Т у р и с т с к и е  у с л у г и .  С р е д с т в а  р а зм е щ е н и я .
О б щ и е  т р е б о в а н и я »

Данный ГОСТ распространяется на средства размещения* 
предназначенные для проживания т у р и с т о в . Он устанавливает 
виды средств размещения, общие требования к средствам раз
мещения и услугам. Все предназначенные для туристок средства 
размещения согласно данному ГОСТу подразделяются на кол
лективные и индивидуальные.
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Iч. Коллективные включают; * «*
-гостиничные предприятия (гостиницы и 'аналогичные сред

ства. размещения): гостиницы,- мотели, клубы с проживанием; 
пансионаты,, меблированные комнаты, общежития; •<

специализированные средства размещения: санаториирпро- 
филакгррии; лагеря труда и отдыха; дома отдыха; туристские 
приюты и стоянки; туристские, спортивные базы и базы отды
ха; дома охотника (рыбака); конгресс-центры; общественные 
средства транспорта-(поезда, круизные суда, яхты); наземный и 
водный транспорт, переоборудованный под средства размеще
ния, для ночлега; кемпинги (площадки для кемпингов,и авто- 
ф ^ о в ) .  . ,

^индивидуальным средствам размещения относятся: квар
тиры, комнаты в квартирах, дома, коттеджи, сдаваемые в наем. 

Общие требования к средствам размещения определяют их
месторасположение, подъездные пути, остужающие территории. 
М ж е  здесь приведены требования по, .рсвещенностц, отопле
нию, водоснабжению, оборудованию и, цр. ' \

Минимальная площадь жилой комнаты должна$ыть не ме- 
не’С 9 м2; в двухместных и более номерах на одной) проживаю
щего — не менее 6 м2 в зданиях круглогодЙЧйбГо функциониро
вания и не менее 4,5 м  ̂в сезонных заведениях.
1 8 ГОСТе также прйведены Требования к оборудованию ком
нат й санузлов, а'тйкже к Ъбслуживаюи^ёму'персбнЙу!

Обратим внимание на требования к услуга&:*Туристйм‘ про- 
жйва<оЙ1;йм и коллективных средствах:размещения, дЬлжСй бьггь 
й^еДоставлец минимальный ассортимент услуг: * '
^  • "круглосуточный прйем;

• услуги общественного питания или уЬловия для самостоя
тельного приготовления пищи; ’ ' !

* • ежедневная уборка жилой комнатьг(бюЙЪчая заПравку-по- 
стелей) и санузла (кроме общежитий’ лагерей Уруда й 'отдыха, 
туристских приютов, стоянок, кемпингов); ’

'• • смена постельного белья — не менее одного раза в нЬделю, 
смена полотенец — не менее одного раза в трй дня; ">

• отправка, получение*и доставка писем и-теле1рамм;'
- 1* -хранение ценностей, багажа; ’1 I '

• медицинская помощь: вызов скорой помощи, пользова
ние аптечкой; “ >

• туристская информация. . ’ "
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В индивидуальных средствах размещения такой минималь
ный .ассортимент услуг включает: уборку комнаты и заправку 
постели-к приезду туриста, смену постельного белья т- не менее 
одного раза в неделю, полотенец — один раз в три дня, пользова
ние электрог (газовой) плитой,и холодильником.'

Также в стандарте определены требования по безопасности 
и охране окружающей; среды.

ГОСТ Р 50645-94 «Туристско-экскурсионное обслуживание.
Классификация гостиниц»

1 Данный ГОСТ состоит из дЁух основных частей: общие тре
бования (аналогичные требованиям ГОСТ Р 51185-98) и требова
ния к гостиницам различных категорий и представляет собой 
классифйкатор гостиниц от 1 до 5 звезд и мотелей от 1 до 4 звезд. 

Общие требования к гостиницам всех категорий: '
• удобные подъездные пути Й’.прилегающая территория, в 

том числе парковКа, вывеска, отдельный вход;
• расположение в благоприятных экологических условиях;
• обеспечение безопасности жизни, здоровья гостей и со

хранности .их имущ^сва;
• наличие сцстем'противопожарной защиты;
• соблюдение санитарно-гигиенических норм и правил;
• сболщцрние правил технической эксплуатации гостиниц 

и их оборудования;
• оснащение^нженерными системами и оборудованием (го

рячее и холодное водоснабжение, канализация, отопленце не 
ниже 18,5°, вентиляция, радио* и ТВ,.телефонная связь,-освеще
ние, естественное и цскус,северное). .. ? ,

Определены требования к гостиницам различных категорий 
по ,следующим параметра^:

.здание ц црилегающаяк нему территория; 
техническое оборудование;

■ номерной форд;
техническое орнащение; , > :
оснащение мебелью и инвентарем; .

* инвентарь и предметы санитарно-гигиенического оснаще
ния номера;

санитарные объекты общего пользования; 
общественные помещения; . ’ ’ . ’ . , '  *
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помещения для предоставления услуг питания;
услуги;.
услуги питания;
персонал и его подготовка.
Взаимоотношения с гостиничными предприятиями определяются 

в основном следующими вариантами условий:
*" договором о квоте мест с гарантией заполнения 30—80%. 

Па такбму • договору туристская фирма- получает от гостиницы 
определенное количество мест, которые она обязана в течение 
периода, оговоренного в Контракте, заполнить туристами. При 
этом она гарантирует оплату 30—80% выделенной квоты мест, 
даже если они не будут использованы. Остальную часть квоты 
фирма, имеет право аннулировать в установленные сроки. П<5 
этому договору фирма получает цены на гостиничные места по 
более йизким, чем обычные, тарифам;

• договором о квоте мест без'гарантии заполнения. П о этому 
догоЬЪрУ фирма не берет* на себя никакой'гарантии заполнения 
выделенной ей квоты мест. Поэтому в силу вступает обычное пра
вило аНнуляции мест, не использованных в установленные ‘сро
ки. Фирма рассчитывается с гостиницей по обычным тарифам;

• договором о твердой закупке мест с полной оплатой. По 
такому договору фирма гарантирует гостинице полную оплату 
выделенной квоты мест независимо от их заполнения’. Прй та- 
кйхусловиях фирма выторговывает более нкзкие цены на раз
мещение в гостинице, чем* обычно;
* • договором о текущем бронировании. Это наиболее типич
ный договор для туристских фирм, особенно тех, крторые зани
маются организацией индивидуального туризма. Цо договору 
фирма не получает от гостиницы никакой квоты мест., При об
ращении клиента она направляет гостинице заявку на брониро
вание и только по получении от нее подтверждения производит 
продажу гостиничных услуг. При таком договоре действуют обыч
ные тарифы на гостиничные места.

В любом варианте договоров следует предусматривать (ого
варивать) следующие условия: ..,

• стоимость номеров и бронирования;
• тип номеров и необходимое их число;
• продолжительность (сезоны) обслуживание;

< • свободные периоды;
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• графики заезда туристов;
• сроки и продолжительность разового обслуживания;
• набор входящих услуг;
• количество и форму организации питания — варианты 

предоставления питания в ресторане гостиницы (завтрак, полу
пансион, полный пансион, шведский стол и т.д.);

время обслуживания туристов питанием;
•• специальные удобства на отдыхе (например, для инвали

дов, вегетарианцев, пользование городским пляжем и т.д.);
•  языки, на которых необходимо говорить персоналу;
• сроки подтверждения заезда туристов (бронирования);
• сроки снятия^заездов без предъявления штрафных санкций;

I • скидки на большой заезд или на постоянную за1рузку; ’
• штрафные санкции по величине и срокам отказа (недоза- 

езд, позднее -  снятие брони);
• другие специфические вопросы (например, входит ли в

стоимость номера пользование в гостинице сауной, бильярдом 
и другдм^,,врем^ Работы бассейна и пр.). .

Кроме того, важно обратить внимание на гарантии, которые 
дает вам .партнер — поставщик услуга (ндпример, гарантирует 
ли гостиница обещанное размещение).

Во взаимоотношениях с поставщиками услуг необходимо пре
дусматривать (фиксировать р договоре) условие о невозможнос
ти обратного повышения цен (цены можно повышать только на 
непроданные услуги) и отработать механизм исполнения этого 
условия.,

Приложения к договору согласовываются, утверждаются и яв
ляются его неотъемлемой частью:

1. Цены нокер'бй по категориям (или калькуляции стоимости 
комплексного обслуживания в различных корпусах и номерах).

2. Описание включенных в стоимость номера услуг (завтрак, 
бассейн, другой).

3. Описайие и цены дополнительных услуг, предлагаемых в 
гостинице.

4. Графики заездов туристов. ;
5. Информационный листок к туристской путевке.
6. Размер квот по заездам.
Рассмотрим взаимоотношения с предприятиями питания.
Услуги’ питания чайю всего'Предоставляются туриста^ в'гос

тиницах. Для этого обычно не требуется отдельный договор с пред-
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приятием питания. Однако бывают случаи, когда на маршрутных 
турах питание туристам необходимо организовать в путаследрва- 
ния в независимом кафе или ресторане. Тоща с предприятием 
питания заключается отдельный договор на основе типовых дого
воров, утвержденных Гражданским кодексом РФ. Основным же 
документом, регламентирующим правила предоставления услуг 
питания в Российской Федерации, являются: «Правила оказания 
услуг общественного питания», утвержденные постановлением 
Правительства РФ от 15 августа 1997 г. № 103 (с изменениями и 
дополнениями от 21 мая 2001 г.), разрабртанные в соответствии с 
Законом РФ «О защите прав потребителей».

Данными Правилами установлены:
порядок доведения до потребителей информации об испол

нителях услуг питания;
порядок оказания услуг питания и их оплаты;
ответственность предприятий питания за качество услуг и 

права потребителей.
Туристам должен предоставляться разнообразный ассорти

мент блюд со свободным их выбором. В организациях питания, 
принимающих родителей с детьми, должно соблюдаться соот
ветствие состава пищевого рациона возрастным особенностям 
детей. Туристы, уходящие в групповые походы или совершаю
щие однодневные экскурсии, обеспечиваются сухим пайком, т.е. 
набором нескоропортящихся продуктов питания в мелкой фа
совке и упаковке. В случае опоздания таких туристов из похода 
(экскурсии) им резервируется и предоставляется горячая пища.

Итак, такой договор заключается с отдельным предприяти
ем питания, если питание организуется вне средства размеще
ния туристов и не входит в контракт с гостиничным предприя
тием. Это может иметь место на маршрутных, тематических турах 
(питание в пути) и др.

В таком договоре должны быть отражены:
* • количество единовременно обслуживаемых туристов;
1 • регулярность и величина заказов;

• вид питания (шведский стол, обслуживание и т.д.);
• примерные варианты меню;

, • примерные цены на различные рационы питания;
• скидки на большое количество клиентов или на постоян

ное обеспечение клиентуры;
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• сроки подачи заявок на питание;
• предельные сроки снятия заказа без предъявления штраф

ных санкций;
• материальная ответственность за срыв питания с той или 

другой стороны с указанием сроков наступления материальной 
ответственности и др.

КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ

1. Для чего нужен договор с поставщиками услуг?
2. Какими нормативно-правовыми документами национального уров

ня регулируются договорные отношения в туризме?
3. Какими правовыми документами международного уровня регулиру

ются контрактные взаимоотношения в туризме?
4. Назовите основные положения договоров с поставщиками услуг и

положения Типового договора.
5. Какими документами международного и национального уровня ре

гулируются взаимоотношения туроператоров с гостиничными пред
приятиями?

6. Назовите виды договоров с гостиничными предприятиями, их со
став и рсобенности.

ПРАКТИЧЕСКИЕ ЗАДАНИЯ

1. Подготовьте проект договора с гостиницей в Праге, предоставля
ющей размещение туристов на туре «Золотые Купола».

2. Составьте проект договора с рестораном, обслуживающим ваших 
туристов питанием (основной пансион)1на туре «Золотые Купола», 
с'указанием видов (заказное, шведский стол, комплексное обслу
живание и др.) и вариантов обслуживания.

7.2. Договор с автотранспортным предприятием
Международный автобусный туризм является сравнительно мо
лодым видом туризма. Начало его развития можно отнести к 
1970-м гг. До этого в разных странах автобусы использовались в 
основном для трансферов, экскурсий и местных поездок. ’

В 1975 г. была основана первая международная линия авто
бусного туристского обслуживания Лондон—Дублин—Голуэй. 
Организатором этой линии была ирландская фирма «С1Е». В 
феврале 1982 г.’на европейский рынок выкодят компании «Наци
ональный экспресс» (ЫаНопа! Ехргезз) и «Волшебный автобус»
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(Ма§1с' ВЙк) из Великобритании. Уже по итогам первого г<ка 
своей работы они обслужили 500 тыс. туристов. Период 1984— 
1986 гг. с^ал ключевым этапом в истории развития европейской 
автобусной структуры.

В 1986 г. в странах Европы в связи с обострением конкурен
ции между железнодорожными и автобусными компаниями было 
создано* Ьбъединение автобусных перевозчиков — Совет Евро
линий (ЕигоНпез), куда вошли 33 европейских партнера. Авто- 
бусные компании выступили под одной торговой маркой, выра
ботали' Ъ'бЩую систему автобусногЪ сообщения по сквозным 
билетам с общими стандартами сервиса, правилами и системой 
скидок. Сегодня ЕигоИпез — одна из ведущих компаний на рын
ке. Она обслуживает более 250 маршрутов по всей Еврбпе, в нее 
входят 35 европейских автобусных компаний. С 1992 г. ЕигоИпез 
стала работать и в Восточной Европе.

Подписание Шенгенского соглашения дало новый толчок к 
развАйю автобусных перевозок, позволив упростить многие 
форЫйьности. В 1990-х гг. и в начале XXI в. среднегодовой 
ро<  ̂Шобусного туризма составляет в среднем около 1,5%.

'В процессе роста популярности данного вида туризма автобу
сы все более модернизировались, совершенствовалось бортовое 
обслуживание. Появилась даже звездочная система для автобусов — 
теперь, подобно отелям, в зависимости от комфортабельности 
их подразделяют на категории -  от 2 до 5 звезд. Например, 
автобус категории 3 звезды -  это обычный туристский автобус с 
туаМГом и кондиционером; 4 звезды — машина марки Ыеор1ап, 
Мегсёйез или Уо1уо, которая, кроме туалета, оснащена также 
телевизором, кондиционером, телефоном, мини-кухней, а иногда ’ 
и‘ видео. Роскошные машины категории 5 звезд располагают 
вдобавок ко всему спальными местами. Эта звездочная система 
уЖе.йвляется обязательной в Бельгии с 1986 г., во Франции с 
1994 г. Существуют планы принятия ее для всего Еврбпейского 
сбюза.

нМеждународная, перевозка — это перевозка пассажиров и ба- 
гака, бсуществляемая по крайней мере по территории двух го
сударств —'участников соглашения или международной конвен
ций о данных перевозках.

Открытие движения на регулярных международных марш
рутах регламентируется двусторонними межправительственны
ми* сбглашениями, а транзит через третьи страны требует разре-
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щения комитета по транспорту Европейской экономической 
комиссии ООН.

Основными положениями межправительственных соглаше
ний о движении на международных маршрутах являются: 

доррги, используемые для данных перевозок; 
виды транспортных средств; ,
экологические требования к транспортным средствам (ис

пользование неэтилированного топлива, СО/СН);
разрешительная система въезда/выезда (визу, сроки); 
страхование гражданской ответственности (так называемая 

зеленая карта); 
надоги и сборы;
пограничный, санитарный и таможенной контроль;
расчеты и платежи;
санкции за нарушение положений.
Для упрощения договоров на международные перевозки в 

рамках Женевской конвенции от 1 марта 1973 г. принята «Кон
венция о договоре международной автомобильной перевозки пас
сажиров и багажа». Дальнейшие упрощения международных пеп 
ревозок зафиксированы в Гаагской (1989 г.) декларации но туризму 
и в Шенгенском соглашении для членов Европейского союза.

Международные взаимоотношения по организации автотран
спортных перевозок туристов регулируются Европейским согла- 4 

шением о нерегулярных международных перевозках пассажиров 
автобусами, принятым в Дублине 26 мая 1982 г. В соответствии с 
этим Соглашением при организации нерегулярных международ-, 
ных .пассажирских перевозок в странах Восточной и Западной 
Европы используется специальный контрольный документ (лист 
поездки), который должен находиться на борту автобуса. В этом 
дркументе указываются схема маршрута, график движения, оста- • 
новки в пути, в том числе с ночлегом, хронометраж движения. 
О9 9 6 0  дается описание сложных участков дороги.

В связи с этим Министерство транспорта России приняло 
документ от 07.02.1997 г. № ЛЦ1-6/60 «О применении унифици
рованного комплекта листов поездки (контрольный документ с 
номером) д международном нерегулярном пассажирском авто
бусном сообщении между Россией и европейскими странами».

Согласно вышеуказанным документам обязательно исполь
зование «Листов поездки» при всех международных автобусных 
перевозках. Комплект «Листов поездки» не подлежит передаче
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третьим* лицам. Перевозчик'несет ответственность за правиль
ность заполнения листов поездки (они заполняются заглавны
ми буквами и нестирающимися чернилами).

Кроме того, указанный комплект документов с оригиналами 
листов поездки, постоянно находящийся у водителей-перевоз- 
чиков* предъявляется в стране пребывания по первому требова
нию лиц, уполномоченных проводить проверку. В комплекте 
должен находиться лист, содержащий текст титульного листа 
контрольного документа на государственном языке стран — уча
стниц маршрута с пояснением используемых символов и руко- 
водствошо заполнению самого листа поездки.

Комплекты листов поездки можно приобрести в Ассоциации 
международных автомобильных перевозчиков в Москве и ее ре
гиональных представительствах в Санкт-Петербурге, Калинин
граде# Казани, Ростове-на-Дону, Саратове, Нижнем Новгороде..

• Основные требования к  водителю, работающему на между
народных маршрутах:.

.Наличие соответствующей лицензии;
наличие удостоверения на право вождения, специальные ста

жировки;
знание иностранного языка в пределах предъявляемых тре

бований;
I работа двух водителей на маршруте;

точное знание маршрута;
I I  (форменная одежда; ’ >
, «наличие полного- пакета путевой информации.

о Организация туристских перевозок в рамках стран СНГ регу
лируется постановлением Межпарламентской ассамблеи го- 
сударств-^участников СНГ «Об основных принципах сотрудни
чества государств—участников СНГ в области туризма» от 29 ян
варя 1994 г. и другими актами.
I (Автобуеные путешествия могут быть организованы на собствен

ных автобусах, принадлежащих туристским фирмам, а также на 
арендованных автобусах независимых автотранспортных предпри
ятий (АТП) Министерства транспорта Российской Федерации, 
г ^Многие мелкие-фирмы работают с арендованными1 автобуса

м и  Покупать и содержать свои собственные слишком накладно -  
ведь для регулярной работы необходимо 3-5 машин в неделю. 
Поэтому, весьма-удобно работать с автотранспортными предприя
тиями с приличной ремонтной базой и большим парком машин.
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С такими АТП туристская фирма заключает специальный 
договор на аренду автобуса под туристские перевозки.

Нормативная база-договорных взаимоотношений с АТП:
• «Договор аренды транспортного средства с экипажем»

Гражданский, кодекс РФ («Перевозка»); 1

щ. Положение об обеспечении безопасности перевозок пас- 
сажиров .автобусами; у

• Устав автомобильного транспорта; ,
• Правила перевозок пассажиров и багажа автомобильным 

транспортом РСФСР (1987 г., в ред. 1990 г.).
Договорные взаимоотношения с автотранспортными пред

приятиями (АТП) строятся на основании договора аренды транс
портного средства с экипажем (водителями) (ГК РФ): Соглас
но этому договору арендодатель (АТП) предоставляет арендатору 
(турфирме) транспортное средство во временное владение и 
пользование за плату и оказывает своими силами услуги по уп
равлению им и по его технической эксплуатации.

Квалификация водителей автобуса должна отвечать обяза
тельным для сторон правилам и условиям договора или требо
ваниям обычной практики, так как они являются работниками 
арендодателя и подчиняются распоряжениям автотранспортной 
компании, касающимся управления и технической эксплуата
ции, а также распоряжениям турфирмы, касающимся коммер
ческой эксплуатации автобуса. Как правило, расходы по оплате 
услуг водителей, а также расходы на их содержание несет АТП.

Если иное не предусмотрено договором аренды автобуса с 
экипажем, обязанность страховать транспортное средство и от
ветственность за ущерб им или третьим лицам в связи с эксплу
атацией автобуса возлагается на арендодателя (АТП) в тех слу
чаях, когда такое страхование является .обязательным в .силу 
закона или договора. Например, оформление специальней стра
ховки по автогражданской ответственности (зеленой карты) и 
страховой ассистанции. В договоре с АТП следует оговорить 
обязательное наличие такой страховки на автобус.

Если иное не предусмотрено договором аренды автобуса с эки
пажем, турфирма обычно несет расходы, возникающие в свкзи с 
его эксплуатацией,- в том числе расходы на оплату топлива и дру
гих материалов, расходуемых в, процессе эксплуатации, а также 
сборов (дорожных, стояночных и пр.). Турфирма также обеспечи-1 

вает размещение водителей на ночлег по маршруту следования. ■
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Кроме того, в договоре с автотранспортным предприятием 
необходимоюговорить следующее:

• марки *автотранспортных средств, выделяемых для обслу
живания туристов (автомашин, автобусов);

г цены "и тарифы;
• графики и- сроки работы автотранспорта;
•* маршруты, на которых будет использоваться автотранспорт;
• сроки подачи заявок на выделение автотранспорта;
• сро^и отказа от заявок без предъявления штрафных санк

ций;
• материальную ответственность АТП за срыв подачи авто

транспорта на обслуживание туристов;
• материальную ответственность туристской фирмы за срыв 

использования автотранспорта;
•* максимальные сроки ожидания автотранспорта при опоз

даний туристов;
• максимальные сроки ожидания туристов при опоздании 

(неподаче) автотранспорта;
- основные права и обязанности туристов, гидов, экскурсо- 

водовшри пользовании автотранспортными средствами на об
служивании;

•I скидки и льготы (возможные варианты). *
Ежедневное выделение автобусов для туристских учрежде- 

ний'производится на основании заявок, предоставляемых в АТП 
в соответствии с договором.

Заявки на выделение автобусов для обслуживания туристов и 
экдкур’сайтов до' 50 км предоставляются в автотранспортное пред
приятие не позднее чем за 2 суток До срока подачи автобуса, а 
свыше 50 км-.— не позднее 3 суток. < -

- 'Заявки туристских фирм составляются и подаются в АТП в 
дву» экземплярах.

В заявках на выделение автобусов указываются: 
умарки автобусов;
•^маршруты следования автобусов;
: ^количество туристов и экскурсантов (но не более количества 

посадочных мест в выделяемых-автобусах); 
мо место и время подачи автобусов;

время начала и окончания путешествия или экскурсии.
Бланк заявки рекомендуется составлять в трех экземплярах. 

Все экземпляры имеют одинаковую нумерацию. Первые два эк-
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земпляра, как уже говорилось, передаются в АТП, один из кото
рых остается там, а другой возвращается в турфирму вместе со 
счетом за выполненную перевозку туристов, третий хранится в 
турфирме в папке «Заявки в автотранспортное предприятие».

Выполнение задания по обслуживанию туристов и экскур
сантов заверяется по окончании, обслуживания подписью упол
номоченного представителя туристской фирмы (обычно это гид- 
экскурсовод) в .путевом листе и справке-наряде, выдаваемых 
водителю автобуса автопредприятием.

Данные путевых листов и справок-нарядов служат основа- 
ниемдля выписки счета по окончательному расчету за обслужи
вание туристов и экскурсантов, перевозки .багажа автобусами 
АТП,

В международном и отечественном туризме принимаются меры 
по обеспечению безопасности туристов и стандартов обслужива
ния на автобусных турах. Так, во многих странах введено лицен
зирование автобусных перевозок туристов и экскурсантов.

Решением Европейской транспортной комиссии введено 
требование по обязательному оснащению всех туристских,авто
бусов с количеством мест 9 и более, включая место водителя, 
специальным контрольным прибором — тахографом. Этот ана
лог «черного ящика» на самолетах г- прибор, контролирующий 
работу автобуса и водителя на маршруте и записывающий всю 
информацию на тахограммы. Пункт о наличии *в туристском 
автобусе тахографа также включается в контракт с автотранс
портным предприятием. Данный пункт, а также наличие листов 
поездки также должны быть оговорены в; контракте- с АТП при 
организации европейских маршрутов.

В практике работы туроператора, специализирующегося на, 
автобусных турах, есть еще один вид контрактных-взаимоотно
шений — это договорные взаимоотношения между-, автобусными 
туроператорами и отелями, где размещаются туристы.' , <

В данном случае следует опираться на международный нор
мативный акт под названием: «Соглашение и стандартныцкон- 
тракт между отелем и перевозчиком» документ, принятый 
Международной гостиничной ассоциацией'и Международным 
союзом участников дорожного Транспорта в, 1994 г. В'данном 
документе представлены стандартные контракты и стандартные 
правила,*размещения туристов, путешествующих по автобусным 
маршрутам. . . *
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Во* избежание недоразумений в данном документе определе
но значенйе следующих основных терминов:

«организация» — гостиница и/или ресторан;
* «группа» — по крайней мере 15 платежеспособных лиц, при

бывающих в гостиницу и покидающих одновременно и кото
ром* ‘предъявляется единый счет;

«список с условиями заказа» — список, содержащий: 
’фШЙлии, имена и пол (муж. /жен.) лиц, входящих в группу; 
информацию, касающуюся распределения комнат и услуг; 
информацию, требуемую полицией страны, в которой нахо

дился 'организация;
" «обслуживание во внеурочные часы»— услуга, оказываемая 

во 'время, не предусмотренное контрактом (дополнительная 
урлуга).

’ 1 ? 6  многом, что касается размещения индивидуальных или 
груд|1  туристов, положения данного документа согласуются с 
рДссмоуреннцми нами ранее Кодексом отношений между гос- 
дйницами и турагентствами и Международными гостиничными 
правилами. Однако есть и своя специфика.

.Так,,в данном документе отмечается, что пассажиры и эки
паж должны получить услуги того же качества, какое предостав
ляется организацией (гостиницей) на тех же условиях другим 
круентам (гостям), производящим оплату непосредственно в 
дррргаице. ,

,,В каждой группе из 15 человек одному водителю и одному 
неоплачиваемому гиду должны быть бесплатно оказаны те же 

/УйДУГи по питанию и размещению и такого же качества, как и 
цдссажирам (если в контракте не-содержится точных указаний, 

^тзэти лица должны быть размещены в 2 -местном номере с под
селением или по решению гостиницы в одноместном номере). 

тг: По вопросу, организации обслуживания туристов в разных 
пунктах размещения по маршруту путешествия перевозчик (ав
тобусный туроператор) обязан предоставить информацию о  ме
сте последнего ночлега группы перед ее прибытием в гостини
цу, следующую по маршруту.

с ' Международные автобусные туристские поездки организу
ются в нашей стране обычно в Европу. Незначительное количе- 

>ство — это приграничные поездки в сопредельные страны по 
зюжной границе Сибири.



Если говорить о европейских маршрутах, то существует не
сколько, возможных путей, которыми туристов доставляют в 
Европу с целью автобусного туризма:

1 ) из Москвы (другого города европейской части России) 
сразу-на автобусе;

2) поездом до Бреста или Варшавы, далее автобусом по Ев
ропе;

3) самолетом до Германии (например, до Франкфурта), да
лее Автобусом по Европе.

Рассмотрим их подробнее.
1. ЧАще всего группа выезжает из Москвы сразу на автобусе. 

В этом случае туристы проводят в пути первую и последнюю 
’ ночь (а это не очень удобно). С другой стороны, они успевают 

«обжиться» в машине и чувствуют себя гораздо спокойнее.‘Осо
бенно внушительно смотрится «караван» лайнеров, когда фйр- 
ма отправляет по одному маршруту сразу несколько автобусов.

На таких маршрутах самая главная проблема организаторов 
автобусных туров — граница. Часто процесс перехода занимает 
от 1,5 до12-3 часов. Иногда бывает и до 6  часов, но это уже ЧП. 
На обратном пути досмотр затягивается, если туристы пытались 
совместить экскурсионный тур с шопингом (хотя такие случаи 
становятся все более редкими). Товар непременно нужно задек
ларировать, иначе, если его найдут, владелец будет оштрафован 
на крупную сумму. С туристами должен проводиться инструк
таж на эту тему. Пользоваться видеокамерами и фотоаппарата
ми на границе запрещается — об этом также необходимо проин
структировать туристов во избежание неприятностей.

2. Удобнее добираться поездом До Варшавы, но поскольку 
цена билетов до Бреста ниже (порядка $40), то обычно предла
гается именно такой путь. Но здесь также1 возникает «проблема 
границы». Некоторые фирмы для сокращения времени на пере
ход границы используют хитрый ход:, они перевозят туристов 
через границу до ближайшего населенного пункта в Польше на 
рейсовых автобусах, которые проезжают без очереди. Там тури
сты делают-пересадку в свой туристский специально арендован
ный автобус. В таком случае автобусы арендуются в Польше. 
Тем более, что польская система оплаты более выгодна и проста 
по сравнению с российской и белорусской (где арендуются ав
тобусы с посадкой в Бресте). Да и уровень сервиса в Польше 
выше (в среднем), чем в Белоруссии, да и в России. (Но польские
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автобусы могут обслуживать только туры, начинающиеся на тер
ритории Польши, так как поляки не могут приехать в Москву и 
забрать туристов. Они не имеют права «пустыми» въезжать на 
территорию России. Поэтому использование польских экипа
жей вЪзможно только в том случае, если тур комбинированный, 
и до Границы туристы добираются железной дорогой).

3. Авиаперелет, конечно, удобнее, но и гораздо дороже. Хотя 
в последнее время клиенты все чаще предпочитают именно та
кой путь. Сотрудники фирм объясняют это тем, что у людей 
появилась тяга к комфортабельному отдыху. Например, боль
шой популярностью в путешествии по Германий пользуется 
перелёт до Франкфурта. Немного дороже, зато удобно.

"Автобусные туроператоры активно работают по продаже сво
его продукта с агентской сетью. Комиссионные, предлагаемые 
туроператорами для турагентов, как правило, составляют 5—10%. 
Сам туроператор получает с путевки в среднем от 35 до 80 долл.

Также популярны, как и прежде, среди россиян автобусные 
туры по своей стране (такие как «Золотое кольцо России», «Пуш
кинский меридиан» и многие другие).

Наиболее востребованный маршрут автобусных туров по 
России — города Золотого кольца. Чаще всего такие туры про
даются на выходные, причем, как правило, фирмы предлагают 
осмотреть не более двух-трех городов за одну поездку. Туры, 
рассчитанные на неделю (все Золотое кольцо) организуются 
специально «под заказ» и не очень часто. Лётом автобусы от
правляются каждые выходные, в остальное время года — два 
раза в месяц.

.КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ.

В каком году была основана первая международная линия авто- 
■' бусного туристского обслуживания?
2. Что такое ЕигоПпез и когда он был основан? •
3. Что вы Можете сказать о классификации автобусов?
4. Дайте определение международной перевозки.
5. Какими документами регламентируются взаимоотношения с авто- 
» транспортными предприятиями на аренду автобусов?
6. Какие основные положения включаются в межправительственные 

соглашения о движении на международных автобусных маршрутах?
7. Что такое «Листы поездок» и какими международными и отече

ственными нормативными актами они утверждены?
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8. Каковы основные требования по использованию листов поездки?
9. Каковы главные требования к водителям, работающим на между

народных автобусных маршрутах?
10. На основании какого типового договора строятся взаимоотноше

ния турфирм и АТП?
11. Каковы основные обязанности сторон по такому договору?
12. < Какие расходы по договору несет турфирма, а какие -  ДТП?
13.. Каковы специфические условия договора турфирмы и АТП?
14. Каков порядок подачи и оформления заявок ё ДТП на выделение 

автобусов?
15. Охарактеризуйте основные положения меадународного докумен

та «Соглашение и стандартный контракт между отелем и перевоз
чиком».

ПРАКТИЧЕСКИЕ ЗАДАНИЯ

1. Составьте маршруты и программы автобусных туров по России и 
Европе.

2. Составьте проект договора туристской фирмы с автотранспортным 
предприятием на предмет обслуживания составленных вами ту
ров автотранспортом.

7.3. Договор с авиакомпанией

Регулирование воздушного транспорта

Осуществление международных авиарейсов с неизбежностью 
подразумевает пересечение самолетами границ воздушного про
странства иностранных государств. Именно поэтому порядок 
осуществления воздушного сообщения между двумя странами 
обычно определяется соответствующими межгосударственными 
соглашениями, предварительные переговоры о которых могут 
быть весьма продолжительными и обычно проводятся с участи
ем министерств иностранных дел, юстиции и транспорта соот
ветствующих стран.

Существуют два вида воздушного права: 
внутригосударственное (национальное) воздушное право. 

Определяется Воздушным кодексом государства;
«международное воздушное право. Устанавливается межпра

вительственными соглашениями и многосторонними соглаше
ниями в области воздушного права.
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В рдмках международного воздушного права можно условно 
выделить межправительственное и международное регулирование.

Межправительственное регулирование. Регулярные воздушные 
маршруты основаны на соглашениях между правительствами 
соответствующих стран. Соглашения об авиасообщении между 
странами обычно определяют конкретное количество разрещен- 
ных маршрутов и пассажиро-мест, возможности для расшире
ния объемов перевозок в будущем,,конкретные аэропорты, ис
пользование которых разрешено самолетам другой страны, а 
та1рсе правила аккредитации представительств зарубежных авиа
компаний и др. .

, Междунаррдное регулирование. Тарифы на регулярные авиа
рейсы устанавливаются (для членов авиалиний) взаимным до
говором между участвующими авиакомпаниями при посредни
честв Международной ассоциации воздушного, транспорта 
(1АТА) или третьего лица. ,

 ̂ Международное регулирование авиаперевозок включает боль
шое количество международных соглашении, подписанных между 
странами за много лет.

Основными из них являются:
Международная (Парижская) конвенция о Воздушных' пере

движениях 1919 г.;
Конвенция ООН по морскому праву 1982 г.;
Токийская конвенция о преступлениях и некоторых других 

действиях на борту воздушного судна 1963 г.; \
1 Таагская конвенция о борьбе с незаконным захватом воз

душных судов 1970 г.;
•* Монреальская конвенция 6  борьбе с незаконными актами,’ на- 

правленйьгми против безопасности'гражданской авиации, 1971 г. 
идр. • • ’ ‘

я В 1929 г. в Варшаве'была принята действующая по настоящее 
время Конвенция об унификации Некоторых правил, касающих
ся международных воЗдушнЫх перевозок, установившая Основ
ные условия договора* воздушной перевозки, процедуры оформ
ления транспортных-документов, порядок установления и пределы 
материальной ответственности авиаперевозчика за Вред, причи
ненный пассажиру и грузу: Варшавская конвенция была первым 
общим соглашением между авиакомпаниями, касающимся обес
печения ответственности авиакомпаний за безопасность пасса
жиров, ответственности в случае их смерти, ранений или потери 
багажа во время перевозки.
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' Монреальским протоколом в дальнейшем было определено, 
что максимальная ответственность будет периодически пересмат
риваться в'силу инфляционных процессов. Сегодня ответствен
ность авиакомпании перед пассажиром составляет максимально' 
20 ТЫс. дОлл. США. Это соглашение является основой для стра- 
хб'вания пассажиров, почты и багажа на международных авиа
перевозках.

Тому же предмету посвящены заключенные в 1933 г. Римс
кие конвенции о правилах предупредительного ареста воздуш
ного суДна и об ущербе, причиненном воздушным судном треть
им лицам на поверхности (ныне действует в редакции 1952 г.), 
а таКЖе Брюссельская конвенция 1938 г. об унификации неко
торых правил относительно оказания помощи воздушным су-- 
дам и их спасания или помощи и спасания посредством воз
душных судов на море.

В дискуссии по принятию в 1944 г. Чикагской конвенции по 
гражданской авиации принимали участие 80 стран. Она содер
жит соглашение по стандартизации миграционных процедур 
воздушного сервиса между странами.

В ходе принятия Чикагской конвенции были достигнуты два 
важных результата:

образована Международная организация гражданской авиа
ции ООН;

установлены 5 принципов (ступеней) свободы авиационных 
потоков. В большинстве стран мира при заключении межправи
тельственных соглашений придерживаются этих принципов.

На основе Чикагской конвенции было принято «Междуна
родное транзитное соглашение», подписанное более чем 90 стра
нами, которое обеспечивает действие первых двух «ступеней 
свободы в воздухе» (1. Право одной страны на пролет ее самоле
тов через воздушное пространство другой страны без посадки. 
2. Право самолетов одной страны садиться в аэропортах другой 
страны для заправки, смены экипажей и других технических 
целей). В соглашении было оговорено не регулировать чартер
ные перевозки, разрешая странам применять индивидуальное 
регулирование и условия, по которым они принимают и обслу
живают чартерные рейсы.

Кроме того, основой современного международного воздуш
ного права являются:

Гаагский протокол 1955 г. Дополнил Варшавскую конвенцию;)
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ГваДала&арская конвенция 1961 г. Дает право осуществлять 
перевозки на арендуемых воздушных судах;

Римская конвенция 1962 г. Постановление о возмещении 
пассажирам и авиакомпаниям ущерба на территории любого 
государства;

Женевская конвенция 1948 г. касается международного при
знания прав в отношении воздушных судов;

Бермудское соглашение 1946 г. (трансатлантическое) и др.
Одним, из видов международного регулирования авиапере

возок являются планы создания пула, соединяющего авиаком
пании, действующие на определенных международных маршру
тах*^ целях оптимизации расписания движения самолетов, 
регулирования пассажиропотоков, а также в целях распределе
ния прибыли на этих маршрутах между авиакомпаниями.

Если говорить о национальном законодательстве, то все пра
вила, авиаперевозок в нашей стране регулируются Воздушным 
кодексом РФ от 19 марта 1977 г., рядом международных и меж
правительственных соглашений.

Договорные взаимоотношения с авиаперевозчиками строят
ся, на основе Гражданского кодекса РФ (гл. 40 «Перевозка»).

Отметим, что воздушное хфаво не является самостоятельной 
отраслью, а носит комплексный характер, т.е. включает нормы, 
относящиеся к государственному, административному, гражданс
кому праву. Основанием объединения их в рамках воздушного 
права служит, с одной стороны, специфика, а с другой — единст
во регулируемых общественных отношений, связанных с возду
хоплаванием. Воздушный кодекс является централънымнорма- 
тивным актом в этой области и, естественно, носит комплексны^ 
харартер.

Цолитика регулирования авиаперевозок предусматривает: 
обеспечение безопасности полетов, уменьшение шума, охрану 
от загрязнения окружающей среды, регулирование пассажиро
потоков, поддержку конкуренции между авиакомпаниями, пре- 
гМбтвование монопольному повышению тарифов на опреде
ленных маршрутах, рационализацию чрезмерной конкуренции, 
пбддержание доходности национальных перевозчиков.
•* '■ Национальный флаг-перевозчик (Р1а§-сагпег) -  это нацио
нальная авиакомпания первого эшелона. В России, например, 
Национальным флаг-перевозчиком является авиакомпания 
«Аэрофлот — российские авиалинии», в Чехии — «СЗА».
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Вррнемся к договорной практике туристских фирм с авиаком
паниями. ,,

Взаимоотношения с авиакомпаниями можно строить различ
ными способами и зависимости от направлений, величины по
токов, категории туристов, возмржностей самого турагентства и 
прояих вводных факторов. К этим способам относятся:

текущее бронирование, в том числе бронирование через ком
пьютерные системы ООЗ;

* договор на квоту мест;
“агентское соглашение; 
чартер (аренда самолета).
Текущее бронирование. Оно обычно осуществляется без дого

ворной основы на правах пассажиров. Достаточно обычного зап
роса. Однако часто заключается договор на текущее бронирова
ние без- определения границ (объемов) бронирования*. 'Но при 
эт'йм агентству присваивается код и оговариваются некоторые 
льготы при достижении определенного объема бронирования 
(скидка, какой-то уровень доступа и пр.).

пДоговор на квоту или блок мест на регулярных авиарейсдх. В 
ряде случаев с' авиакомпанией может быть заключен договор на 
квоту или блок мест на регулярном авиарёйсе.
'**' Блок мест -  это закрепленное за турфирмой определенное 
кбличёство мест’на борту авиалайнера на каждом рейсе по на
правлений, не реализуемое авиакомпанией другим покупате
лям и пассажирам. Эти места предназначены исключительно под 
туристские перевозки той турфирмы, с которбй'заключен сЬот- 
детствующйй договор. Блоки мест могут5 бьйъ на 1 0 , 30 и даже 
более мест.

При всей схожести контрактов следует иметь в виду, что кво
тирование мест на авиалиниях имеет некрторое отличие от бдо- 
кирбвания. Если дрговор на блок мест подразумевает закрепле
ние определенного количества мест на борту самолета .на 
конкретно рпределенную серии» рейсов, то при квотировании 
авиакомпания берет ̂ а  себя ответственность перевезти опреде
ленное кбличество пассажиров* идущих через ̂ турфирмы по оп- 
редещшому направлению. И есди случается ситуация, когда 
рей? полностью продан индивидуалам, а турфирмы цри этом не 
получилидш одного места, авиакомпания гарантирует, что все 
пассажиры-туристы, будут вер,равно перевезены (цополнитель-
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нымй рейсами, посадкой на транзитные маршруты или на само
леты Иностранных компаний). Клиенты будут отправлены под 
ответственность авиакомпании.

Такая форма взаимоотношений с авиаперевозчиками исполь
зуется крупными туристскими компаниями, имеющими устой
чивей1‘туристский поток по направлениям, лидерами направ
лений, консолидирующими в своих руках места на линиях 
перевозки и частично перераспределяющими их среди некруп
ный турагентств.

Блок мест может быть жестким или мягким. Это влияет как 
на условия договора, так и на специальные льготы и скидки. 
При’ жестком блоке мест вся ответственность за нереализацию 
мест ложится на туристскую фирму независимо от причины Де
реализации. Финансовые потери несет турфирма. При мягком 
блоке мест устанавливаются сроки возможного отказа туристс
кой'фирмы от блока или части блока мест по причине нбреали- 
зацйи туристских путевок. Эти сроки предусматривают возмож
ность дальнейшей реализации этих мест самой авиакомпанией 
иЛи ее другими 'агентами.

Договор с авиакомпанией на квоту (блок) мест на регуляр
ных авиарейсах закрепляет за туристской’ фирмой количество 
мест на борту самолета на сезонной серии рейсов авиакомпа
нии. Этот договор включает:

• график функционирования туров в направлении «туда» 
й ‘«обратно» с указанием мест назначения;

• количество мест, выделяемых д ля туристов на каждом рейсе 
(квота мест);

• сроки подачи заявок и выкупа авиабилетов;
• виды тарифов на приобретаемые билеты, льготные тари

фы, условия предоставления льготных тарифов;
• возможные сроки снятия заказов на билеты без удержа

ния штрафов (мягкий блок);
• скидки и льготы на квоту мест;
• порядок и сроки возврата выкупленных, но неиспользо

ванных билетов, материальную ответственность, вытекающую 
из сроков возврата (мягкий блок).

Агентское соглашение с авиакомпанией. Традиционным для 
многих авиакомпаний является агентское соглашение с турист
ской фирмой по продаже авиабилетов. Преимущества такой 
формы сотрудничества очевидны для обеих сторон.
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Нексугор^е авиакомпании считают своими агентами все ту
ристские фирмы, имеющие с ними договор на квоту мест. Од
нако в чистом виде агентское соглашение — это работа со стока
ми, работа по реализации авиабилетов, т.е. когда туристская 
фирма получает возможности самостоятельно выступать как агент
ство авиакомпании по продаже авиабилетов, что упрощает и 
уркоряет процедуру бронирования и оформления проездных 
документов. Туристская фирма сама выписывает билеты и име
ет соответствующее компьютерное оборудование и право досту

п а  к^рети бронирования данной авиакомпании. Такие агенты 
называются «сток-агентами».

Йртом, случае авиакомпания в лице данной турфирмы имеет 
д 9 Полнительный пункт продажи (одним из условий агентского 
роглашения обычно является продажа под туры билетов именно 
этой авиакомпании).'

Йроблема взаимоотношений авиакомпаний с агентами по про
даже билетов ставит перед турагентствами множество задач, реше
ние которых одновременно помогает развиваться и самому агент
ству. Быть агентом авиакомпании не только выгрдно, так как 
турагентство получает еще один источник доходов — комиссион
ные за проданные авиабилеты, но и престижно, работает на со
лярный уровень имиджа туристского предприятия. Кроме того, 
учитывая наличие стратегических альянсов между авиакомпания
ми, агент авиакомпании получает через систему «код-шейра» ши
рокие возможности бронирования сквозняк авиабилетов на сты
ковочные рейсы многих других авиакомпаний, агентом которых 
он не является, но может получать комиссионные от их продаж.

Стать агентом авиакомпании сов9 ем не просто. У каждой 
авиакомпании свои требования, отличающиеся друг от друга по 
ряду параметров, хотя и „не сильно., В основном эти требования 
сориентированы на стандартные требования 1АТА.

К примеру, ЬийЬапза требует ,от агентств, работающих со 
стоками авиабилетов, депозит или банковскую гарантию в раз
мере от 10 до 25 тыс. долл, (сумма определяется величиной фир
мы). При ртом обращается внимание на респектабельность бан
ка, с которым работает агент, и на то, не «заморожены» ли его 
деньги. Если все в порядке, то авиакомпания будет вызывать 
повышенное доверие. Условия сотрудничества агентов по про- 

^дфке’авиабшщтов и некоторых зарубежных авиакомпаний пред
ставлены в табл. 7.4, 7.5, ,7-6, 7.7.



Некоторые из авиакомпаний требуют наличия в турагент
стве собственной системы бронирования, например КЬМ, ЗаЬепа 
и др. При этом часто'не' имеет значения, какйе именно компь
ютерные программы используе’г фирма, главное, чтобы обслу
живание клиентов проводилось профессионально.

V

Таблица 7.4
Условия сотрудничества авиакомпании ЬиШшпза 

с турфирмами (Германия)!

Условия Простые агенты ^Сток-агенты

Объемы продаж 10-15 тыс. долл. 10-15 тыс. долл.
в месяц в месяц

Членство в 1АТА Не обязательно Не обязательно
Депозит или Не обязательно 10-25 тыс. долл.
банковские *

гарантии 
Цена авиабилета Авиакомпании Авиакомпании
Предоплата При безналичной Не нужна -

оплате
Отчетность Ежемесячно Ежемесячно
Комиссия 3-9% 9% '

' Таблица’ 7.5
Условия сотрудничества авиакомпании Шшшг 

с турфирмами (Финляндия)

Условия Простые агенты Сток-агенты

Объемы продаж Высокие Высокие *
(индивидуально) 1 ' (индивидуально)

- 'Членство в 1АТА Обязательно Обязательно
Депозит или 20 тыс. долЛ. 20 тыс. дЪлл.
банковские ■иг < '
гарантии
Цена авиабилета Турагентства Турагентства
Предоплата За группы Не обязательна
Отчетность 2 раза в месяц 2  раза в месяц
КомиЬсионные До 9% До 9%



Т аблица 7.6
( Условдя сотрудничества авиакомпании 8т$8  .

- <> к  .1?! с турфирмами- (Ш вейца ?ия)

Условия » •Простые агенты! Сток-агенты
Объемы продаж 50 тыс. долл, в год 100 тыс. долл, в год
Членство *в 1АТА Не обязательно Обязательно
Депозит или Не нужны* Индивидуально
банковские
гарантии 
ЛДена авиабилета Авиакомпании Авиакомпании
Предоплата За группы За группы
Отчетность Ежемесячно Ежемесячно
Комиссионные 6% 9%

Т а б л и ц а  7.7

Условия сотрудничества авиакомпании Когеап Ан- 
с турфирмами (Ю жная Корея)

Условия Простые агенты Сток-агенты
Объемы продаж 10 авиабилетов 10 авиабилетов

в месяц в месяц
Членство в 1АТА ..... Не обязательно Не обязательно
Депозит или Не требуется 20 тыс. долл.
банковские
гарантии 
Цена авиабилета Авиакомпании Авиакомпании
Предоплата Не применяется Не применяется
Отчетность * По Запросу По Запросу
Комиссионные 9%+доп. скидки

* членам 1АТА

В российской авиакомпании «Аэрофлот — российские авиа
линии» вопросами агентской работа занимается отДел «Прода
жи перевозок на территории Российскрй Федерации». Одновре

м ен н о  в 19$>4 г. в Аэрофлоте Лбыла образована специальная 
Комиссия по рассмотрению вопросов, связанных с деятельнос
тью агентов по продаже авиабилетов. В компетенцию данной 
комиссии входит: -

• прием новых членов;
• продление текущих договоров;
• персональное назначение агентских процентов и т.д. *
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Кроме того, комиссия определяет всю стратегию агентской 
деятельности авиакомпаниями на ближайшую перспективу.

Требования, предъявляемые к агенту Аэрофлота, учитывают 
мировой опыт подобной деятельности и 'прежде всего опыт й 
рекомендации 1АТА.

При рассмотрении заявок на агентскую деятельность в ком
пании -«Аэрофлот -  российские авиалинии» Предъявляются сле
дующие требования;

'необходимо представить в комиссию копии уставных доку
ментов турфирмы, результаты аудиторских проверок финансо
вой деятельности фирмы, лицензию на ’-прдво ведения турист
ской деятельности;

йалйчие специально,оборудованного помещения для данной- 
рабоТь! (этот вопрос решается в договоре: либр оборудование 
уже есть, либо за дополнительную плату его обеспечивает авиа
компания); - • . 1 *

устойчивое финансовое полокение фирмы.
К критериям выбора, агентов*по продаже авиаперевозок от

носят: » - ‘ ' . ,
местонахождение и дизайн офиса агента по продаже путе

шествий; I ' 1 ~ | •
наличие квалифицированного персонала,' имеющего'теоре

тические знания и практический опыт работы с системами бро
нирования авиаперевозок, навыки психологии общения р кли
ентами и пр.; \  •

применяемую систему оплаты труда и . стимулирования ра
ботников агентства; "

объем пЬтока постоянных клиентов агентства, наличие ин
формации о каждом клиенте и возможность применения Ски
док для них (мотивационные программы авиакомпаний РгефиепС 
11$ег Рго§гатЗ);-г • "

об$ем продажи авиаперевозок'этим агенто'м На рейсы других 
авиак<?мпайий;

средний фактический доход на одно проданное место и сред
ний. коэфф ицйент подтверждений брони агентом при продаже 
Перевозок, в случае если агент уже работает с авиакомпанией.

Агентское соглашение с авиакомпанией оговаривает следу
ющие моменты: , •

• кто й'на каких, уеловюрс обеспечивает наличие оборудова
ния для оформления авиабилетов и их бланков;

ПО



г ,• { {вопросы о подготовке кадров для обслуживания Этого обо
рудования;

• объемы продаж (чаще всего устанавливаются индивидуаль
но — по количеству билетов в месяц, например' но МеЦее 10/200 
билетов в месяц; или по выручке от продаж (от* 10 до*200 тыс. 
долл.‘США и-более в разных авиакомпаниях);
- >• -пределы, возможных продаж (регионально или по сегмен
там потребителей);

«• по чьей цене продаются авиабилеты — по цене авиакомпа
нии или по цене турагентства’ (чаще всего по цене ‘авиакомпа
нии);

’• цены и тарифы продаж авиабилетов;
/  ’ • условия оплаты авиабилетов — предоплата или оплата по 
мере продажи (для сток-агентов в некоторых" авиакомпаниях 
предоплата устанавливается за группы туристов);' 1

« размер комиссионного вознаграждения за продажу авиа
билетов (до 9% проданного тарифа); 4

• сроки и регулярность ПбдаЧй отчетов авиакомпании, их 
форма и необходимая в приложении документация; '

• размер банковских гарантий в пользу авиакомпании или 
Международной ассоциации воздушного транспорта (1АТА) (от 
20:.тыс. долл.);
»” , • членство в 1АТА. ■

Члены 1АТА обычно имеют преимущества при рассмотрении 
гоозаявленийо вхождении в чисйо агентов, так как само'членство 
В ЛАТА уже хорошая аттестация для туристской фирмы.
Г.» Всем «новичкам» назначается первоначальные отчисления 

в’размерс 5—7% перевозочного тарифа. После годТ'работы при 
условии успешной деятельности фирмы процент комиссионных 
может быть поднят до’9%- (самый высокий" по норй’ам 1АТА). 

и  Агентские договоры позволяют выйисыбать билетМ на блан
ках авиаперевозчиков. Такие бланки называют стокамиГ Имен- 
но 'безопасность1 стоков в первую очередь заботит авиакомпа
нию. Чтобы избежатвшропажи Или йОрЧй стоков, их владельцах 
проверяют надежность'сейфового5 Оборудования своего потен
циального агента (и вообще условия хранения и заполнений 
бланков) и квалификацию персонала.'В том случае, Сели порча 
стоков.все-же произошла, ;договор подразумевает взимание с 
агента* штрафа. В различных 'компаниях'размеры штрафов* су
щественно варьируются. Агентский догёйбрнОдразумеваёт вне-
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срние депозита. В зависимости от авиакомпании он варьируется 
от 200 до 500 долл, за бланк стока. Это проводится для получе
ния авиакомпанией финансовых гарантий. В случае расторже
ния договора депозит возвращается-'

Чарргер (аренда самолета). При организации чартерных авиа
перевозок заказчик и авиакомпания определяют маршрут, ого
варивает обязанности сторон, выясняют соответствие арендно
го договора международным правилам и устанавливают стоимость 
рецса, включающую аренду самолета,* расход топлива, работу 
экипажа, обслуживание в аэропорту.

Затем заключается специальный чартерный договор, в кото
ром оговариваются:
, • вцд (марка) самолета;

,• число мест, подлежащих продаже;
• стоимость аренды самолета;
• маршрут с указанием аэропортов вылета и прибытия;
• срок действия договора (резон, год и т.д.);
} рр^удярность совершения авиарейсов; . >
• возможность и предельные сроки снятия (отмены) авиа

рейса несоответствующие санкции. * • ' * *
Особенность чартеров такова, что один полный рейс (второй 

и предпоследний полеты -  первый обратный после первого заво
за и последний туда перед последним вывозом) выполняется без 
туристов: на последнем рейсе самолет забирает последних турис
тов,, но не привозя новых, так* как он уже за ними не вернется 
(т.е. на 10 туристских заездов приходится 11 авиарейсов). Здесь 
действует формула N + 1 .  Таким образом,-наибольшее число по
логов за цериод действия авиарартерной программы снижает зат
раты на ,«выпадающий», рейс, а значит, и перевозочный тариф. '

Дормал^ные отношения с авиакомпаниями при аренде воз
душного судна предусматривают его оплату с обязательным под
ведением бал^са после каждого полета*.
„иЧартерные рейсы не должны противоречить требованиям 

Варшавской международной конвенции об обязанностях пере-» 
возчцка п<?ррд пассажиром.. Практика чартерных программ по- 
казывдет, -что браться за их организацию имеет смысл только 
тогда, когда за 4—5, месяцев возможно проведение как минимум 
15—17 сдвоенных, рейсов (туда .и обратно). Рейсы обычно вы- 
полчдюдсд 1,—2.раза.# неделю, и,совсем*редко — с периодичное-, 
тью в Л & дней или,р.? недели.» - . .



Чартерный договор согласно ст. 787 Гражданского кодекса 
РФ щляется договором фрахтования транспортных средств. 
Основные его положения регулируются как Гражданским, так и 
Воздушным кодексами Российской Федерации.

Типовой договор на выполнение чартерного рейса, как и 
любоД другой типовой договор, включает следующие разделы: 
предмет договора; условия договора; сроки выполнения - обяза
тельств; условия оплаты; форс-мажор; претензии; арбитраж; 
прочие условия; юридические адреса и реквизиты сторрн.

Предмет договора. Предметом договора устанавливается дос
тавка перевозчиком, пассажиров, клиентов заказчика в опреде
ленный пункт назначения и обратно и оплата заказчиком дан
ной лерерозки в установленном размере.

Согласно ст. 104 Воздушного кодекса РФ от 19.03.97 г. 
№ бРгАР. По договору воздушного чартера одна, сторона (фрах- 
тодпщк) обязуется, за плату предоставить другой стороне {фрах
тователю) для выполнения одного или нескольких рейсов одно 
ил1|  несколько воздушных.судов либо часть воздушной перевоз
ки цассажиров, багажа, грузов или почты.

Условия договора. По условиям договора определяется: обя
занность перевозчика принимать на борт самолета пассажиров 
и их .багаж; доставлять пассажиров и их багаж, до определенного 
пункта назначения и обратно.

В договоре точно указывается пункт назначения: страна,,го
род, название аэропорта (например, Франция, Париж, а/п. 
Щарль-Де-Голь). В договоре также указываются даты соверше
ния, полетов и время отправления и прибытия, судна.

Стоимость чартера или чартерной программы также утверж-, 
дается договором. При этом оговариваются услуги, включенные 
в эту стоимость. , . ’

' .Стоимость чартерного рейса включает: - 
собственно аренду самолета (стоимость технического обслу

живания); . . . .
* расхрд, топлива; ■ .
, оплату работы экипажа,; . . ,
 ̂ услуги на борту; _ ;
;дгатани,е пассажиров и экипажа;.
Аэронавигационные сборы на взлет и посадку; 

нормированные стояночные сборы; ,
плату за наземное обслуживание (аэропортовые услуги).
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Ответственность перевозчика перед пассажирами и их ба
гажом определяется Варшавской конвенцией 1929 г. В настоя
щее врёйя этот лимит составляет 20 тыс. долл. США. Такая от
ветственность наступает с момента вступления пассажира на борт 
ЯвиациокЙого суднВ.

• Что-касается ответственности'сторон, то данные положения 
вЫтекают* из основных условий ддговора.

* Условия платежей обычно предполагают полную предоплату. 
Подписывая договор об организации чартера, авиакомпания по
чти всегда ставит туроператора в жесткие условия. Если речь идет 
о Чартерной программе, то авиакомпании обычно настаивают на 
полйой “предоплате первого и последнего рейсов1 Чартерной се
рии, тем самым страхуя себя от возможных неплатежей. Оплата 
рбйсов оговаривается заранее и производится, как правило, за 7-. 
10 Днёй до начала полета. Согласно договору в случае несвоевре
менной оплаты компания вправе выставить заказчику штрафнЫе 
санкции или прервать с ним имеющиеся договорные отношения.

В-договоре также указываются трёбования к багажу пасса
жиров. Обычно багаж пассажиров,' принимаемый к бесплатной 
перевозке,'-должен соответствовать следующим требованиям: 

вес багажа -на одного пассажира — не более 20 кг; 
сумма-т^ех измерений (длина, ширина, высота) каждого ме-' 

ста -  не более 160 см.
Багкж, не соответствующий указанным требованиям, к  пе

ревозке не принимается.
‘В договоре также определяются правила его расторжения й 

штрафные санкции. Штрафные санкции налагаются на'сторо- 
ньТ за следующие нарушения: ’
' ‘ за*расторжение договора без заблаговременного уведомления; 

за отмену рейса (рейсов) или за отказ от его (их) выполнения; 
за несвоевременное выполнение финансовых условий до

говора. : -
Обычно договор может быть расторгнут по инициативе од

ной из сторон при условии предоставления письменного уве
домления о расторжении не позже чем за 90 дней. Взыскание 
штрафа за расторжение договора носит характер возмещения 
убытков. Об этом следует прямо указать в договоре. В против
ном случае у заказчика появляется Возможность оспорить взыс
кание штрафа за расторжение договора по мотиву несоответ
ствия Правовой природы штрафа и убытка.



В случаях отмены рейсов или Отказа от их выполнения по 
вине одной из сторон договора 1фи сохранении договора взыска
ние штрафа законно и обоснованно, так как гл. 23 Гражданского 
кодекса РФ рассматривает штрафные санкции как способ обес
печения обязательств. В этих случаях предусматривается ответ
ственность в виде штрафов в размере 100% неполученной услуги.

За Несвоевременное выполнение финансовых условий обычно 
устанавливается пеня (0,01% за каждый просроченный день).

В разделе «форс-мажор» указываются обстоятельства, при на
ступлении которых невозможно полное или-частичное исполне
ние любой из сторон обязательств по контракту. Обычно это по
жар», стихийные бедствия, метеорологические или иные условия, 
запрещающие полеты, войны, военные операции любого характе
ра, блокады, запрещения на перевозки или другие, не зависящие1 
от сторон обстоятельства. Срок исполнения обязательств может 
быть отодвинут, если это возможно, соразмерно времени, в тече
ний-Кбторого будут действовать такие обстоятельства. В договоре 
обыЧНо- устанавливается срок (к примеру, 20 дней)', по истечении ' 
которого с даты оговоренного, но не совершенного по форс-ма
ж ором  обстоятельствам рейса, каждая из сторон договора может 
иметь’ право отказаться от дальнейшего исполнения обязательств 
по контракту. В этом случае 'ни одна из сторон не будет иметь 
права на возмещение другой стороной возможных убытков.

Обстоятельства, освобождающие стороны от ответственнбсти 
за полное или частичное неисполнение настоящего контракта, 
дблжны быть удостоверены Торговой палатой или другим компе- ‘ 
тейТйым органом соответствующей страны перевозчика или за
казчика или другой нейтральной страны. В договоре также долж
ны, быть даны арбитражные ссылки, условия переписки и внесения 
изменений, указаны реквизиты и юридические адреса сторон.

Прй выборе' самолета для аренды и организации чартерной 
программы принимаются во внимание следующие характерис
тик»: ' '

скорость полета (Круизная (крейсерская) и «блок»-скорость 
(средняя скорость за полет);

' Пассажировместимость; ' •
.Грузоподъемность;

'"‘требования к длине разбега на взлеты и посадки (если есть 
ограничения в' аэропорту назначения);

^цена аренды. 11

125 1



Заметна тенденция, когда туроператоры формируют и эксп
луатируют собственные чартерные авиарейсы преимущественно 
для обеспечения собственных туристов.

Следует заметить, что в сезон реально можно организовать 
20 заездов (при еженедельных полетах). Однако чартер можно 
пускать и с частотой 2 раза в неделю. Тогда количество полетов 
за сезон возрастает до 40. Это значительно снижает тариф, но 
недоступно .по загрузке большинству туристских фирм. Этим и 
объясняется возникновение на рынке туристских перевозок «про
межуточных» предпринимателей — фирм-оптовиков (пЬо1е5а1ег$), 
сосредоточивающих в своих руках крупные чартеры и распреде
ляющих их среди более мелких фирм в виде блок-чартеров (т.е. 
по 10—30 мест). Продажу блоков мест на свой чартер туропера- 
тор-оптовик, как правило, проводит по трем вариантам: жест
кий, мягкий и комбинированный блок мест.

Мягкий блок, при котором заказчик не имеет никакой фи
нансовой ответственности, но имеет право в заранее оговорен
ные сроки полностью или частично отказаться от своих мест, 
более удобен для турагента, однако если отказ произойдет поз
же установленного срока, то заказчику предстоит выплатить 
штраф. Обычно мягкие блоки применяются достаточно редко, 
поскольку они не всегда выгодны держателю чартера (будь это 
авиакомпания или туроператор,-\уЬо1е§а1ег).

Жесткий блок предусматривает строгие договорные обязатель
ства по срокам продажи и оплате. Заказчик вносит пред
оплату, размер которой обычно включает сумму стоимости 
двух парных рейсов. Тарифы при реализации жесткого блока 
бывают примерно на 5-10% ниже, чем на мягком. К тому же при 
договоре на жесткий блок оператор и агент фиксируют цену на 
весь период действия чартера, что дает хорощую возможность 
реализаторам варьировать цены в пик сезона и в цонце его.

Наиболее распространена продажа мест на чартерные рейсы 
комбинированным способом, сочетающим элементы двух выше
упомянутых вариантов. Общее число мест, входящих в реализуе
мый блок, делится в определенной пропорции на две части, одна 
из которых реализуется по жесткой системе, а другая — по мягкой.

Договор о блок-чартерной программе заключается между дер
жателем чартера (оптовым туроператором) и агентом (некруп
ным туроператором и турагентством). К сожалению, ни в Граж,- 
данском кодексе РФ, ни в Воздушном кодексе РФ блок-чартерная
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программа как таковая не рассматривается. Поэтому такие до
говора опираются на правила составления чартерных контрак
тов: Хотя, конечно, предмет такого договора не совсем совпала-’ 
ет 6 определением, данным Воздушным и Гражданским 
кодексами договору чартера, поскольку в данном случае заказ
чик приобретает блоки пассажирских мест, причем не*у авиа
компании. Сам чартерный договор заключен между авиакомпани
ей (скажем, Аэрофлот) и агентом авиакомпании (туроператором). 
Здесь мы имеем договор субчартера.

'По предмету блок-чартерного контракта агент перевозчика 
(туроператор, заключивший чартерный договор с авиакомпани
ей) предоставляет заказчику (турагентству) возмбжность приоб
ретения гарантированных блоков пассажирских мест для орга
низации программы авиаперевозок по определенному договором 
маршруту на определенных (чартерных) рейсах, а также обеспе
чивает весь комплекс мероприятий по организации бронирова
ния и оформления авиаперевозок в соответствии с установлен
ном договором условиями.

По поводу механизма взаимоотношений сторон при оформ
лении перевозочных документов в договоре слбдует четко ойре- 
д&ить сроки подачи и состав таких документов.

Данным договором регулируются'отношения сторон, в ре
зультате которых фрахтователь1 переуступает (реализует) часть 
мест (блок) на зафрахтованном судне третьему лицу.1 *

По договбру блок-чартера ответственность за оформление 
тамбженно-визовых документов для пассажиров, багажа, гру
зов, а также от обязательств, связанных с вопросами депорта
ции и иммиграции, возлагается на заказчика (турагентство). 
Данное Положение вытекает из- п. 3 ст. 116 Воздушного кодекса 
РФ, согласно которому каждый из субъектов перевозки само
стоятельно несет ответственность за нарушение таможенных, 
валютных, карантинных и иных правил. Это положение также 
не противоречит предмету договора перевозки, изложенному в 
Гражданском кодйссе. Агент перевозчика (туроператор), в1 дан
ном случае выступая представителем перевозчика, пользуется 
теми же Правами, что и перевозчик.

По блок-чартерному контракту обязательным условием обыч
но является то, что авиаперевозка любому пассажиру должна 
продаватьс'я только с туристским пакетом в соответствии с тре
бованиями чартерной перевозки инклюзив-туров.
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Цо условиям оплаты обычно устанавливается обязательство 
заказчика (турагентства) предоставлять агенту перевозчика (тур
оператору) копию документа, подтверждающего предоплату мест 
не позднее чем за 7 банковских дней до вылета каждого рейса.

Агент перевозчика (туроператор) вправе отказать в перевоз
ке в случае несвоевременного и несоответствующего поступле
ния информации по реализации м,ест блока, а также в случае 
несвоевременной его оплаты. При этом с него снимается ответ
ственность перед пассажирами.

Также имеет смысл обратить внимание на такую позицию 
договора, как «изменение цены». Обычно такой пункт блок-чар- 
терного договора формулируется следующим, образом: «Агент 
перевозчика (туроператор) имеет право изменить согласован
ный .блок-чартерный тариф в случае увеличения аэропортовых 
расходов и/или затрат на авиаперевозку, но не более чем на 
10%, предоставляя при этом заказчику (турагентству) уведомле
ние за 10 дней до предстоящего изменения, а также доступ к 
документации агента перевозчика (туроператора) и/или пере
возчика (авиакомпании), на основании которой произошли со
ответствующие изменения».

По поводу ответственности сторон следует иметь в виду, что 
Воздушным кодексом РФ (гл. 17) и международными конвен
циями установлены ограничения ответственности только для 
перевозчика. Поэтому пределы ответственности между туропе
ратором (агентом перевозчика) и турагентом (заказчиком) име
ют договорной характер и должны иметь отсылочные нормы.

Агент перевозчика (туроператор) обычно принимает на себя 
обязательства по предоставлению интересов авиаперевозчиков 
перед пассажирами, а также ответственность за действия авиа
компании.

Договор блок-чартера обычно опосредует отношения между 
авиаперевозчиком и пассажиром.

Часто в роли инициатора чартерной программы выступает 
несколько туроператоров. При этом <эни заранее уговаривают 
между собой условия .организации полетов.

Главным вопросом для туроператора, впервые организую
щего собственный чартер, всегда остается вопрос выбора авиа
компании. В понятие «надежность авиакомпании», по мнению 
туроператоров, входят прежде всего репутация и имя на мировом 
рынке авиаперевозок, отработанность технологической цепрчки
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полетов.на конкретном направлении, величина и номенклатура 
летного парка, возможность наземной представительской под
держки. Не последнюю роль при организации чартеров играет 
цена перевозки.

Бронирование чартеров на сегодня централизовано и авто
матизировано. В 2001 г. в Рунете была создана и действует про
фессиональная электронная торговая система для проведения 
сделок на рынке чартерных перевозок — МаИззе.

.Рдцой из основных задач электронной системы бронирова
на-авиабилетов на чартерные рейсы является создание более 
легкой.и прозрачной системы бронирования авиачертерных пе
ревозок, упорядочение чартерного рынка.

В данной системе консолидатор чартера (туроператор, явля
ющийся генеральным партнером авиакомпании по продаже мест 
на. ррйс, пользующийся льготами по цене) или держатель блока 
мест .имеет возможность разместить данные о рейсе и выставлять 
места на продажу, а также оперативно корректировать стоимость 
авиабилетов.-Система помогает консолидаторам вести учет про
даж и регулярно получать детальные отчеты. В свою очередь тур
агентства получают достоверную и актуальную информацию и 
и&$ек>т возможность бронировать места и блоки мест в режиме 
реального времени.

I Процедура подключения к системе МаНззе для туроператоров 
итурагентов довольно проста: нужно зарегистрироваться на сайте 
системы (\у\у\у.таГ1 8 8е.ги), заключить договор, выбрав подходя
щий тариф. Обязательным условием остается предоставление 
кодши туристской лицензии, поскольку система является рабо
чим инструментом участников рынка. ..

В Интернете также представлена программа СИаг1егРго — ин
формационная система организации перевозок для воздушных 
судов, основным назначением которой является составление за
явки на полет — на организацию чартерного рейса (рейсов).

Заявка состоит из общей . информации (тип воздушного суд
на, дата, заказчик и т.д.), а также штурманского и коммерческо
го расчетов. ^

В штурманском расчете составляется предполагаемый мар- 
* шрут с учетом предполагаемых пассажиров или грузов.

В коммерческом расчете определяется стоимость рейса. При 
этом предусмотрен режим оптимизации заправки самолета с 
учетом наличия/отсутствия топлива в аэропорту, стоимости топ-
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лива и коНтрольно-взлетной/контрольно-посадочной масс. Это 
позволяет минимизировать затраты на проведение рейса.

При использовании данной системы значительно упроща-. 
ются процедуры совместной эксплуатации чартеров, так как-в 
СкаПегРго предусмотрена функция поиска заявок для организа
ции попутной/встречной загрузки.

Бронирование авиабилетов через 008: В принципе каждая авиа
компания имеет свою систему бронирования или использует 
дЛя этого локальные системы. Однакб с конца 1980-х — начала 
1990-х гг. начал развиваться бизнес Глобальных систем брониро
вания и резервирования (0 0 8  -  01оЬа1 ОШЬиНоп Зегтез/ЗШетз).

Глобальные системы бронирования занимают особое место 
в бронировании авиабилетов и других туристских услуг. Наибо
лее крупными из них являются: ЗаЪге, 1УогШрап, ОаШео, Атабеиз:

Сотрудничество туристских фирм с компьютерными систе
мами -бронирования и резервирования может иметь разные фор
мы. Рассмотрим типичную схему.

Как'правило, в комплект поставляемого турагентствам обо
рудования входят 2 компьютера Р31 и специальный .принтер, 
позволяющий печатать билеты. Арендная плата за пользование 
системой в среднем составляет около 700—800 долл, в месяц. 
Каждый проданный сегмент тура (авиабилет или гостиничный, 
номер) снижает ее на определенную величину (примерно 1-2 
долл.). К примеру, тур Москва—Франкфурт—Нью-Йорк и об
ратно состоит из четырех сегментов (билет «туда», билет «обрат
но», -гостиничные номера во Франкфурте И Нйю-Йорке). Таким 
образом, чтобы избежать уплаты арендной платы, необходимо в 
течение месяца продавать через систему около -650 сегментов, 
или (650 : 4 сегмента аналогичного тура) около 170 туров.

При сотрудничестве с 0 0 3  прибыль агентства складывается 
из двух слагаемых:

комиссионных;
стоимости проданных сегментов.
Для того чтобы работать “в системе, вовсе не обязательно зак

лючать контракты с каждой входящей в нее гостиницей или авиа
компанией — достаточно Одного договора с 008. Другое дело, 
если агентство собирается работать с гостиницами и перевозчи
ками по специальным тарифам,-которые могут быть снижены до 
50% от обычных. Система предоставляет такую возможность. В 
этом случае подписание отдельных контрактов необходимо.
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» По-своему подходят (72)5 к работе с маленькими турагентства
ми. Поскольку ставить дорогие терминалы и платить арендную 
плату таким агентствам не по карману, им может быть предложена 
телефонная версия. С помощью такой программы, имея обыкно
венный компьютер и модем, можно легко подключиться к регио
нальному узлу (72)5 и выполнять любые бронирования. Опла
чивать придется только использование телефонной линии. Пользо
ваться ею можно на любых типах компьютеров. Стоимость пакета 
такой программы колеблется в пределах 200—300 долл. В мире доля 
пользователей телефонной версии составляет около 20%.

Что касается системы начисления комиссионных, то эта за
дача часто не входит в компетенцию (72)5. Это прерогатива спе
циальных агентских соглашений с авиакомпаниями (или гости- 
нййами). Поэтому турагентствам приходится самостоятельно 
отслеживать получение'комиссионных от каждой конкретной 
авиакомпании и гостиницы. Разработка компьютерных программ 
длй начисления комиссионных турагентствам является актуаль
ной уже не одно десятилетие. Одними из наиболее известных 
программ в настоящее время являются В8Р (В1апк 5е((1етеп( Р1ап) 
и* ТН13С0 (Тке Но(е1 1пйиз1гу ЗшИск Сотрапу). Поэтому, став 
пользователем централизованной системы расчетов, такой как 
ТН13СО или В5Р, можно избежать этого трудоемкого процесса.

Международные авиакомпании все больше используют Ин
тернет в своей коммерческой деятельности. Сейчас более 40% 
билетов по специальным туристским предложениям приобрета
ются через Интернет. Например, компания 8ои1ки>ез1 АМтез, 
которая начала продавать билеты через всемирную сеть в 1996 г., 
в настоящее время реализует около 30% объема услуг через ин
тернет. Каждая уважающая себя авиакомпания предоставляет 
турагентствам и пассажирам услугу по самостоятельному бро
нированию билетов через Интернет в режиме оп-Нпе на своем' 
сайте. Причем обычно система предусматривает различные уров
ни сложности авиапутешествий: простой перелет туда и обрат
но, транзит, перелет в одну сторону, поездка с остановками в 
пути и т.д. На сайтах имеется информация о наличии мест на 
врех рейсах в запрашиваемом направлении обычно на 7 дней до 
и  после предполагаемой даты путешествия. Система бронирова
ния информирует о стоимости выбранного перелета с учетом 
всех сборов и налогов аэропорта, о правилах данного тарифа, 
условиях изменения даты и возврата стоимости авиабилета.
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Понимая преимущества, которые дает интернет, глобальные 
системы бронирования также не перестают придумывать для 
клиента новые типы подключений.

Щ)ГШрап, например, предлагает ряд дружественных интер
фейсов, которые позволяют не только связать игеЬ-сайт агента 
ства с базой данных системы, но и сделать свою собственную 
уникальную картинку.

АтаАеиз разработал два специальных продукта: Рго- ТРеЬ и Рго- 
СЦеМ Зеп>ег. С помощью первого клиент со своего компьютера 
может получить сертификационный номер и зайти на сайт сис
темы, чтобы пользоваться ее возможностями. Рго-СИеп1 5еп>ег 
осуществляет более сложное соединение компьютера клиента с 
системой — сначала с сервером в ближайшем представительстве 
Атайеиз, а оттуда по оптоволоконной связи — с основным сер
вером системы. У клиента при этом ставится полнофункцио
нальный агентский терминал Рго Тетро.

Компания Оашео 1п1етаИопа1 пошла еще дальше и создала 
свою дочернюю телекоммуникационную компанию .ОиапШшк, 
цель которой — предоставление клиентам во всех странах самой 
дешевой и качественной связи, в том числе и по стандартным 
протоколам интернета.

Сотрудничать с системами бронирования авиакомпаний и 
глобальными системами помогают работающие в Интернете 
посреднические организации (брокеры), 'позволяющие некруп
ным агентствам кметь доступ к широкому бронированию, пользо
ванию ресурсами нескольких систем. Такая Практика существу
ет уже давно. Работавшие прежде в режиме'’о$-Ипе, они сумели 
предоставить клиентам накопленные годами возможности бро
нирования и базы данных для свободного доступа при значи
тельно большей по'сравнению с ОИЗ мобильности. *

'  * 4

КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ

1. "Что такое и как организуется межправительственное регулирова
ние авиационных перевозок?

2. Назовите и охарактеризуйте основные известные вам междуна
родные конвенции в области пассажирских авиаперевозок.

3. Какими нормативными актами представлёно национальное зако
нодательство в области организации и осуществления пассажир
ских авиаперевозок?

4. Какие виды взаимоотношений туристской фирмы и авиакомпании 
по организации туристских перево.зок встречаются на рынке?
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5. * Дайте характеристику квотированию мест на регулярных авиарей
сах.

4, Что такое договор на блок мест и какие виды блоков вам известны? 
7^ .Каковы основные позиции договора с авиакомпанией на блок мест 

. на регулярных авиррейсах?
8, Ч,то тркое агентское соглашение с авиакомпанией? 
д. |<акие требования предъявляют авиакомпании к турагентствам при 

заключении агентского соглашения?
1 о! Каковы критерии выбора агентов по продаже авиаперевозок?
11. Каковы основные позиции агентского соглашения?
12. Что такое бартерные авиаперевозки?
13! Какие позиции оговариваются в'чартерном договоре?
14. Что входит в стоимость чартерного авиарейса?
15. Какие Характеристики самолета принимаются во внимание при его. 

выборе для аренды и организации чартерной программы? <
16. * Что такое блок-чартер и чем отличается блок-чартерный договор 
*, „ют договора на чартер?

17[. Для чего создана и каковы врзможности компьютерной системы 
Е МаИззе?

18. Что вам известно об Интернет-программе СЬаг1егРпЯ
1, % Расскажите о возможностях и порядке бронирования туристских

авиаперевозок через 605.I *
ПРАКТИЧЕСКИЕ ЗАДАНИЯ

Составьте проект договора с авиакомпанией на блок мест на регу
лярном авиарейсе на летний сезон.

2. Обоснуйте проект агентского соглашения с авиакомпанией с ука
занием определенных требований и ограничений.

о*
714. Взаимодействие с железной дорогой 
и другими поставщиками услуг
*1

Железнодорожное сообщение играет особенно важную роль в ев
ропейском регионе, обладающем множеством небольших госу
дарств и неизбежным транзитом при следовании поездов на даль
ние расстояния.
х  При организации международных железнодорожных пере

возок необходимо руководствоваться следующими межправитель
ственными соглашениями: «Международной конвенцией по кон
тракту на путешествие» от 22.10.70 г., «Конвенцией и статусом о 
свободе транзита» от’20.04.21 г. и др.
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V

В странах Европейского союза железные дороги объединены 
в единую систему ЯаИ Зуз1ет о / Еигореап СоттипНу (Европейс
кая система железнодорожных сообщений), которая позволяет 
организовывать перевозки пассажиров на обширной террито-' 
рии европейского континента от Великобритании до Греции. 
Создана сеть скоростных сообщений Тгапз Еигорег’Ехргёзз Тгаш 
(Трансевропейская система Скоростных поездов). ТЕЕ — обоб
щенное наименование поездов железной дороги класса Еиго 0(у  
Ехргезз.

Наибольшей плотностью сети жедезных дорор отличаются 
Германия — 26900 км и Франция- — 33800 км. На пространстве, 
бывшего СССР наибольшая плотность сети железщлх дорог в 
европейской части страны. В- Сибири и Средней Азии дорог 
относительно мало.

Виды поездов в Европе: ■> ' •
1СЕ ЦЫег СИу Ехргезз) — самый быстрый поезд, который со

единяет все круйные города Евройы. Он делаеГ мало остановок 
и идет со скоростью больше 200 км/ч. Интервалы между поезда
ми — 1-2 часа;

1К \1п1ег Ее%ю) — поезда соединяют самые крупные города! 
континентальной Европы. Ходят каждые 2 часа, их расписание 
согласовано с расписанием местных линий;

/С  (1п(ег О ф  ЕС (Еиго СИу) — скорые поезда, отправляются 
каждый час;

ЕЕ (Ее%юпа1 Ехргезз) — экспрессы на местных линиях, дела
ют мало остайовок, но все же больше, чем предыдущие, отходят 
каждые 2 часа с' 7 утра до 18 ч вечера;

ЗЕ (3(аИ( Ехргезз) — поезда не экспрессные, делают мало 
остановок (несколько больше,’чеМ'ЕЕ}йИдут'с меньшей скоро" 
сгыо. Отправляются каждые^ ч&са с в ’утра дб 19;<? вечера; ’ »

3  (3-ВаНп, Ыпе 38) — пригородная железная дорога (аналог 
нашей электрички). Поезда отводят каждые 15 мин Скорость 
такая же, как у ЗЕ, но больше остановок).

В России в системе железнодорожных пассажирских перево
зок маршруты поездов подразделяются на рецсо^е, следующие 
по установленному маршруту в строго соблюдаемом временном 
промежутке и графике движения, и на внерейсовые (специаль
ные, чартерные), которые комплектуются по мере нербходимо- 
сти перевозок. Это относится и к туристским перевозкам.
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^Рейсовые поезда по географическому принципу подразделяют- 
ся.на:

пригородные — поезда, следующие по твердому расписанию в 
пределах области или края. Состав обычно вмещает до 1500 пас
сажиров, причем сидячих мест — до 1000. Поезда совершают 
частые остановки на местных и деревенских станциях. Места в 
вагонах не нумерованные. Такие поезда (электрички) активно 
используются в местном (пригородном) туризме с целью дос
тавки городских туристов к природным местам отдыха своего 
региона или к региональным достопримечательностям;

местные — поезда следуют между станциями одной желез- 
но&дороги. Обычно они курсируют на расстояние до 700 км и 
совершают перевозки внутри крупного региона, округа, неболь
шой страны — между крупными поселками и небольшими горо
дами.' Бывает, что различие между пригородными и местными 
поездами достаточно условное и существенно зависит от про
возных возможностей железных дорог, взаимоудаленносги на
селенных пунктов, географических характеристик местности и 
страны, в целом. За исключением скоростных маршрутов, поез
ду, местного сообщения совершают частые остановки практи
чески на всех станциях. В России существенным отличием при
городных и местных поездов являются виды вагонов в составе. 
На пригородных маршрутах, как правило, используются вагоны 
е ■сидячими-местами (электрички). На местных чаще всего поез
да составляются из плацкартных или купейных вагонов.

дальние — поезда следуют на расстояние свыше 700 км. Раз
деляются на скорые круглогодичного обращения, скорые сезон
ные (летние), пассажирские круглогодичного и сезонного обра
щения. • •

По категориям (основанным на скорости движения) поезда 
подразделяются на:

скоростные; * .
, • скорые; *

.пассажирские (местные); 
пригородные. . .. •

* Внерейсовые (специальные, чартерные) — специально на
значаемые вне регулярного расписания заказные поезда. К спе
циальным поездам часто относятся туристско-экскурсионные 
поезда, также следующие вне регулярного расписания по спе
циально для них проложенным маршрутам и графикам движе-
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V

ния,. составленным с учетом «окон» в регулярном расписании и 
организованных для экскурсионно-туристских целей. Это, как 
правило# дгоезда дальнего следования, т.е. дальние и изредка ме
стные (в пределах одной железной доррги, которые в России, 
как» известно,‘весьма протяженны и могут, включать несколько 
областей и краев).

К внерейсовым .поездам также относятся так называемые 
выврзные, организуемые вне графика в период массовых празд
ников, национальных и международных соревнований и игр, а 
также для вывоза техники и людей на уборочные, сельскохозяй
ственные и другие работы.

Внерейсовые поезда, как правило, следуют по категории пас
сажирских. ' . •
* Договор о выделении мест в поездах, идущих по графику, зак

лючается по правилам, аналогичным соглашениям с авиакомпа
ниями-на квоту мест или по текущему бронированию. Особенно-* 
стй имеет договор на аренду специализированного турпоезда.

Договор на аренду- специализированного туристского поезда/ 
Существует устоявшееся» мнение,, что любая железнодорожная 
поездка, тем более продолжительная, утомительна и неприятна. 
Но практика многих зарубежных стран показывает, что она мо-‘ 
жет быть не вынужденным перемещением из одного пункта в 
другой, а увлекательнейшим путешествием. Эту истину уже дав
но осознали зарубежные турфирмв1 и операторы, предлагающие 
специализированные железнодорожные туры. Технологию их 
проведения западные специалисты довели до совершенства.

Стандартные железнодорожные туры на турпоездах можно 
условно разделить на три самостоятельные категории: одноднев
ные, непродолжительные (2—3 суток), многодневные (от 5 дней 
и более). • '

Однодневные туры начинаются утром и заканчиваются вече
ром того же дня. В дороге туристы располагаются за столиками 
вагонов-ресторанов. По пути они могут не только перекусить, 
но и посмотреть выступления эстрадных и цирковых артистов. 
Туристов довозят до определенной станции, где для них подго
товлена специальная программа. Это может бьггъ экскурсион
ная поездка или пикник на природе. Чаще всего пассажиры со-*, 
вмещают обе программы. * . '

Непродолжительные туры. Во время 2—3-суточных железнодо-' 
рожных туров цассажиры проживают в отдельных* купе. Поездки-
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традиционно составлены с таким расчетом, чтобы ночью, когда 
в'се спят, поезд находился в пути. Днем туристы обычно участву
ют незапланированных экскурсионных мероприятиях.

Такие путешествия организуются в различных странах. На
пример, путешествие по Африке на поезде, предлагаемое южно
африканской компанией «Ровос-Рейл» (КоиойКаИ) — это «желез
нодорожное сафари» по южной части Африканского континента. 
Компания «Ровос-Рейл» выкуйила два поезда «Гордость Афри
ки̂ ;- -Одий Назвали «Классик» (он' оформлен в стиле 40-х годов 
ХХ( в:)1,.другой — «Эдуардиан» (в стиле времен английского коро- 
ля.ЭДуарда). Оба они дают возможность совершить уникальную 
поездку на юг Африки.

Многодневные туры. График движения поездов, обслУжи- 
в&Шщх' многодневные поездки, тщательно продумывается. 
В зависимости от маршрута и экскурсионной программы турис
ты часто находятся в пути в дневное время. Чтобы путешествен- 

не утомилйсь, Между1 двумя пактами турпоезд должЬн идти 
безостановочно не более полутора суток. Продолжительные днев
ные переезды планируются, как правило; в тех случаях, когда по 
пути следования открываются интересные виды, и ландшафты. В 
отдельных случаях предполагаются и кратковременные «зеленые 
сТрянки» непосредственно в лесу или в горах, на берегу моря или 
большого озера.

Туристские поезда ,в обиходе (называют «отелями на коле
сах». Действительно, несмотря на габаритные размеры вагонов, 
ограниченные строгими стандартами, их комфортабельности и 
внутреннему дизайну могут позавидовать многие стационарные 
гостиницы. В каждом купе, общее число,которых д спальном 
вагоне обычно не превышает восьми,, проживает не более двух 
человек. В зависимости от категории поезда купе оборудуются 
двумя односпальными (вертикально или горизонтально распо
ложенными) кроватями или одной двуспальной, кондиционе
рами, письменным столом, телефрном, телевизором. Туалетная 
И душевая комнаты могут быть как на весь вагон, так и персо
нально — на один-два номера. В состав туристского поезда вхо
дит несколько вагонов-ресторанов, вагон-салон (используемый 
как библиотека, место для карточных, игр или переговоров, от
дыха), конференц-вагон (он же лекторий, дискотека или видео
салон), а также детский вагон или зал подвижных игр.
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В  договор на аренду специального туристско-экскурсионного 
поезда включается следующее: • . - < .

• маршрут поездки-с указанием всех пунктов остановки;
• стоимость, аренды вагонов и вагонов-ресторанов}* 
# (>рррки путешествия с указанием, дат и продолжительности

остановок в каждом пункте маршрута; I 
количество вагонов и мест.в них; - 

и количество вагонов-ресторанов;
• количество смен постельного §елья на одного, человека;
• расстояние (километраж) маршрутки стоимость проезда; 
,• сроки отказа от путешествия (не розже чем за 20 суток до

отправления); ,<
5  услуги в поезде (чай, .завтраки в купе и ’у*.), л? „
Договор с экскурсионной,фирмой. Если нет собственного экс

курсионного отд елу договор р экскурсионной фирмой вюпочаг 
ет следующие пункты: ' . .

• наименование и, продолжительность экскурсий, способ пе- 
редврженид.ра нщ  (автобусные, пехуещдные, теплоходные и пр.);

• сроки подачи заявок нд проведение экскурсий;
• сроки отмены зфшок; ‘ * 1# ‘ ^
• цейы на экскурсии; 1
• количество экскурсантов в группе на"каждой экскурсии;'

’ • материальная ответственность за‘Срыв экскурсии (по вине
экскурсионной фирмы или туроператора). ь

Договор с музеем. Договор с музеем вклкТчает:
• варианты ЛкбкурСий и их тематику; * 1

■ • количество экскурсантов в группе;
’* цены на экскурсии (дифференцированно — На групповые 

й индивидуальные, по возрасУ&м и т З ) ;  * " *' '
! • скидки* на групповое ■посещеййё музея;

• сроки подачи заявбк на' проведение Экскурсий;
«■ сроки отмены заявок; 1
• ' Материальную ответственность за срыв музейной экскур: 

ейи по вине’одного-'из'партнеров*и др.' * 5 * '*•
Г  * Ч  » "

♦ ♦ * % V». V» 'Ч
* *̂< 4 * ’’ •»!’  ̂ т 

Не следует забывать .и о дополнительных услугах* т.е. 
о тех, которые не* включены в пакет тура.,Они предоставляются 
туристам ,ца.месте за дополнительную плату.,Этр обычно специ-
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фические экскурсии, шоу, морские, горные или речные прогулки, 
посещение аквапарков, национальных парков и заповедников, 
ффа)Ьй по горам и пустыням, ‘охота, рыбалка и многое другое. 
V пф^цтрйятиями, предоставляющими эти услуги, составляются 
отдельные договора с'целыб обеспечения ими туристов и полу- 
ч(ени?(Йьготных цен за счет выкупа билетов при групповом посе
щении.

Рецептивные туроператоры’ чащё' всего работаЬт на приеме 
в своей строке и заклкйайт договора с отечественными постав- 
щцгамй услуг. Инициативные же, как упоминалось выше, в ос- 
ноъпщ  работают не напрямую V  зарубежными и региональны
ми поставщиками услуг, а ^ерез посредничество местных 
рецептивных туроператоров. Но это не значит, что они-не могут 
напрямую выходить на поставщиков услуг, минуя посредников. 
Такие случаи встречаются на туристском рынке среди крупных 
(чаще -  транснациональных) компаний. Договорная деятель
ность с поставщиками услуг инициативных и рецептивных тур
операторов почти не имеет различий, хотя свои особенности 
имеются в ряде зарубежных стран.

КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ

1. Какие виды поездов функционируют на европейских железных 
дорогах?

2. Назовите виды железнодорожных перевозок в России.
3. Как подразделяются в России рейсовые поезда по географическо

му принципу?
4., На какие категории по скорости движения подразделяются желез- 

'  нодорожные поезда в РФ?
5.- Какие виды туров на турпоездах вам известны? Дайте им общую 

характеристику.
6*. Каковы основные позиции договора на аренду специального тури

стско-экскурсионного поезда?
7. Назовите главные позиции договора с экскурсионной фирмой.
8. Каковы основные позиции договора с музеем?

ПРАКТИЧЕСКИЕ ЗАДАНИЯ

1. Составьте проект договора с рестораном «Елки-палки», обслужи
вающим туристов питанием (основной пансион) на туре «Народ
ные промыслы России», с указанием видов (заказное, шведский 
стол, комплексное обслуживание и др.) и вариантов обслуживания.
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2.

3.

4.

Тур,,составленный и подготовленный вами в предыдущих практи
ческих заданиях, действует круглый год и имеет цикличный харак
тер. День приезда-новой группы и день отъезда предыдущей не 
совпадает, а следуют друг за другом. Вы работаете а турфирме 
Санкт-Петербурга и отправляете группы туристов на этот тур регу
лярно^ раза в месяц. Составьте проект договора с Октябрьской 
железной дорогой на обеспечение туристов, путешествующих, по 
этому маршруту, проездными железнодорожными билетами. 
Ваща фирма организует тур «Народною промыслы России». Соб
ственной экскурсионной службы не имёет и заказывает экскурсии 
в экскурсионном бюро. Составьте проёкт договора на дайный тур 
(на год) с экскурсионным бюро на обслуживание экскурсиями' цик
лично заезжающих групп туристов.
Подготовьте проект договора с музеем на посещение его группа
ми ваших туристов по специальным заявкам.

ДОГОВОР МЕЖДУ 
ИНИЦИАТИВНЫМ 
И РЕЦЕПТИВНЫМ 
ТУРОПЕРАТОРАМИ

• • О ЧЕМ ПОЙДЕТ РЕЧЬ:
'□  нормативные документы
□  основные позиции договорных взаимоотношений, 

между туроператорами
□  виды договоров между туроператорами
□  атрибуты контракта на путешествие . .
□  приложения к контракту

в , основу международных договорных взаимоотношений при 
реализации туристских путешествий положены соответствующие 
межправительственные соглашения:

Международная конвенция по контракту на.путешествие; 
Директива ЕС до защите прав потребителей в сфере туризма; 
Гражданский кодекс Российской Федерации. *

* Международная конвенция по кошпрвкту на% путеществие 
'принята 22 октября 1970 г. Генеральной ассамблеей Всемирной 
федерации> ассоциаций туристских агентств. Конвенция пред
ставляет собой единое для всех подписавших его стран положе
ние о туристском контракте. <

В ней дано понятие двух видов договоров -  с организатором 
путешествий и с посредником на организацию путешествий. 
Конвенцией соответственно-определены: контракт на организа
цию путешествий и контракт с посредником на организацию

* путешествий. Конвенция признает прямой контракт на органи
зацию путешествия, где организация выступает от своего име
ни, или посреднический контракт, где организатор путешествия

* “ поручает своему посреднику реализаций) данного контракта. На 
\ позиции данной Конвенции и опирается контрактная практика

между инициативным и рецептивным туроператорами.
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Конвенции определяет основные' положения контракта, фор
мулирует условия его выполнения и расторжения, ответственность 
сторон, а также регулирует выполнение таковых контрактов.

Отдельно следует отметить такие позиции Конвенции, как:
понятие группы^ туристов, из котррого возникает возмож

ность для организатора Путешествия расторжения контракта без 
возмещения убытков туристу, если за 15 дней до начала'путеше
ствия не было обеспечено оговоренное документами минималь
ное число туристов;

невозможность для организатора путешествия увеличения 
общей суммы контракта, если это не является следствием изме
нения транспортных тарифов или валютного курса.

Обе это позиции должны быть оговорены в контракте между 
туроператорами.

Если сумма контракта на путешествие увеличивается более 
чем на 10%, турист имеет право расторгнуть ’его без возмещения 
убытков организатору путешествия.

Еще одна интересная позиция Конвенции касается инициа
тивного туроператора (или турагентства в других случаях): «В слу
чае нарушения посредником условий контракта он рассматривает
ся как организатор путешествия и несет ответственность за ущерб, 
вытекающий из этого нарушения». Однако посредник не несет 
ответственности за полное или частичное невыполнение условий 
контракта на путешествия, не попадающих в сферу услуг, оговари
ваемых посредническим контрактом на продажу данного тура.

Директива Европейского союза по защите прав потребптелей 
в сфере туризма, принятая 13 июня 1990 г., Предлагает типовой 
контракт, который заключается между туристской фирмой и 
покупателем. И хотя имеется в виду розничный покупатель, ос
новные моменты сделки вполне распространимы на договор 
между инициативным и рецептивным туроператорами, и впол
не возможна его правоприменительная практика.

Гражданский кодекс Российской Федерации является основным 
регламентирующим документом в этой части контрактной прак
тики в нашем государстве. Статья 420 ГК РФ определяет договор 
как соглашение двух или нескольких сторон об установлении, из
менении или прекращении гражданских прав и обязанностей.

Что касается межправительственных соглашений, то при 
составлении контракта отношения сторон определяются не толь
ко условиями контракта, но и нормами применяемого права.
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сютветствие контракта или какого-либо условия предписа- 
закона может привести к признанию контракта в целом 
ответствующего его условия недействительным. Когда'в 

акте отсутствует условие по какому-либо вопросу, пробел 
яодняется с помощью норм применяемого права.
Вдравах разных государств имеются существенные расхожде- 
при решении одних и тех же вопросов, поэтому при составле- 
кошракга необходимо знать, правом какого государства будут 

регулироваться отношения по конкретному контракту и положе
ния межправительственных соглашений по данному вопросу.

, ‘Договорные взаимоотношения между инициативным и ре
цептивным туроператорами во многом сходны с аналогичными 
взаимоотношениями между туроператором и турагентом, если 
речь* идет о согласовании условий обслуживания (сделки).

Рассмотрим некоторые позиции согласования условий об
служивания, вытекающих из условий взаимодействия инициа
тивного туроператора с зарубежным принимающим партнером 
(в“данном случае — рецептивным туроператором).

■ Так, при организации маршрутного инклюзив-тура согласо
вываются: , I

> маршрут, программа тура и пакет услуг, которые должны 
быть предоставлены туристам во время их путешествия;

> дата прибытия и дата отъезда;
> перечень и последовательность посещения городов;
^  вид транспорта;
> количество дней пребывания в каждом городе; .
> перечень экскурсий;
при организации индивидуальных заказных туров:
> дата прибытия и дата отъезда туристов;
> перечень услуг и их классность.
При обсуждении маршрута или стационарного пребывания 

туристов в месте отдыха необходимо четко определить продол
жительность пребывания туристов в месте размещения по коли
честву ночевок, так как все расчеты по обслуживанию в гостини
цах ведутся именно по их количеству. Однако при определенном 
количестве ночевок дней пребывания может быть на один боль
ше (заезд утром первого дня пребывания, отъезд вечером после- 
дйего дня). Поэтому для четкости толкования понятия «продол
жительность путешествия» принято обозначать ее двумя 
показателями — количество дней и количество ночевок. Напри
мер, тур 7 дней/6 ночей; тур 14 дней/13 ночей и т.д.

щ
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Следует также иметь в виду, что почти во всех гостиница^ 
действует, так называемый расчетный час, т.е. фиксированное 
времясупщ .с которого отсчитывается количество прожитых в 
гостинице дней. В-большинстве случаев этим часом является 12 ч 
дня (хотя в Италии, например, это может быть и 10 ч утра).’ 
Поэтому в день окончания тура или переезда из города в город 
по маршруту туристам приходится освобождать гостиничные 
номера к 12 -ч дня, в противном случае с них будет взыскиваться 
доплата за половину суток или за полные сутки. Иногда по до
говоренности с принимающей фирмой или гостиницей турист
ской группе могут быть выделены один-два дежурных номера 
без доплаты за хранение багажа на время после освобождения 
занимаемых ими номеров и до отъезда из гостиницы. В некото
рых гостиницах для данных целей созданы бесплатные камеры 
хранения. Все это (пользование туристами комнатами или ка
мерами'хранения в день выезда) должно быть оговорено с 
принимающим партнером и  внесено в договор.

При обсуждении вопроса размещения туристов в гостинице 
необходимо согласовать с фирмой ее классность, тип и место 
расположения. Эти параметры зависят от социального состава 
предполагаемых туристов и цели путешествия. Обязательно дол
жна быть «согласована категория номеров.

Поскольку в любой группе могут быть непарные мужчина 
и женщина, необходимо оговорить с фирмой предоставление 
для каждой группы двух одноместных номеров без увеличения 
цены. Следует также предусмотреть, чтобьгдвухместные номера 
предпочтительно были с двумя односпальными кроватями (а не 
с одной двуспальной, что встречается в гостиницах для разме
щения супружеских пар),.ведь нельзя заранее гарантировать, что 
в поездку отправятся только семейные туристы.

'При необходимости в контракте оговаривается возможная 
Доплата (дифференциация цен) при наличии дополнительных 
комфортных условий (вид из окна, наличие, в номере телевизо
ра И Пр.). ’

В договоре утверждаются и возможные варианты питания 
туристов:

•г полный пансион — Ри11 Воагй (Атепсап Р1ап), т.е. полное об
служивание, включающее размещение и трехразовое питание (ЕВ);

' • полупансион — НафВоагй (Мойфей Атепсап Р1ап), т.е. раз
мещение и двухразовое питание (завтрак и обед или завтрак и 
ужин) (НВ);
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ч“. •* только завтрак — Вей & Вгеак/аз1 (Вегтийа Р1ап), т.е. раз- 
I мещение и завтрак (ВВ).

»При более низких категориях обслуживания можно полнос
тью  исключить питание из пакета услуг (в кемпингах, палаточ- 
1ных лагерях туристы часто сами готовят себе пищу). Кроме того, 
пуристы, путешествующие индивидуально, также могут отказаться 
рТ- регламентированного питания в пользу самостоятельного 
.дохода по местным кафе и ресторанам. В таком случае этот-вйд 
пакета‘Называется без питания — Вей (Еигореап Р1ап) — только 
размещение (В). Возможность предоставления тура без питания 
также оговаривается в контракте.

Имеют место также различия в форме обслуживания:
• Обслуживание «А ля карт» — это свободный выбор клиен

том блюд из предлагаемого рестораном меню. Обычно «А ля 
карт» применяется при обслуживании индивидуальных турис
тов или небольших туристских групп.

я Обслуживание «Табльдот» — это обслуживание по едино
му для всех клиентов меню, без права выбора блюд. «Табльдот» 
в, большинстве случаев используется при организации питания 
туристских групп. Он часто применяется в туристских гостини
цах, пансионатах, домах отдыха и других средствах размещения, 
где производственные мощности и возможности 1^хни ограни
ченны; кроме того, «табльдот» применяется при обслуживании 
туристов, путешествующих по маршрутным турам большими 
группами. ' '

• «Шведский стол» (или «открытый буфет») — это свобод
ный выбор выставленных на общий стол блюд по принципу са
мообслуживания. Он позволяет туристу выбрать еду по вкусу и 
в количестве, удовлетворяющем его аппетит.

Во время питания (Обеда и ужина) алкогольные й безалко
гольные напитки в меню не включается, если это специально 
не оговорено в договоре. Исключением могут быть жаркие стра
ны, где принято подавать воду со льдом или прохладительные 
напитки. Эти варианты также должны быть заранее оговорены с 
принимающей* фирмой.

Возможность организации диетического Питания также фик
сируется в договоре. При обсуждении вопроса питания на обно
ве пОлного или полупансиона нужно обязательно уточнить, ка
ким питанием (завтраком, ‘ обедом или ужином) начинается и 
заканчивается обслуживание туристской поездки. Например,
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«питание^-начинается с ужина в день прибытия и заканчивается 
завтраком в день отъезда».

•Иногда, при продолжительной однодневной экскурсии или 
переезде из. города в город, если по дороге нет возможности 
организоцатыпитание в ресторане, туристам выдается так назы
ваемый "«сухой шаек» (в некоторых странах он называется «пик-- 
ник*0 или «ланч пакет»). Этот вопрос должен быть также заранее 
обсужден с принимающей фирмой.

" Между партнерами обязательно должны быть подробно ого- 
вбренЫ условия вйречи и доставки туристов и их багажа из’ аэро-, 
порта (вокзала) в гостиницу и наоборот- (трансфер).

Для перёвбзки туристбв и их багажа в гостиницу использу- 
юТсй заказные автобусы, легковой автотранспорт принимающей 
фи^мы. , * 1 '

' Трансфер обяза!тельно Должен быть включен в пакет услуг, 
ибо он изначально обеспечивает четкое обслуживание прибывав 
тбйдах туристов. Практика показывает, что если автобус на встречу 
туристов запаздывает или вообще не приходйт, они оказывают- 
сягв'очень чвйкелом положении, Не зная, как добраться до гости- 
ницЫ,й^ настроение становится испорченным чуть ли Не на все 
время путешествия. “ '

В отКельнык случаях (когда речь идет о более Низком, 
^конбйичебком, классе обслушюания, например студенческих или 
школьных груйп) по взаимйой догЬворенйости й в целях сниже- 
ния.цены пакета услуг^допускается использование ̂ щя трансфера 
городского транспорта, если ,рн достаточно удобен и не требует 
пересадок на пути от аэропорта (вокзалу) до гостиницы.

' В контракте должны быть четко ошворены плановые и до- 
поднитедьные экскурсии и другие посещения объектов показа. 
(Необходимо таюке согласовать язык проведение экскурсий. 
Любая экскурсия по рроду или да объект.подаза должна ̂ прово
диться ~в,сопровождении опытного гида*со знанием русского 
языка. Кроме того, необходимо ?аю$е уточнить с фирмой, вклю
чается ли цена входных билетов, скажем в музей, в стоимость 
экскурсии и услуги штатного экскурсовода, если по правилам 
муз$я толщу чн эдожет проводить экскурсию. Оплата-стоящей 
автобуса» или проезда по щатньш участкам дороги также долж
на ^ходить; в стоимость пакета услуги и ни в коем» .случае не 
взиматься с туристов в виде дополнительной платы.
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| При переговорах с иностранной фирмой о пакете услуг для 
‘.туристов, направляющихся на отдых, необходимо договориться 
р  создании для них наиболее благоприятных условий. Напри
мер, важно оговорить право бесплатного и неограниченного 
пользования пляжем, бассейном, пляжными лежаками, стулья
ми, душем, зонтами и др. Если гостиница находится в отдале
нии* от пляжной зоны, следует организовать в установленные 
часы «челночные» перевозки туристов к  ней на автобусе.

Разнообразят отдых дополнительные услуги оздоровительно
бальнеологического характера: сауны, фитнес-центры, массаж, 
тренажерно-спортивные залы и др.

(Дополнительно туристам должны быть предложены разно
образные экскурсии, не включенные в пакет тура. Это также 
является предметом договора между операторами по обслужи
ванию туристов.

На маршрутных турах с принимающей фирмой необходимо 
согласовать вид внутримаршрутного транспорта для перевозки 
туристов по маршруту. Бронирование мест и организация пере
возки туристов целиком возлагаются на принимающую фирму. 
Для большинства европейских стран наиболее удобным видом 
транспорта для перевозки туристских групп являются автобусы. 
В таких странах, как США, Канада, Индия, Китай, где расстоя
ния между городами по маршруту могут быть достаточно протя
женными, часто используются железнодорожные и авиаперевозки 
туристов.
" Чаевые, местные налоги и сборы. Все эти выплаты, если они 
неизбежно связаны с исполнением тура, должны быть включЬ- * 
ны в цену пакета услуг.

В связи с действующими в различных странах обычаями и 
-'Правилами оплаты чаевых, туристских налогов и сборов необхо
димо заранее договориться с принимающей фирмой о том, чтобы 
она взяла на себя все расчеты по их оплате (разумеется, включая 
их в пакет услуг). Если этот вопрос не будет оговорен, может полу
читься, что с туристов потребуют дополнительную плату, что мо
жет противоречить условиям путешествия по комплексному туру.

Сопровождающий гид. Зарубежные поездки туристских групп 
и некоторые поездки по нашей стране нередко организуются в 
сопровождении сотрудника направляющей туристской фирмы. 
■В этих случаях необходимо получить от иностранной фирмы 
согласие на предоставление сопровождающим групп бесплатно 
таких же услуг, как и всем туристам. Это — установившаяся прщс-
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тика в деловых отношениях между туристскими фирмами, по
этому иностранный партнер не будет против такого условия. 
Нужно только согласовать с ним минимальное число туристов, 
при котором направляется сопровождающий. Нормой является 
один-бесплатный сопровождающий на 20 туристов в группе.

Для продажи индивидуальных заказных туров оговариваются 
ассортимент, вариантность, цены и уровень услуг, сроки и по
рядок их бронирования, а также возможность изменений в за
казе или его аннуляции.

& При переговорах с принимающей фирмой рекомендуется 
попросить ее подготовить для каждого члена туристской группы 
или индивидуала небольшой комплект рекламных материалов 
(проспектов, брошюр, буклетов), касающихся туристского об
раза посещаемой страны или местности, ее отдельных туристс
ких центров, достопримечательностей, а также местных возмож
ностей отдыха и развлечений. Большую пользу туристам 
оказывают планы городов, которые они посещают по маршруту. 
Они позволяют туристам самостоятельно ориентироваться при 
прогулках по городу в свободное время.
* 4 \
Виды договоров между туроператорами

* . • <
В контексте взаимоотношений между .инициативным и рецеп
тивным туроператорами договор между ними можно рассматри
вать как оптовую реализацию туристской продукции.

Оптовая реализация осуществляется по посредническому до
говору, имеющему формы: договора поручения, договора комис
сии или агентского соглашения с элементами договора купли- 
продажи.

Рецептивный туроператор в. зависимости от вида договора 
выступает в роли доверителя, комитента или принципала1.

Инициативный туроператор приобретает право на услуги, 
вводящие в тур, на основании договоров с рецептивными тур
операторами, обеспечивающими предоставление всех видов ус- 
дуг, входящих в тур. Он выступает в данном случае в роли пове
ренного, комиссионера иди агента.

Договцр-поручение заключается на определенный срок, в тече- - 
ние которого поверенный (инициативный туроператор) вправе 
действовать от имени доверителя (рецептивного туроператора).

1 Доверитель — это поверенный; комитент -  комиссионер; принципал — 
агент.
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Б данном случае права и обязанности по сделке* совершенной 
поверенным (инициативным туроператором), возникают непос
редственно у доверителя (рецептивного туроператора), т.е., пу
тевка продается от имени Генерального рецептивного туропера
тора и все взаимоотношения с туристами рн бе^ет на себя (так 
работают фирмы «Тройка-тур», «Зёвс-трЪвл» и'др:)‘.
-I Договор комиссии заключается на определенный срок или без 

определенного срока, в течение которого комиссионер (иници
ативный туроператор)'обязуется по поручению комитента ̂ ре
цептивного туроператора) за вознаграждение совершить одну или 
Несколько сделок от своего имени, но за счет комитента. В этом 
случае путевку выпускает инициативный туроператор и несет 
всю ответственность за обслуживание перед туристами. Комис
сия — это процент от стоимости совершенной сделки (Натали- 
тур, Ланта-тур и др.).

Агентское соглашение заключается на 'определенный срок или 
без определения срока, в течение которого агент (инициативный 
туроператор) обязуется за вознаграждение совершать по поруче
нию принципала (рецептивного туроператбра) юридические или 
иные действия от своего имени и за счет принципала. Агентское 
соглашение мозкет иметь варианты, когда сделка заключается от 
ймени агента, тогда он несет ответственность перед туристом, 
когда он совершает сделку от имени рецептивного туроператора, 
тогда рецептивный туроператор несет ответственность йеред ту
ристом. Агент вправе заключать субагентские договора. Агент
ское вознаграждение может быть в виде комиссии, а также в виде 
фиксированной стоимости оказанной услуги.

Договор купли-продйжи. Продавец (рецептивный туропера
тор) обязуется передать товар в собственность покупателю (ини
циативному туроператору), а тот обязуется принять этот товар и 
уплатить за него определенную денежную сумму.

Если мы заключаем договор купли-продажи в чистом виде 
(что в туризме бывает все же редко), то при оформлении сделки 
купли-продажи туров существенными условиями договрр^ яв
ляются:

• обязанность туроператора (продавца) передать турагецту 
(покупателю) право собственности на товар (пакеты туров или 
отдельные виды туристских услуг набором);

соответствие предоставляемого товара (пакетов туров 
или отдельных видов туристских услуг) требованиям покупателя;
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• * обязанность турагента выплатить причитающуюся туропе
ратору сумму за весь объем приобретаемого товара в обусловь 
ленные сделкой сроки; •

4 • ответственность турагента за отказ от реализации туров 
и. туристских услуг и оплаты их по причинам, не являющимся 
обоснованными; <

• ответственность туроператора*за выполнение полного объе
ма* реализованных туров или туристских услуг с соответствую
щей "материальной компенсацией за непредоставленные услуги, 
д  1гакже,за моральный ущерб туристов; . , , 4 , ,

• ответственность сторон по железнодорожным, воздушным 
и иным перевозкам;

• ответственность по обязательствам из-за причинения вреда;
• установление даты вступления в силу документа р заклют 

чении сделки и даты истечения обязательств по договору.
Однако в российской практике чаще всего встречаются так 

Называемые смешанные договора (комбинированные), включа,- 
ющие элементы договора купли-продажи. Такие договора могут 
называться договорами о сотрудничестве. . ,

В международной туристской практике нередко используем
ся форма устных соглашений между туроператорами и, между 
туроператорами и турагентствами. Однако такая форма работы 
на довериц может существовать между давнимц партнерами.
, С целью исключения различных неприятностей рекоменду

ется заключить письменный вариант контракта, который ко 
многрму обязывает. При несоблюдении этого правила сделка 
будет признана по российскому законодательству недействитель
ной (в ряде цивилизованных стран устный контракт является 
юрйДйчески признаваемым).

В рйде'Стран разработаны 'и официДльйо'публикуются'в пе
чати пакеты общих контрактных условий для туроператора и 
турагента, на которые моЗкно ссылаться в Контракте. В Герма
нии существует специальный закон «Основные правила заклю
чения контрактов», Принятый в 1977 г.

Прй наличии в стране таких нормативных актов мбжно прак
тиковать заключение коротких, лаконичных контрактов со ссыл
ками на эти акты, которые обычно публикуются в каталогах ту
ров по странам.

Для российских турагентов целесообразнее заключение про
фессионально подготовленного, детального и всеобъемлющего 
двуязычного контракта. . . • * '
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Проект договора желательно разработать самому туропера
тору, а не получать его от контрагента, так как в этом случае не 
исключено, что в нем не будут учтены должным образом йнте- 
ресы фирмы. Кроме того, это позволит предотвратить включе
ние в договор не выгодных для нее условий.

При подписании договора необходимо убедиться, Нго пред
ставитель контрагента имеет юридическое право и полномочия 
на подписание документов. Отсутствие соответствующих Дол- 
йбмочий и подписание договора таким представителей может 
привести к невозможности получения платы за предоставлен
ные уЬлуКи или"- возврата уже выплаченных сумм- (предоплаты) 
за услуги. Может случиться и так, чтб недобросовестный1 Контр
агент, не желая исполнять свои обязательства по договору-и нести 
ответственность, заявит о том, что лиДо, подписавшее договор, 
соответствующих полномочий не имело,' "

*> •* 1 Ч ч. '
. . ±

ибуты контракта на .путешествие „ ,,  ̂ ^

Контракт состоит из общих и специальны*’ условий, а также 
Каталога фирмы-продавца-шш опубликойаннбй программы тура. 
Ё.'общим условиям относятся: наимекованиЬ, адрес,1 Помер те
лефона, номер лицёнзий туроператора, организующего поездку, 
а также перечисляется национальные законодательные'акты и 
Международные'‘конвенции’ в соответствии" с которыми й со
ставляли, контракт (договор). Также приводится опйскние тур- 
п^акета. К специальным услбвиям отнесены: цёна ’турпакета и 
условия ее пересмотра, условия страхования, оплату расходов и 
возмещение убытков,^ * " ‘ ,

Таким образом, в щобрм' контракте нд туристские услуги,(об
служивание) доджнщ бьпк ртрржены следующее атрибуты, без 
которых контракт моэрт быть, признан недействительным;

1 /  Наименование ,и цомер документа. , V., ‘ ,
, ,,2 , Местей датга заключения^

3.,Юридические дацмецования, сторон (преамбула). 5
4. Понятия и рпределеция., 4 . г
5. Предмет и объект договора.
6 . Обязательства сторон.
,7: Условия бррниррвания.
■8 .ДокумегЩ ;1 обслуживания. ч
9. Условия обслуживании туристов.

•! г»
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10. Перечень услуг в пакете. Дополнительные услуги. •
11. Аннуляционные условия.

-..♦12.‘Страховка. < • -
13, -Условия расчетов. • • *
14. Ущерб. Санкции.
15.. Форс-мажор.

, 16. Особые условия.
'17. Претензионный порядок. • >,
18. Порядок вступления в силу, изменение и прекращение

контракта. . .
19. Юридические и фактические адреса, банковские рекви

з и т ,  делефдн,,факс сторон.
20. Заключительные положения.
2 1 . Перечень приложений. . . .
Рассмотрим их подробнее.
1. Номер и наименование контракта
Каждый документ должен иметь свое наименование. Это в 

значительной мере определяет материально применимое право 
к .отношениям, вытекающим из него., , , ,

Номер, контракта ставится непосредственно после слова «Кдн- 
тракт». Он должен ,бьщ> строго индивидуален, для упрощения 
делопроизводства. Д о согласованию сторрн номер контракта мо
жет быть двойнцм: один по регистрации рдногопартцера, через 
черту — регистрационный номер другое партнера. ,$Эфо удобно 
при переписке и идентификации приложений к контрактам.

Наименование контракта йьггркает из его сути’.' Например, кон
тракт № 281/469 «О предоставлении туристских услуг», контракт 
№  282/470 сОб организации туристского путёшествйя», контракт 
М  282/471«О сотрудничестве в области туризма» и др.

2. Место и Дата заключения Контракта \
По мебту подписаний 'определяю^ применимое право дей

ствительности контракта. Дляэтого ^1са^ыва1ются полностыО(бе^ 
сокращений и аббревиатур) город тгстр&на, после чего Ставится 
дата подписания без сокращений (число — арабскими цифрами, 
месяц — буквами, год — арабскими цифрами), например кон
тракт №  151/232 «Об организации туристского путешествия» 
Москва (Россия) 20 сентября 2006 г.

3. Преамбула •'
В преамбуле детально описываются стОрОны Контракта. Здесь 

указываются: полные наименования каждой из сТброй, в точнос
ти соответствующие регистрационным Документам; страна рсги-
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страции и номер по государственному реестру; номер лицензии 
на право заниматься международной туристской деятельностью. 
»* »Приводится полное наименование юридических лиц (сторо

ны контракта), их название в виде аббревиатуры, номера лицен
зий й свидетельств о регистрации, должности и реквизиты лиц, 
подписавших контракт, ссылка на учредительные документы. 
Пример:

Акционерное общество закрытого типа «ТУРФЕСТ» (АОЗТ 
«ТУРФЕСТ»), являющееся юридическим• лицом по законодатель
ству Российской Федерации (регистрационное свидетельство 
№  241486, г. Москва, лицензия на международную туристскую 
деятельность №  002114, г. Москва), в лице Генерального директо
ра Сабурова Ивана Родионовича, на основании Устава, с одной 
стророны, и...
* Аналогичные данные приводятся для другой стороны (парт
нера) контракта.

Если стороны взаимно требуют представления копий регис
трационных'свидетельств или лицензий, таковые прикладыва
ются к контракту, о чем также делается ссылка в преамбуле. 
Если наименование какой-либо из сторон достаточно длинное, 
в преамбуле ей присваивается условное имя, которым она име
нуется далее по тексту (например, фирма, агентство и пр.). Если 
в тексте контракта часто приходится упоминать обе стороны 
одновременно, следует указать точно, как они будут именовать- 
ся<(стороны, участники и пр.). Принятые условные наименова
ния всегда должны употребляться*в одинаковом смысле. В пре
амбуле также указываются лица, предъявляющие, стороны и 
подписывающие контракт (ф.и.о., должность). Если контракт 
подписывается доверенным лицом, то это должно быть указано 
вщреамбуле, и к  .такому контракту прилагается доверенность, 
Которая является его неотъемлемой частью.

4. Понятия в  определения
Прй заключении контракта следует договориться с партне

ром о едином толковании понятий и определений, встречаю- 
щихся-в контракте (туроператор, турагент,-перевозчик, органи
затор туристского путешествия, трансфер, турист, клиент, тур, 
ваучер, страхование и т.д.). Обычно приводится 10—15 понятий.

Здесь следует ориентироваться На международные нормы и 
правила, туристские толковые словари и глоссарии, а также ре
комендации Всемирной туристской организации (ВТО).
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. В-расшифровке-следует датв основные определения на двух 
языках (языках контракта).

,В двуязычных контрактах* это особенно важно во избежание 
разночтений-ст^теД контракта сторонами.. •. ' .

чб.Предмет и. объект контракта 
г  Следует различать предмет и. объект контракта.

Предмет контракта -  это определенное действие (прием, 
отправка, транспортные-услуги, и др.). • • . *-

«Объект контракта — это уточняющие характеристики предме
та контракта .(прием на безвалютной основе экокурсии, лечение 
и др.) Кррме .того,,*в этбт раздел можно включать. иные-усЛовия 
по соглашению стброН, например условия конфиденциальности,> 
передачи обязанностей третьим лицам и др. . *

Предмет и объект контракта должны согласовываться е  заг. 
конодательными-актами по туризму, налогообложению турист
ской деятельности и пр.

,ь;6 . Обязательства* сторон
Этот раздел .контракта является одним из важнейших. Здесь 

приедятся наиболее ? существенные обязательства сторон по| 
контрактууПк, следуетюписать четко и.однозначно, акцентируя 
внимание на-самых «важных, моментах.- ? 4 • . - «* 4

Делесо образно .здесь дать прямые отсылки по обязательствам! 
на .нормативны&документы. -г ,

■Необходимо иметь ссылку на. то, чт<р данные, обязательства, 
мргут уточняться, дополняться или изменяться при соответствуй 
ющем* оформлении -в-виде протоколов, дополнительных,/согл а-< 
шений'И т.Д: Кроме того-,'следует четко-сформулировать пункт, 
об изменении существующих услоаийу.щдалсоторых .контракт 
становится недействительным; „ , л • . »

Обязательственное право ряда .стран признает простые, су
щественные и промежуточные условия контракта. Стороны дол-» 
жны однозначно определиться, какие .из/ обязательств партне
ров являются существенными, ,что значительно .упростит* их 
взаимоотнощеция цо контракту;в • будущем. - т

К),числу существенных, как правило, относятся следующие 
обязательства: ; .н; . . .  ... /

согласованная цена-тура; ... . -г •: . ?
...размер комиссии турагента; т 1Н 

, условия приема, размещения и обслуживания^ 
минимальное число, туристов -в группе; -
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медицинское обслуживание и страховка;
' штрафные санкции по договору;

выполнение графика и программы обслуживания;
% транспортные тарифы;

ответственность за нанесение ущерба; 
объявленные льготы;

'Обслуживание и условия расчетов; 
порядок бронирования и аннуляции услуг и др. 
Обязательства сторон следует описать достаточно четко, ак

центируя внимание на самых необходимых и важных моментах. 
Не рекомендуется предусматривать обязательства по умолчанию, 
кроме случаев прямой отсылки на нормативный документ или 
свод правил. ..

, Особо следует обратить внимание «на изменение существен
н а  условий, несоблюдение которых лишает контракт основа
ния, и он становится недействительным. Например, по россий
скому законодательству существенные условия договора на 
реализацию турпродукта приводятся д  ст. 10 Федерального за
кона «Об основах туристской деятельности в Российской Феде-

, РЦДОИИ?.
7. Условия бронирования .туристских услуг >.

* * Ваящым элементом контракта являются условия бронирова- 
ция. Стороны устанавливают формы заявки на бронирование ту
ристских урлуг (места в гостинице, питание, транспорт-и др.), 
время их передачи, вид связи,' кто отвечает за эту работу с каждой 
рторрны. Предварительно согласовываются условия бронирова
ния, Важным (являетоя- понятие о классификации гостиницы, 
мотеля, ресторана, так как в различных странах эти классифика
ции неодинаковы (системы звезд, корон, ключей и т.д.).
\  * Поэтрму следует подробно расшифровать требования к мес
там-размещения, питанию, транспортному? обслуживанию, экц- 
курсиям. , ,  * - . :
' ’ Вронироддние услуг много вариантцо. Заказ может-осуществи 
Лдтвся: , ,
** по .каталогу;

по объявленным программам и офертам; , 
с индивидуальным набором услуг и др.
В заявке на бронирование следует четко указать: 
каталожный .номер тура; , <
число бронированных мест по категориям номеров; г
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даты (сроки) использования бронируемых Мест; 
порядок прибытия туристов; 
форму трансфера др.
Хронирование билетов на транспортные средства для обрат

ного выезда, перемещения по стране и другие производится как 
отправляющей, так и принимающей фирмой по согласованию.

Поэтому обязательно следует согласовать терминологию, 
аббревиатуру, сокращения и иные понятия, используемые при 
переписке.

^  Документы обслуживания
Как сказано выше, стороны должны договориться о доку

ментах, на основе которых будет осуществляться бронирование. 
Прежде всего следует договориться о средствах оперативной свя
зи. В контракте Должны быть указаны точные реквизиты опера
тивной связи, время приема, разница в поясноМ времени, вы
ходные дни, праздники и часы работы офиса в рабочие дни.
*' Также необходимо согласовать формы и содержание заявок 
на бронирование, подтверждение о бронировании, формы изве
щения о направлении туристов, ваучера и листа отметок. ' 

Извещение — это документ, подтверждающий прибытие тур
группы. В нем указываются данные прибытия (номер авиарей- 
са, Дата1 прибытия, точйая численность и состав тургруппы), 
особенности питания (вегетарианцы, диабетики, мусульмане и 
др.), фамилия турлидера (турменеджера, руководителя группы), 
Дополнительные виды обслуживания.

Служебный ваучер является для участников Контракта ордером, 
удостоверяющим наличие'контракта, перечень бронированных 
услуг, объем, стоимость и оплату услуг, по которому принимаю
щая фирма обязана предоставить услуги. Прй зйключетш кон-1 

тракта с гостиницей указываются даты прибытия и убытия, вид 
транспорта И спвцусЛуги, оказываемые ею. Должны быть указа
ны реквизиты сторон и реквизиты контракта, являющегося осно
ванием сделки, номера маршрутов, перечень основных видов об
служивания, сроки, количество туристов, реквизиты турлидера, 
номера именных ваучеров, цена и общая сумма перечисленных 
средств, номера и реквизиты платежных документов. На ваучере 
должна стоять печать, подтверждающая' его действительность. 
Образцы штампов и печатей указываются в приложении к кон
тракту. Ваучер — документ строгой отчетности, должен быть за
регистрирован и иметь свой номер по данной регистрации.
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Р ис. 8.1. Форма ваучера

Важным документом является лист отметок о полученных 
услугах, который является неотъемлемо# частью служебного вау- 

| чера. Лист отметок содержит полное описание услуг, входящих в 
 ̂ турпакет. Он является основным документом при разбиратель

стве претензий и споров. Кроме указания перечня услуг в нем 
ийеются графы, где указываются оценка уровня обслуживания, 
замечания и претензии. Принимающая фирма обязана заполнить 
здот лист вместе с турлидером. При наличии замечаний и пре
тензий, не урегулированных на месте, они вписываются в лист 
отметок. Сюда вносятся все изменения в видах обслуживания, 

" даже если они были согласованы с туристами. Этот документ яв
ляется важным при подведении 'баланса по окончании опреде
ленного периода работ и уточнении взаимных задолженностей.
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ПРИЛОЖЕНИЕ №

к договору №  от

АКТ ВЫПОЛНЕННЫХ УСЛУГ 
с _______ п о ____________200_ г.

Дата
оплаты Маршрут Дата

поездки Вознаграждение -

■

Г

1

•

«

------ »

Подлогам за данный период фирме ________
прочитается вознаграждение___________________
в том числе Н Д С _____ ;______ ._______________

Комитент Комиссионер * *

(подпись) (подпись)

9. Условия приема, размещения и обслуживания
В контракте следует указать только общие условия приема, 

размещения, питания и обслуживания, а также принципиаль-
* ные вопросы, касающиеся этих условий.
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г- Конкретизация данных условий йрбизводится оформлением 
соответствующих’протоколов и дополнительных соглашений.

Здесь следует оговорить понятия-«сезон» Я «меЖсёЗоНье», буд
ни, выходные,® праздники,-® также надбавки и* скидки'в эти 
периоды. ,, • . - <

* Следует дать определение цены услуга и принципы ее изме
не,ния в* зависимости от вышеуказанных факторов. Кроме того, 
следует принципиально договориться о размерахиаценою и льгот 
В-цаццональные и религиозные цраздники, дни различных шоу, 
фестивалей, карнавалов, каникул., , . - т

Цена обычно, указывается из расчета на одного человека! за 
туродень. Количрстро,туродней, считается по числу ночевок.'■Если 
В туте есть дополнительное питание, его следует оговорить .особо.

Донкретные ,цены на турыьи обслуживание указываются -в 
приложении и согласовываются при текущей переписке. Здесь 
щ  следует указать мини^альнре количество турцстовч групре. 
(В статье 15 Кодекса отмщений между гостинщами и турагецщ- 
Опвами группой рЛ^дует считать численность туристов минимум 
15 чрдовек, прибывающих, и убывающих совместно и являю- 
хЯйхся для турагентства и гостиницы отдельной едицице#). ь 
|  ̂ В этом разделе следует уточнить порядок приема и обслужива
ния на данном марцгруте детей, инвалидов, .школьников, студен
тов, а также возраст детей и молодежи, претендующих на скидки.

Следует также оговорить вопросы путешествие чартерными 
рейсами и специфику*льготой"надбавок.в. этом.рлучае.

Укрываются также общие принципы, и порядок сопровожт 
йёния группы гидом, руководителем,1 турсрпровржйающим, в том 
чйсле групп детей и школьников.

- 'ТекутШе цены согласовываются поймеЮщикся каналам связи 
йлй'текущей перепиской. ‘ 4  **

10. Перечень услуг в пакете. Дополнительные услуги 
1 Основные усяугИ'входяТ в состав турпакета (Ьформирован- 

ноГо тура), а дополнительные услугй,- предлагаемые Та отдель
ную плату, Перечисляются с'их краткой характеристикой* и це
ной. К такйм-услугам, каЮ-ИравИло, относятся: * 1

5- дополнительные экскурсии; ‘ ' 4

-' посещение театров, концертой; - ’ ’
- посещение спортивных мероприятий; ' * *'

'- встречи-с представителями заинтересованных организаций 
и частными лицами; / » ’’ - ,

- посещение ресторанов национальной кухни и’др.
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, Следует ответить в договоре, что партнеры не не ./г  ответ
ственности да дополнительные услуги, заказанные тур стом са
мостоятельно у других организаций.

И . Условия аннуляции и изменения забронированных услуг
Аннуляцией считается отказ от использования забронирован

ных* услуг фирмой-турорганизатором или отказ от предоставле
ния этих услуг контрагентом. И полная, и частичная аннуляция 
по.вине направляющей стороны всегда причиняет определенный 
материальный ущерб принимающей фирме, и она вправе требо
вать компенсации. Поэтому в интересах фйрмы-турорганйзатора 
заранее оговорить размер этой компенсаций. Также должны быть 
четко оговорены и зафиксированы в письменной форме сроки, с 
которых наступает материальная ответственность за аннуляцию. 
Так, в гостиничных контрактах в соответствии с Кодексом отно
шений между гостиницами и турагентствами отказ на всю группу 
должен быть заявлен не менее чед! за 30 дней до заезда, а аннуля
ция —’нё более 50% первоначального бронирования — не по- 
зднеечем за 21 сутки до заезда. Также следует оговорить вопрос 
об ответственности иностранного партнера за отказ от предос
тавления подтвержденных им услуг.

Аннуляцию и изменение забронированных услуг следует рас
сматривать как чрезвычайное событие и по возможности его 
следует избегать.

. В ряде европейских Аран в законодательном порядке уста
новлены жесткие нормы аннуляции. Об этом следует в письмен
ной фррме преДуттреждатьгтуриста, цолучив у него согласие на 
Ьгагату штрафных' санкций. Шкала штрафрых санкций в различ
ных странах разная. Она зависит от количества туристов в груп
пе, стоимости тура, вида транспортных средств, используемых 
туристами, причин анруляции, ее сроков и т.д. В Германии анну
ляция тура в соответствии с п. 651 Гражданского уложения регу
лируется по следующей штрафной шкале: аннуляция более рем 
за .30 дрей до вылета — 4% стоимости тура; от 29 до 22 дрей — 8 %; 
от‘21 до 15 дней — 25%; от, 14 до 7 дней — 40%; от 6  дней -  50%.

Датой для исчисления момента отказа,и размера возмеще
ния служит заявление клиента об отказе, врученное организато
ру путешествия.

Аннуляционрые условия в Швейцарии более жесткие. При 
отказе от 60 до 42 дней — 30% общей цены тура, от 28 до 21 дней — 
60%, от 20 до 1 дня -  90% и менее 24 часов — 100%.
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,В России применяются самые различные условия аннуля

ции. Так, в одной из фирм действует следующая шкала:- при 
чтказе от поездки более чем за 2 1  день до ее начала удерживает
ся 5% стоимости туристского обслуживания, от 20 др 14 дней 
15%, от 13 до 10 дней — 50%, от 9 до 3 дней — 75%, отказ менее 
чем. за три дня — 100%. При этом при отказе от поездки удержи- 
вДфгся также 50% стоимости авиабилета независимо от времени 
данного отказа.,

, В других турагентствах (например, фирма <?Динамет») введены 
санкции при отказе от места в размере 1 0 0 % стоимости авиабиле
та^.изменения атрибутов авиаперелета (даты, 'номера рейса и др.).

В туристском агентстве «Эр Вояж» установлены более либе
ральные нормы ответственности при ацнуляции: при отказе за 
Щ дней удерживается 10% стоимости путевки, от 10 до 7 дней — 
26%, менее чем за 7 дней — 50%.

Отдельным видом санкций является удержание депозита. 
Однако если турист отказался от путешествия до получения под
тверждения брони заказанных услуг, то такой отказ не дол
жен вызывать штрафных ранкций.

Следует оговорить в контракте, что аннуляция тура по при
чине неполучения туристом визы относится к форс-мажорным 
обстоятельствам, если партнер согласится наганное условие. * 
*** Обычно условия аннулкции и изменения забронированных 
услуг пересматриваются ежегодно и Оформляются дополнитель
ным соглашением или протоколом к контракту.

12. Медицинское страхование и страхование рискЪв
Несмотря на то что медицинское страхование и*другие виды 

страхования (багажа, рисков путешествия, внезапной болезйй и 
др.) являются, добровольными, в отдельные страны нельзя полу
чить визу бей страхового полИса (Франция, США,'Германия и да.).
' Таким образом, при поёздке в такие*'Страны медицинское 

страхование становится обязательным,- что следует отметить ‘в 
договоре.

Кроме того, в договоре должны быть указаны размер страхо
вого покрытия и полный перечень медицинских'услуг, которые 
могут быть покрыты страховой компанией. Следует особо отме
тить, входят ли в перечень страховых случаев протезирование, 
госпитализация, эвакуация, депортация, юридическая поддерж
ка и другие, а также адреса и реквизиты мест, где можно полу
чить медицинское обслуживание.
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Если турист не застрахован и не может оплатить самостоя
тельно расходы по медицинским услугам, 'го счет за оказание 
медицинской* помощи (если она ему все же будет оказана) в 
соответствии с ваучером будет оперативно направлен отправля
ющей фирме.

'Следует также дать полный перечень услуг при дрУгйх видах 
страхования. Так*, туристская* страховка, кроме медицинского 
(амбулаторного) обслуживания, включает компенсацию расхо
дов'при краже имущества' отказе от Путешествия по уважитель
ным причинам* и пр.

Стороны обязательно должны согласовать* выбор страховой 
компании, услугами которой будут Пользоваться туристы:

13. Условия расчетов ;Л
Условия расчета зависят от вида туризма, требований* наци

онального законодательства, правил бухгалтерского учета, от
четности, а также от взаимной договоренности партнеров.

В контракте дол!жны быть ссылки, регулирующие условия 
расчета с зарубежным партнером (нормативные акты по валют
ному регулированию, положения о документах строгой отчет
ности, инструкции Федеральной налоговой службы, Министер- 
С'АвЙ Экономического развития и торговли, Министерства 
финансов, Центрального банка ц др.). В противном рлучае 
возможны конфликты с налоговыми и иными контролирующи
ми органами.

Условия расчета определяются также наличием свободных 
оборотных средств. Тяд небольших туристских фирм рассчиты
вается 9  партнером из платежа клиента. Все эти вопросы сд^дует 
согласовать заранее и записывать в данном разделе контракта.

Если, партнеры условились работать по системе международ
ного туристского ваучера, то в контракте следует указать адрес и 
реквизиты.банка СЩсртр. ,5егуюе$ 1пс. или его филиалов.

В туризме практикуются следующие варианты оплаты за ту
ристские урлуги: , , ' >

частичная предоплата с последующими взаиморасчетами; ,
, полцая предоплата;, 

оплата аккредитивом; - .,
• платеж наличными; . , т

оплата но кредитной карте; . . .  *
оплата чеком и др. л
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Западные партнеры, -как правило, настаивают на 100%-ной 
предоплате забронированных услуг, причем многие из них тре
буют перевода денег на расчетный счет до приезда группы, тем 
самым создавая довольно жесткие договорные условия отече
ственным фирмам. При более доверительных отношениях прак
тикуется прием 1руппы под банковскую гарантию (с предъявле
нием копии платежного документа).
* Более приемлемая форма расчетов — это 50%-ная предопла

та за забронированные услуги с последующими взаиморасчета
ми по факту.

^Разногласия по платежам обычно оформляются протоколом 
разногласий с учетом принятых коэффициентов взаимозачета и 
числа туродней.

Оплата по аккредитиву удобна при работе с международным 
вдУчером.

При обслуживании туристов-индивидуалов применяется 
| форма наличной оплаты или по кредитной карте.

‘ Следует также оставить возможность маневра с условиями и 
* формами оплаты, предусмотрев это в специальной оговорке. В 

этой статье важно указать сроки и основание платежей. Сторо- 
тШ могут также оговорить санкции за просрочку платежей. В 
международном туризме санкциями за просрочку платежей обыч
но'является уплата пени.

В контракте следует точно указать, кто несет банковские 
издержки. Обычно это обязанность плательщика/ однако при 
достаточно сложных взаиморасчетах следует точно указывать 
сторону, которая будет нести эти издержки.

Цены, условия установления наценок и предоставления скидок. В 
соответствии с Международной конвенцией по контракту на путе
шествие рецептивный туроператор обязан придерживаться огово
ренных в крнтракте расценок, указанных в валюте его страны либо 
щюй, если это,указано в контракте. Инициативный туроператор 
(турагент), заключивший данный контракт, несет ответственность 
за оплату всех оговоренных услуг. При заключении контракта цены, 
установленные для инициативного туроператора (турагента) за ус
луги, предусмотренные контрактом, ни при каких обстоятельствах 
не должны быть выше цен, указанных в тарифах для непосред
ственных клиентов, независимо от того,- кем оплачиваются счета 
за услуги — клиентом или туроператором (агентом).

*



Если в контракте оговариваются специальные цены, то ре
цептивный туроператор не имеет права потребовать оплаты в 
большем размере, чем обусловлено в контракте.

Инициативный туроператор (турагент) оплачивает только те 
услуги, которые были предусмотрены запросом.

14. Ответственность за причинение ущерба
В связи с недобросовестными действиями, выраженными в 

некачественном предоставлении туристу забронированных услуг, 
он вправе требовать возмещения с виновной стороны в соответ
ствии с действующим законодательством, условиями контракта и 
с учетом Франкфуртской таблицы (прилагается на с. 165—167).

В большинстве случаев такие ситуации разрешаются мир
ным путем с помощью переговоров и предоставления туристу 
компенсации в сумме недополученных услуг.

В мировой практике предельный размер компенсации тури
сту составляет трехкратную стоимость тура.

По рекомендательному акту «Об основных принципах со
трудничества государств — участников СНГ в области туризма» 
установлен лимит ответственности туристской организации в 
пределах общей стоимости тура.

В некоторых случаях предельный размер внесудебной ком
пенсации туристу устанавливается по соглашению с-торон.

Если такие условия не указаны в договоре, то суммы возме
щения убытков определяются согласно Международной конвен
ции по контракту на путешествие.

Если клиент требует дополнительно другие формы компенса
ции (моральный ущерб, упущенную выгоду и т.д.) в значительных 
суммах, то такие требования следует отнести к компетенции суда:

В данном разделе контракта указываются1 Ссылки на законо
дательные акты страны, которые регламентируют данную ответ
ственность.

‘В ряде Случаев ущерб туристу мбжет быть нанесен третьей 
стороной, вне Компетенции и ответственности партнеров. В-этом 
случае удовлетворение иска проводится в судебном порядке. '

Ущерб,'нанесенный туристу непредоставлением или некаче
ственным предоставлением забронированных услуг, может (по' 
договоренности партнеров) компенсировать отправляющая фир
ма с Последующими взаиморасчетами.

Если турист по собственной инициативе без уважительных 
на то причин отказывается от некоторых из заказанных услуг
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Франкфуртская таблица штрафов 
за нарушения в обслуживании туристов

| Виц нарушения % Примечание
1
РАЗМЕЩЕНИЕ
77-----------------------------------------------------
^И зменение бронированного 10-25
объекта В зависимости
*1. Отклонение в расположении 5-15 от расстояния
'(расстояние от плажа)
3. Изменение способа размещения 5-10
(гостиница вместо коттеджа, другой .

этаж и т.д.)
4. Изменение вида номера
1 2-местный вместо 1-местного 20 Важно, с клиентами

3-местный вместо 1-местного 25 одной группы или
^ 3-местный вместо 2-местного 20-25 с чужими
* 4-местный вместо 2-местного 20-30 *
!
5. Недостатки в оборудовании номера:
1 меньшая площадь 5-10

отсутствие балкона 5-10
отсутствие вида на море 5-10
отсутствие ванной/туалета 5-25
(собственного)
отсутствие туалета (собственного) 15 Если было

1 отсутствие душа (собственного) ' 10 обещано
отсутствие кондиционера 10-20

* отсутствие радио/ТВ *5
' малое количество мебели. 5-15
' повреждение (сырость, трещины 10-50

и т.п.)
, насекомые, парзиты 10-50
б. Неполадки в обеспечении -
* а) йе'рйботает туалет 15 ■

б) не работает ванна/горячая вода .15
в) нет электричества/газа 10-20 .

г) отсутствие/нехватка воды 10
д) не исправен кондиционер 10-20
е) не исправен лифт 5-10

7. Сервис
а) полное отсутствие 25.
б) плохая уборка 10-20
в) недостаточно частая смена 5-10
белья/полУгенец
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г-. Продолжение

Вид нарушения ш Примечание

8. Ущерб
а) шум в дневное время
б) шум в ночное время
в) неприятные запахи

5-25 
_ Ю-40 

5-15

> 1

3* * У

9 Отсутствие обещанных санитарных 
учреждений (лечебные ванны, массаж)

20-40 В зависимости 
от обещанного

ПИТАНИЕ • •
1. Полное отсутствие 1 50  ̂ » *
2. Недостатки:

а) однообразное меню
б) недостаточно горячая пища
в) испорченная (несъедобная) пища

5
10

20-30

- ’

3. Сервис:
а) самообслуживание вместо 
официанта
б) длительное ожидание пищи
в) прием пищи' в сменах
г) неубранные столы •
д) грязная посуда, приборы
е) отсутствие кондиционеров 
в столовой

10-15

5-15
10

5-10
10-15
5-10 Бош  было обещано 

________________ 1_
ПРОЧЕЕ
1. Отсутствие или грязный бассейн 
под открытым небом

10-20 Если было обещано** * . Л

2. Отсутствие бассейна:
а) при наличии бассейна 
под открытым небом
б) при отсутствии бассейна 
под открытым небом

10

20

В зависимости 
от времен!! года ,

3. Отсутствие сауны 5
Л ' 4

Если было обещано
4. Отсутствие теннисных кортов 5-10 То же’
5. Отсутствие мини-гсшьфа 3-5 Г > .
6. Отсутствие условий и оборудования 
для парусного спорта, серфинга, 
дайвинга

5-10 ь
* м

•7. Нет возможностей для верховой езды 5-10 X» О
8. Отсутствие ухода за детьми 5-10 р

9. Невозможность купания в море , ДО-20 В зависимости 
от описания
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3 * Продолжение

Вид нарушения % Примечание
- " Г
10..Отсутствие пляжных раскладуфек и 
зонтиков

5-10 « Если'было обещано

Ъ .  Грязный пляж 10-20
■ -1* *• *
1 .̂ фтсутств^р ^уфета на пляже 0-5 ,2В зависимости,, 

от'альтернативы
( ' 1 м ' ) '* Я 1

13. Отсутствие пляжа для нудистов 10-20 Если было обещано
* ?
1,4. фгсугствие ресторана или, 
с^пермар'кет^:

&)’при питаййи в гостинице 
б) при самообслуживании

0-5
10-20

В зависимости 
от альтернативы

я1 * 4 X
15., Отсутствие развлекательных объектов 
(кинотеатр, дискотека, ночной бар)

5-10 ‘
О «

Если-быдр обещано

Отсутствие магазинов и Талонов
И

0-5 *В зависимости 
от альтерйативы

17.’Нет' выхода на сушу при проведении 
морских круизов

20-30 Соответствует цене 
экскурсии

18. Отсутствие руковбдегйа тура; 
та) касательно организации 
я ,б))при проведении экскурсии 

в) при проведении учебных поездок 
.* с научными целями

0-5
10—20’
20-30 Если было обещало

*и11 * * ....  - - - - - -
19. Пртери времени при вынужденных 
переездах Мз номера И номер;

а) в той же гостинице 
. б) в другую гостиницу

50
100

Цены за туродень,.

^ТРАНСПОРТ1 " *

^ ’̂ акбр&ю^вылета бйлее'4 часов 5
~ ~ "1 ■ 
Цены за'тУродень

2'. Недостатки в комфортабельности: 
V  а)’ клаЬс нкже заказанного 

б) отклонение от стандарта 
* в худшую сторону

* 10-15 
5-10

1

3. Недостатки в сервисе: 
а) питание

* б) отсутствие культурного 
л обслуживания в самолете (радио, к/ф)

5 ~
. .5 ,

В зависимости от 
класса ,

\  , ‘4 “1 7 7~Г~ З т  -<
V 4. Смеца транспортных средств, . г Цена .временц .  

увеличения поездки
■ 1 , > ,— 1 >

* 5.’ Отсутствие трансфера

• \Л

Дополнительные 
рабходы на органи
зацию трансфера
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(например экскурсии), то его требование о компенсации оста
ется неудовлетворенным. Это же касается и случаев опоздания 
по лине туриста на самолет, поезд, автобус или другие транс
портные дредства. Здесь дополнительные р'асходы относятся за 
счет туриста, если иное не предусмотрено в его страховке.

Причиненный туристом своими действиями'ущерб прини
мающей фирме, как правило, компенсируется на мёЬте или по 
договоренности. Счет направляется фирме-организатору путе
шествия. ’ * '

Вопросы по компенсациям туристам~решаются путем взаи
морасчетов с учетом франкфуртской таблицы штрафов или без 
нее, по договоренности.

15. Форс-мажорные обстоятельства
В контракте следует перечислить форс-мажорные обстоятель

ства или обстоятельства непреодолимой .силы. Таких обстоя
тельств большое количество: землетрясения, пожары, штормы, 
ураганы, извержения вулканов, наводнения, военные действия, 
блокады, забартовки, эпидемии и т.п.

Партнерам следует договориться о порядке взаимодействия 
в случае наступления таких обстоятельств: отсрочки выполне
ния контракта или его прекращения при невозможности испол
нения.

При этом определяется порядок и перечень документов, под
тверждающих наступление и продолжительность действия фбрс-1 
мажорных обстоятельств. . , '

16. Особые условия ,
К особым условиям, как правило, относятся обязательства! 

партнеров о неразглашении содержания контракта и другой крМ- 
мерческдй информации, а также запрете ее передачи третьим 
лицам без согласия партнеров. К особым условиям в ряде' случа
ев партнеры относят: , , г
' условия сотрудничества; ■

ценовые факторы;
объемы услуг и др. -
17. Порядок разрешения споров (

* Стороны должны стремиться урегулировать все спорные воп
росы и возйикшйе конфликты мирным йутем (путем перегово-] 
ров). Если это не удается, то дело передается в арбитражный суд.1

Если партнер будет настаивать на рассмотрении дела в Женеве] 
или Стощюлвме, то это следует указать в арбитражной оговорке. 1
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ы  /Для российских туроператоров очень важно выбрать местом 
рассмотрения арбитражного иска Россию (арбитражный суд при 
Торгово-промышленной палате в Москве)» Это значительно сни
зит расходы, российского партнера, тем более что дело будет 
рассматриваться на русском языке. "
- 'Статья об арбитражной оговорке по содержанию и форме 
должна соответствовать- требованиям арбитражного- суда при 
Торгово-промышленной палате в Москве. Доарбитражное раз
бирательство предусматривает претензионный порядок* разре
шения споров, и если стороны не обменялись официально офор
мленными претензиями, суд к разбирательству дело не примет. 
Сдедовательно, необходима оговорка о претензионном порядке 
и сроках претензий. *

Претензия предъявляется в письменной форме и подписы
вается руководителем предприятия (его заместителем) или граж- 
данином-лредпринймателем. Следует обратить .внимание 'на-то, 
чтобы претензия была подписана тем лицом, фамилия которого 
значится .в тексте претензии.

: К содержанию претензии предъявляется ряд определенных 
обязательных требований. : « " ’

Во-первых, в.тексте претензии необходимо четко указать, 
что именно требуется от должника:, возврат суммы долга <в ка
кой валюте и какой сумме), уплата штрафных санкций, осво
бождение занимаемого- помещения .и'т.д., а также указать,- ка
ким образом должник обязан выполнить эти требования *и на 
какой>счет и в каком банке перечислить деньги. *

Во-вторйх, следует-указать'обстоятельства", на которых ос
новываются' данные требования, а также подтверждающие их 
доказательства со ссылками на законодательство. Другими сло
вами, нужно кратко изложить суть дела, документально под
тверждая свои доводы, указывая, на основании чего -и какие 
именно обязательства должны были быть исполнены. Как пра
вило, основным документом, определяющим'Взаимоотношения 

к сторон, ’их права я  обязанности по отношению-друг к другу, 
является договор. И от того,, насколько юридически грамотно и 
обдуманно он был составлен, будет .зависеть результат рассмот
рения иска в арбитражной суде. Мелочей в договоре не бывает 
шсамая безобидная и вроде бы ничего не значащая фраза в  даль
нейшем может обернуться крупными финансовыми неприятно
стями.. Помимо ссылок на соответствующие пункты «договора
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свои-» требования необходимо подкрепить ссылками на нормы 
гражданского.законрдательства: ГК, законы, указы и другие нор* 
мативно-цравовыеакты.

, В-третьих, следует указать сумму претензии и приложить ее 
расчет. Конечно, если заявляется требование об освобождении 
нежилого помещения, никакого расчета быть не может. Но если 
претензия подлежит * денежной оценке, необходимо-<указать не 
только общуюхумму своих денежных требований, нощ предста
вить обоснованный расчет этой суммы. Например,.туристская 
фирма заявляет-,требование о взыскании неустойки по договору 
за .срыв транспортного обслуживания туристской группы: Рас* 
чеп суммы претензии должен содержать сведения о сумме неус
тойки, подлежащей взысканию за определенный договором пе
риод (час, день, неделю), и об этой итоговой-сумме неустойки, 
подлежащей взысканию. Насчет суммы претензииможет быть 
сделан, непосредственно'в тексте претензии, а .может выглядеть 
как отдельная-таблица, прилагаемая к претензии. -

В-четвертых, претензия должна содержась перечень прилага- 
емькж'ней документов. Обычно у сторон есть все необходимые 
для рассмотрения претензии документы (договор, счета, платеж
ные поручения, акты -приемки и т.п.), однако если какие-либо 
документы отсутствуют у вашего должника-, нужна вместе с пре
тензией направить надлежаще заверенные копии документов или 
выписки из них. Положением предусматривается возможность 
направления вместе с претензией подлинных документов. * ’ ' 

Следует отметить, что законодательство предусматривавшие 
только компенсацию потерпевшей, стороне ущерба .в шол!ном 
объеме по-договору, но и ее право предъявить дополнительный 
иск на-компенсацию: " и •

инфляционных потерь; ;
морального ущерба; - <•
.упущенной выгоды и др: . < •
Инфляционные потери компенсируются в соответствии.с 

официальным индексом инфляции за исковой период.-Как пра
вило, упущенная выгода выплачивается в разкере учетной став
ки банковского процента на день исполнения денежного, обяза
тельства,или на день вынесения судебного решения.

. .Если вы намерены обратиться в арбитражный суд,, то направ
ление-претензии впоследствии следует документально'подтвердить 
в арбитражном суде. Для этого претензию необходимо отправить
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Заказным или ценным письмом, по телеграфу, факсом или други
ми* средствами связи, позволяющими зафиксировать ее отправле
ние. Претензию можно вручить и лично, под расписку. В этом 
случае необходимо, чтобы на копии претензии был поставлен штамп 
предприятия, сделана отметка о регистрации данной претензии и 
поставлена подпись должностного лица организации.

Дальнейший порядок взыскания ущерба определяется реше
нием арбитражного суда по данному иску.

18. Порядок вступления в силу, изменения и прекращения 
контрактов

В общем случае срок действия контракта начинается с его 
додписания. Однако бывают и другие условия: вступление в силу 
контракта начинается с момента выполнения ряда условий (пре
доплаты, с начала календарного года и,др.)

В целом в практике туризма используются четыре вида кон- 
*трактор: 

разовые; ^
годовые; ,.
долговременные;

ч  без указания времени окончания. ,
Отношения с надеяшым партнером оформляются, как пра

вило, долговременным контрактом.
Прекращение контракта может наступить: 
при окончании его срока; '
по обоюдной инициативе сторон; 
по инициативе одной стороны; 
помещению арбитражного суда;' 
при наступлении форс-мажорных обстоятельств; ‘

4 прй решении или инициативе компетентных* государственных 
органов (антимонопольного комитета, налоговой службы и т.п.).

Обычйо прекращение контракта по Инициативе одной из 
сторон сопровождается мотивйрованным зайвлением. Прекра
щение контракта производится не ранее чем через Трй месяца 
после его получения.

Если прекращение контракта связано с издержками одной из 
сторон,'следует оговорить поряДбК компенсации таких*издержек. 

В контракте слЬдует также указать условия его пролонгации. 
В этом же разделе необходимо предусмотреть все правовые 

Последствия, прй которых стороны желают продлить Договор: 
на'Конкретный дополнительный срок по волеизъявлению сто
рон; на конкретный срок автоматически, если стороныШе -выра-
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зили желание прекратить контракт в установленный срок; на 
неопределенный срок, если стороны не выразили желание пре
кратить контракт.

Любая из сторон вправе потребовать изменения или растор
жения договора в связи с существенными изменениями обстоя
тельств, из которых стороны исходили при заключении договора. 
Таковыми являются:

введение новых или повышение действующих ставок нало
гов й сборов;

ухудшение условий путешествия, изменение сроков его со
вершения; . * .

недобор указанного в договоре минимального количества 
туристов в группе;*

резкое изменение курса национальных валют.
В этих случаях согласно ст. 10 Федерального закона «Об ос

новах туристской деятельности в Российской Федераций» «воз
мещение убытков при расторжении договора осуществляется в 
соответствии с фактическими затратами сторон.

19. Юридические адреса сторон
Для удобства ведения переписки в этом разделе следует 

указать:
юридический адрес; (
банковские реквизиты;
телефон, телекс, факс;
реквизиты электронной почты.
При указании юридического адреса следует поставить по

чтовый индекс, название улицы, дома, города, страны. Юриди
ческий адрес зарубежного партнера указывается в соответствии 
с общепринятыми правилами вданрой стране. ,

В графе; «банковские реквизиту» следует, указать наименова
ние и адрес банка, номер расчетного ,счета, код МФО, код свя
зи, наличие оперативной межбанковской связи по сети ЗМБТ^.

20. Заключительные положения
В данном разделе указывается количество экземпляров кон

тракта, констатируетря равенствр силы .текстов на разных язы- - 
ка$, а также на каком языке вариант контракта принимается за 
исходный. , ,

Данные положения являются необходимыми атрибутами для 
делопроизводства и разрешения, возникающих споров в .судеб
ном порядке.
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*. :Язык контракта выбирается сторонами по общему согласию. 
.Если зарубежная фирма специализируется на российском рын
ке, то можно заключить контракт на русском языке.

Однако, как правило, контракт составляется на двух языках, 
которые выбирают партнеры. В ряде случаев по соглашению 
сторон контракт заключается на трех языках (для примера: кон
тракт с германским туроператором может быть заключен на не
мецком, русском и английском языках).
<„ Необходимо соглашение сторон о силе любого из экземпля

ров контракта, а также на каком языке вариант контракта при
нимается за основной. Язык текста контракта выбирается по 
.соглашению сторон. По общему правилу каждая сторона ис- 
йользует свой государственный язык.
-■ Кроме того, в договоре нелишним будет установить язык 
переписки, претензионно-исковой документации и судопроиз
водства, причем в  обязательном порядке устанавливая легитим
ность всех.документов на русском языке во избежание двоякого 
толкования.

21. Приложения к контракту,
, На момент подписания контракта оформляется ряд прило
жений, являющихся его неотъемлемой .частью. К числу таких 
•приложений относятся: ■ 

ежегодный протокол; 
квота мест приема туристов; . 
прейскурант на услуги; 
типовые программы туров; 
перечень дополнительных услуг; 
соглашение о наценках к базовым ценам;

• соглашение о скидках к базовым ценам; 
форма ваучера;
утвержденная форма заявки (листа бронирования);
•акт выполненных услуг (форма);
протокол согласования агентских вознаграждений;
образцы штампов и печатей.
Кроме того, в договор включается пункт о снабжении ре

цептивными туроператорами своих партнеров различными бук- 
летными изданиями рекламно-информационного содержания, 
каталогами, схемами маршрутов для туристов.

- Ежегодный протокол. Долгосрочный контракт, по сути, явля
ется генеральным соглашением, которое корректируется (допол
няется) ежегодно. Данные дополнения оформляются ежегодным
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протоколом, являющимся неотъемлемой частью контракта. В дан
ном протоколе указываются и согласовываются цены на туристс
кие услуги на год, квоты мест, планы работ, изменения в аннуля- 
цйонных условиях и др.
•' На практике в тексте ежегодного протокола могут появиться 
пункты, отличающиеся (или противоречащие) основному кон
тракту. В этом случае указывается, какие пункты основного кон
тракта изменяются либо-отменяются.

Подписание ежегодного протокола осуществляется по ана
логии с основным контрактом.

В ряде случаев такой протокол может потребоваться (совме
стно с контрактом) в консульских службах, налоговой службе, 
органах учета и отчетности и др.

Оформление контракта производится на компьютере, пишу
щей машинке. Двуязычный контракт можно составлять как ав
тономно (двумя текстами), так и  на одной странице двумя ко
лонками, располагая текст или абзац текста одного языка 
напротив абзаца текста другого. Это удобно с точки зрения срав
нения адекватности перевода (см. приложение 1).

Контракт составляется и подписывается как минимум в двух 
экземплярах (каждому партнеру), которые оформляются адекват
но. Каждый партнер должен иметь оба варианта контракта (на 
каждом языке). Обязательна ссылка в контракте на то, что все 
экземпляры контракта на таких-то языках имеют одинаковую силу.

Указывается также количество экземпляров контрактов и 
порядок снятия копий. Все дополнения и изменения к контрак
ту оформляются протоколами или соглашениями и являются 
неотъемлемой частью основного контракта.

До подписания контракта продавец или организатор предо
ставляет в письменном виде информацию общего характера от
носительно паспортного и визового режима р указанием сроков 
оформления документов, а также нормы санитарного и меди
цинского контроля и других туристских формальностей, приме
няемых к туристам.

В контракт целесообразно ввести статью о конфиденциаль
ности.

Подписывают контракт первые лица от каждой стороны. 
Подписание контракта лицом на то не уполномоченным, связа
но с потерей юридической силы контракта. Подписи заверяют
ся печатями сторон в- конце контракта. Допускается заверение 
подписью партнеров каждой страницы контракта.
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По установившейся практике печать на подписи зарубежного 
.партнера не является обязательной.
■ Международные соглашения признают юридическую силу 
Электронных вариантов контракта, переданных по электронной 
почте, при этом электронная подпись контракта имеет крипто
защиту. '
■- , Однако желательно иметь по одному экземпляру контракта, 

подготовленного традиционным способом, пока все государствен
ные службы не будут применять аналогичную технологию.

Срок хранения контракта в соответствии с исковой давнос
тью — три года.

КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ '

1.* Назовите нормативные документы, положенные в основу между
народных договорных взаимоотношений при реализации турист
ских путешествий?

21- Какие основные положения установлены Международной конвен
цией по контракту на путешествие?

3: Какой типовой документ утвержден Директивой ЕС по защите прав 
потребителей в сфере туризма?
Какую роль играет Гражданский кодекс РФ в контрактной практике 
между туроператорами? * .

§, Каковы основные позиции согласования условий обслуживания при 
заключении договора между туроператорами?

6. По количеству дней или ночей определяется продолжительность 
маршрута тура?

7. Какие варианты и формы обслуживания питанием туристов могут 
быть утверждены договором?’ ‘ 4

8. Какие виды договоров могут быть заключены между туропера
торами?

9. Назовите атрибуты контракта на путешествие и'охарактеризуйте 
содержание основных из них.

10. Назовите основные приложения к контракту между туроператорами. 

ПРАКТИЧЕСКИЕ ЗАДАНИЯ

1. Составьте план переговоров по согласованию условий контракта 
на путешествие между московским инициативным и итальянским 
рецептивным туроператорами.

2. Составьте проект контракта между московским рецептивным и 
чешским инициативным туроператорами, используя все атрибуты 
'контракта и их описание, приведенное в тексте.



ТУРИСТСКАЯ
ДОКУМЕНТАЦИЯ

* '

О ^ЕМ ПОЙДЕТ РЕЧЬ:
□  технологическая документация тура
□  документация обслуживания
□  пакет тура

Созданный'туроператором туристский продукт (тур) подразу
мевает его обязательное методическое-обеспечение в фирме.

Грамотная работа с туристской документацией необходима 
для четкой оперативной работы • сотрудников турфирмы. Вне 
зависимости оТ' их графика раббты; смены кадройоГо состава 
профессионально составленная методическая Документация по
зволяет зайеняющим‘сотруднйкам легко понять прбдукг й по
рядок его производства.' . ] 1

При изменяющихся запрЬсах потребителей документация 
также показывает возможности продукта — его* модификации, 
дифференциальные услуги й пр. ' •

Туристская документация позволяет также-обеспечить более 
объективный и постоянный контроль за содержанием тура, за 
правильным выполнением всех услуг тура, а также облегчает и 
делает наглядной работу по его совершенствованию.
, При рассмотрении туристской-дакум^нтации условно разде
лим ее на три папки: технологическая документация турфирмы, 
документация обслуживания и пакет тура, выдаваемый нк руки 
Туристу.. И-хотя некоторые документы.в данных папках повто
ряются,-.рассмотрим последовательно, состав каждой из папок, с 
тем чтобы уяснить себе, из чего они сострят. • ■■ ■
л Технощгичёщуя документация, утвержденная российским 
законодательством в области туризма, призвана полностью опи
сать, сам тур, процессы,его производства иуслуги,. предоставля-
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ь емые туристам/Это необходимо для четкой,- оперативной-’итиб- 
* кой работы сотрудников фирмы, а также для возможности пох 
' стоянного контроля за' содержанием тура^ его выполнением и 

для работы над его совершенствованием. * * * * >
Состав и содержание технологической'документации туров 

предусмотрены нормативными документами Российской Феде
рации. Туры и их технологическая документация д о л ж ны  отве
чать нормативным требованиям, направленным на'защиту прав 
потребителей. Они контролируются в процессе проведения сер
тификации туристской* продукции. Технологическая ‘Докумен
тация комплектуется в папки туров (или направлений)'/»-

-В.набор технологической документации для каждого*тура 
Обязательно включаются: - > ‘ “К* #

• технологическая карта туристского путешествия по Марш
руту (приложение^ к  ГОСТ Р 50681-94);

. ’ •  графики загрузки туристских предприятий по маршруту в 
определенное время (приложение Б к* ГОСТ Р 50681 ■‘94);.
’ • информационный листок к путевке туристского путеше
ствия (приложение В к ГОСТ Р  50681-94) по ГОСТР 50690* 200 
(Туристские услуги. Общие .требования) г- «Памятка»; !

• бланки путевок типовой формы ТУР-1 «Туристская-путе
вка» (утвержденной*Минфином России); > - ,

• лйст бронирования (см! гл. IV, ,ст» 9, третий абзац Феде
рального закона «Об -основах туристской деятельности в Рос
сийской Федерации» от 24 ноября Г996 г.);

• бланки .договоров с клиентами — турагентами (в соответ
ствии с Федеральным законом «Об основах туристской-деятель
ности в. Российской*-Федерации»); .« •’ «1 « * ’ * *

. • договора с партнерами — поставщиками услуг (гостиница
ми, транспортными компаниями,-экскурсионными бюро’ и т.д.);

• калькуляция или расчет'стоимости тура;
*■ • описание маршрута; в * * : |

• график движения по< маршруту; . . 1
• карта-схема маршрута;

* • текст путевой информации (для автобусных туров);
• описание технологических особенностей тура (памятка 

о сроках подачи заявок, заказов на транспорт, билеты, экскур
сии и на бронирование в гостиничных предприятиях, предпри
ятиях питания; бланки заявок;, графики* движения транспорта 
по маршруту; возможные пересадки, ожидания и пр.);
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0ч !»> тексты-памятоддля туристов,,отъезжающих в эндемичные 
страны и/щщ пягеществующих по специализированным марш
рутам «(например; .для поездок в карантинные страны, для специ- 
ализкрованных спортивны» или приключенческих туров и т.д.); 
;ю Справочные материал ы по маршруту; , * •
- варианты рекламных проспектов и буклетов;

Ь прайстДисты (каталога).,. . -. •
<>ч*На автобусных турах заполняется «паспорт автобусного мар

шрута» (в зарубежном варианте л-«листы поездки»), утвержден-* 
ный Мицистерствомлранспорта. России;, отражающий не толь
ко схему маршрута и технологаю обслуживания, н а  и технические 
данные^ втобуса, километраж« -особенности автодорог, запреты 
и ограничения автодорожного движении, шридорожные пункты 
сцдыха- и питания*санитарные. стоянки ,ит.д.

Технологическая карта ‘туристского Путешествия (см. с. 180) -*• 
рто документ, наглядно и- лаконично дающий все необходи
мые для работы (введения ш' данные по *туру, введен в действие 
0У )Ы 995-Г:4- л.сг/ •; - ‘ ■ . ’-лг • .

& ВфДце *сдунаев.>-(в зависимости от специфики- маршрута и 
обслуживания) «некоторые пункты могут быть опущены. Однако 
большинство обычнОнспользуе^ся’, так-как даютудобную и на
глядную информацию (о маршруте и. турах; необходимую для 
оперативной работы Как-туроператора, так итурагента. Для вне
сения оперативны^ изменений -форма технологической карты 
туристского путешествия обязательно хранится в<компьютере и 
пригнеобходимости сгосле .внесения определенных изменений 
вновь, распечатывается^ ’

График загрузки туристских предприятий- «о маршруту отра-> 
ждет реальцую- загрузку туристских предприятий по маршруту и 
позволяет- ее отслеживать и контролировать (может. вестись*в 
компьютерном варианте,- но с {распечатками). -

Информационный листок к путевке туристского путешествия 
(памятка) содержит разделы обязательной ,я  дополнительной, 
информации по маршруту, предназначенной для туристов, и 
является «неотъемлемым приложением к туристской путевке-или 
ваучеру.' - . «>• • у  •. л .

(- Информационный листок (памятка) включает следующие 
данные: —п пн • *? ? * > * -

пс« указание вида и пипа туристского путешествия, его протя
женности непродолжительности;.^) ■ * *
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График загрузки
туристского предприятия группами туристов иа ;______ __  200_ г.

месяц

Номер
группы

Номер маршрута 
туристского 
путешествия

Даты обслуживания
1 2 ... 30

1
1 31

-
К . 4

з
• описание трассы путешествия — пункты и продолжитель

ность пребывания в каждой йз них;
• краткое описание района путешествия (достопримечатель

ности, особенности рельефа местности ит.П.);
• необходимая и достоверная информация о': ■

' - правилах Съезда в Страну (место) временного пребывания; 
условиях пребываний; *'
Таможенных “правилах; ‘ '
обычаях местного населенйя, нацибНальных и* религиоз
ных' особенностях региона, религиозных святынях, Памят
никах природы, истории, культуры* й других объектах ту- 
.рйсТского Показа, находящихся под особой охраной;

' состоянии окружающей природной среды;
часовом поясе и климатических условиях на маршруте;’ 
опасностях, с которыми может встретиться турист при со-

, вершении путешествий; , ,
• факторах риска для здоровья цсходя из климатических и

природных условий; , ,
,• , .правилах личной безопарности;

особенностях путешествий; * _
курсе валют и порядке их обмена;

. . правилах аренды автомобиля, дорожного движения и пар
ковки;- ' • ,

• информация о:
средствах размещения .и наборе предоставляемых услуг; 
условиях проживания (место нахождения средства разме-

• - щеция, его категория и условия комфортности, число мест 
и, в номере);

условиях питания;

№



.условиях трансфера; * 
про1рамме тура; 
экскурсионном обслуживании; 
наличие Ьща, сопровождающего;

• перечень услуг, предоставляемых за дополнительную 
плату;

• наличие и краткая характеристика спортивных сооруже
ний и площадок, автостоянок, пассажирских канатных дорог, 
водоемов, аттракционов, детских игровых площадок (комнат), 
библиотек, кинозалов и т.д.;

• адрес туристского предприятия, в котором начинается ту
ристское путешествие, и проезд до него. . ,

В перечень дополнительной^ информации .входят сведения, 
зависящие от специфики тура: . ,

• информация о возрастных ограничениях, приеме родите
лей с детьми, семейных пар; ,

• специальная информация для туристских путешествий 
с походом (категорийность, требования, особенности); ,

• прочая информация и рекомендации, вытекающие из осо
бенностей и специфики конкретного тура или направления.

Туристская путевка формы ТУР-1 представляет со(юй, бланк 
строгой отчетности и содержит оптимальный набор'реквизитов, 
дающих клиенту ̂ та^более полную информацию о предстоящем 
туре. Эта форма путевки является типовой, что позволяет тур- 
предприятиям при тиражировании путевок дополнять их и дру
гими необходимыми данными (рис. 9.1).

Данная форма путевки используется как бланк строгой от
четности при расчетах с населением для учета налиЯнйх денеж
ных средств без применения кЬнтройьно-кассовйх' майгин. Дата 
выписки (передачи) путевки и дата ее реализации отражаются 
на счетах бухгалтерского учета. При передаче путевки отрывной 
талон остается в качестве документа, подтверждающего факт и 
дату реализации туристского 'продукта/ При расчетах ̂ наличны
ми корешки путевок хранятся вместё с-другими кассовыми до
кументами. При безналичных расчетах предприятию необходи
мо обеспечить учет и хранение корешков выданных путевок.

Регистрация путёвок в налоговой инспекции и порядок 
их нумераций законодательством не устайЪвйейы. '

Лист бронирования. Согласно Федеральному закойу «Об ос
новах туристской деятельности в Российской Федерации» 
(гл. IV, ст. 9) -  это конкретный заказ туриста или лйЦа, уполно-
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4 Зарегистрирован* Ммоостоы РФ 30,01.97 К  1239
, Тилом* фотка ТУР 1 ! „
* ПРОДМД1 "Фирма Вин* ■Унявепстттстстпув. 1 Ш&1. Мода*. ДомомосдаомГта'Г. дом З а д ),0)11. - А ”  Т Г

кадОКПО 26927562 ящ еяпаН В 354822

ТУРИСТИЧЕСКАЯ ПУТЕВКА N

и,мм лхт*/ 4 таюнво&як ФИО иммцряюи. ИчипягпмОТг** ■ +6 <?- вп- -|йО _ ___-.________
{1.лмж, 'ЬиишыЛ НшсошеЛил.______' И̂оДдпмОП.оэт,ЦФ̂П1Ц»<я1<иу»сД«м«,*ядяю1)

.'.'МгЛЛШЛ. &АМ1А кпМЯЛА^Ьи/.
' /1ММшо. Ма^м .л. 1

I • ‘ * ,
| I Рис. 9.1. | Вариант формы туристской путевки г  ;*1 » ♦ 4 * '

моченного представлять группу туристов, туроператору на фор
мирование туристского продукта.’ Оформляется в письменной 
форме как соглашение, имеющее1 характер предварительного 
договора (рис. 9.2). , \  !

Договор с клиентом на приобретенйе тура составляется со
гласно гл. IV ст. 10 Федерального закона «Об-основах туринс
кой деятельности! в Российской Федерации» и на базе типового 
договора 6 купле-прбдаже.- , • ,.

К существенны*! условиям договора относятся: ?
• информарЙ^Отуроператоре .(продавце),' включая Данные 

о лидрнзци'на Цраво, осуществления туриСгсйой дей+ельЦос^и. 
юрщщческом адресе Предприятия, и банковских реквизита^;-
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• сведения о туристе (покупателе) в объеме, необходимом 
дал реализации туристского продукта;

• информация о туроператоре на приеме (партнере продав
ца), включая данные о лицензии, юридическом адресе,, банков
ских реквизитах и контактных телефонах;

• информация о потребительских свойствах туристского про
дукта, программе пребывания и маршруте путешествия, об ус
ловиях безопасности туристов и сертификации туристского про-

• дата й время начала и окончания путешествия, его про
должительность; - !

г  * • порядок встречи, проводов и сопровождения туристов;
• пр^ва, обязанности и ответственность сторон;

1,' • розничная цена туристского продукта и порядок его оплаты; 
! • минимальное количество туристов в группе;
> • срок информирования туриста о том, что путешествие не
Состоится по причине недобора группы;
' • условия изменения и расторжения договора, порядок уре-

I гулирования возникших в связи с этим споров и возмещения 
| убытков сторон;
’ • порядок и сроки предъявления претензий туристом (пре-
* тензии к качеству туристского продукта предъявляются турис
том туроператору или турагенту в письменной форме в течение 
20 дней с момента окончания действия договора и подлежат 
удовлетворению в течение 10 дней после получения претензии).

Иные условия договора определяются по соглашению 
стороц, , , . • <

Договора с партнерами.— поставщиками услуг (с.гостини
цами, авиакомпаниями, . автотранспортными предприятиями 
и др.) подтверждают возможности предоставления соответству
ющих уедут. ‘ ,

Калькуляция, или расчет стоимости тура, осуществляется сум
мированием себестоимости каждой отдельной услуги и норма
тивно «заложенного процеща .прибыли (оц. обычно составляет 
для туроператора 15—20% себестоимости тура). *

Описание маршрута ерставляртря в свободной форме-для- удоб
ства работы менеджеров или супервайзеров <по маршруту (или 
направлению), гидов, а также для приложения к договору с тур- 
ацентом для включения в текст информационного листка к  пу
тевку. , . . I
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‘График движения по маршруту составляется в табличной фор
ме с указанием дат и времени прибытия и отправления по каж
дому пункту маршрута (рис. 9.3). . • -

КарТа^схема маршрута составляется для линейных и кольцеч
. вых маршрутов с целью наглядности пути'следования. ’ 1 ■

■*С *

* :

График движения по маршруту 
> .Москва -  Псков -  Новгород -  

Санкт-Петербург -  Москва " 1___ ______
' ' ‘ Пункты Прибытие * 1 * Отправление
маршрута *" Дата Время /  Дата" Ъремя

Москва - 1.05.2007 9.00
' « Псйоб” *• ” 1.05.2007 * 17.00 ‘ "3.05.2007 ' 9.00

,н 9 ,вгоррд _ 3.05.^007 12.00* * .5.05.2007 9.00
. Санкт-Петербург 5Ю5.2007 15.00 9.05.2007 23.00

Москва 10.05.2007 9.00

I - и '. 1 ' 1
" '< ’Рис. 9.3. Трафик 'движения-нЬ маршруту

^Москва—Псков—Новгород—Санкт-Петербург—Москва: .

'Описание технологических особенностей тура*— это 
памятка о сроках подачи заявок на транспорт, билеты, экскур-' 
сии, в4йузёи,'н&^ройи$дбайй&Мёст в!го‘стийицах, наЧШтание, а 
также напоминание о Сроках и "правил ах:офсфмЛекия виз* и стра-! 
ховок; пересаДках, ожйданиях; о работе гйДой на Приеме или за
рубежных представителей, гидов сопровождения и т’.п. Для удОб-1 
стйа работы изготавливакй'ся^ спЬйМайКнйе бланки заявок на 
перечисленн’йе’услуГи. Все это необходимо -для оперативной ра-: 
боты персонала, контролирующегочярёйедение дайного ‘тура. ■ ’ 

Тексты пам яток дйй Туристов составляются в особых, 
необходшШх случаях, ИДпример при организаций сйёциализи- 
рованных туров (приключенческих, спортивных — по снаряжё-' 
нию, сохранению зДЬровьячй безбпасйости во время пуТеше-1 
ствий и Т.д.) или>в‘случае нййравлейия туристов в эндемийёЬйие* 
страны. Каждому туристу, выезжающему в страны, неблагопо-
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лунные ввиду наличия там опасных инфекций (чумы, холеры, 
желтой лихорадки, ВИЧ-инфекции, малярии), необходимо вы
дать индивидуальные памятки, заверенные прщшсью туропера
тору и печать?) фирмы. Наличие таких памяток у туристов в 
обязательном порядке проверяется при тдможеннрм досмотре в 
аэропортах «Шереметьево», «Внуково» и др. (рис. 9.4).

Свидетельство 4 4
к “Памятке”  о проведенном инструктаже пр профилактике

особо опасных карантинных и паразитарных инфекций«/• А' ‘
Ф .И .О .  в ы е з ж а ю щ е г о  з а  р у б е ж ----------------------------------- Л --------
Ч___________________ ___________________ 1_____*
З а г р а н п а с п о р т  с е р и и ------------------------- № ------------------ --—

-Н а з в а н и е  о р г а н и з а ц и и  ( т у р ф и р м ы ) ,  о т п р а в л я ю щ е й  з а  р у б е ж  . 
<•*<--------------------------------------------------------------------------- •:-----------

1 Ф .И .О . , д о л ж н о с т ь  л и ц а ,  п р о в о д и в ш е г о  и н с т р у к т а ж

•(

>1

(подпись)

- 2 0 0 - г .

( Место голограммы
*

ПОДЛЕЖИТ голографированию 
а  органах '«

ГОССАНЭПИДНАДЗОРА!

х »
Рдс. 9.4. Первая страница «Памятки туриста, выезж^ющегов страны, 

неблагополучные по особо опасным инфекция^» «

Справочные материалы по маршруту — это; различные спра
вочники, буклеты, расписание движения транспорта, работы
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музеев, адреса гостиниц, пути проезда к ним и другие материа
лы, освё'щающие особенности тура.

Рекламные пр'оспекты и буклеты предназначены для турис
тов с целью их ознакомления, информирования и рекламы воз
можностей Туроператора по путешествиям (систематизирован
ная рекламная информация по направлениям поездок с 
соответствующими реквизитами).

'Прайс-листы. Для каждой туроператорской компанйи прайс- 
лист является одним из важнейших рабочих документов. От того, 
насколько лаконично и грамотно изложена в нем информация, 
во многом Зависит успех сотрудничества с турагентами. Прайс- 
листы могут иметь форму листовок, буклетов и каталогов (раз
вернутые ценовые предложения). В любом случае -  это инфор
мация о ценах на различные туристские услуги.

В листовках информация излагается сжато, а цены турпаке- 
тов указаны лишь на небольшой срок. В, отдельных случаях -  
это специальные предложения турфирм на один или несколько 
вылетов.

Развернутые ценовые Предложения представляют собой объем
ные издания (каталоги, буклеты) и включают не только полный 
Перечень сезонных расценок предлагаемых туров, но и допол
нительную информацию рекомендательного и разъяснительно
го характера; перечни необходимых документов для оформле
ния тура, правила оформления визы и бронирования (с 
приложением листа бронирования), расписание авиаперелетов, 
информацию о расценках, условиях аренды автомобилей и осо
бенностях отелей.

Все технологические документы комплектуются в «папку 
*гура» или в «папку маршрута» для обеспечения бесперебойной ра
боты туроператора на данном участке и соблюдения 
принципа «гибкости» туристского продукта, чтобы каждый 
работник фирмы мог с легкостью и квалифицированно заменить' 
отсутствующего по каким-либо причинам менеджера направления.

Документация обслуживания. Этот эид документации тур
фирмы не утвержден законодательно, однако выработан прак
тикой взаимодействия с партнерами по обслуживанию турис
тов. Документация обслужквания утверждается принимающей 
и отправляющей сторонами и используется непосредственно при 
процессе организации, бронирования, оказания услуг и контро
ля за их выполнением. '
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г
” К' документации обслуживания относятся:

! заявка на бронирование; ; • «
подтверждение о приеме; 1 !

| извещение о заезде туристов (подтверждение бронирования)* 
! ваучер;

лист отметок.
I Это те документы, на основании которых осуществляется 
обслуживание туристов. Формы данных документов и их содер
жание должны быть обязательно согласованы и зафиксированы 
в контракте между отправляющей и принимающей сторонами 
(между принимающим туроператором и отправляющим туропе-* 
ратором или агентом). < <
| Заявка на бронирование — это заявка турагентства (или на
правляющего туроператора) на предоставление принимающим 
туроператором туристских услуг. В заявке указываются: детэд и 
время начала и окончания обслуживания, количество туристов,< 
вровень и тип размещении, пансион питания, породой встречи, 
Проводов и сопровождения туристов, экскурсионные и другие 
упрашиваемые туристами услуги, специфические особенности 
обслуживания (например, вид из окон в гостинице, организа^ 
ция специального питания и пр.).

Подтверждение о приеме — это специальное уведомление; вы
сылаемое принимающей стороной направляющей турфирме. 
Обычно на данном подтверждении указываются номер брониро
вания, даты приема (прибытие и убытие), название, .уровень и 
тип отеля, категория номеров, количество туристов, пансиой Пи
тания, трансфер и работа гида: Подтверждаются другие запро
шенные услуги, а также специально оговариваемые требования.

Извещение о заезде туристов это документ, подтверждающий 
прибытие туристов. В нем указываются данные прибытия: дата 
прибытия, номер авиарейса, точная численность и- состав тур
группы, особенности питания (вегетарианцы, диабетики, мусуль
мане и др,), фамилия руководителя группы, сопровождающего, 
дополнительные виды обслуживания. * 1

Ваучер является для участников обслуживания ордером, удо
стоверяющим наличие контракта, перечень бронированных ус
луг, объем, стоимость и оплату услуг, по которому принимаю^ 
щая фирма обязана предоставить услуги (рис/ 9*,5);г

В ГОСТ Р 50690-2000 «Туристские услуги. Общие требова
ния*» дано определение «туристского ваучера* — это «документ,
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Рис. 9.5. Туристский ваучер фирмы «ВресИшп»

устанавливающий право туриста на услуги, входящие в состав 
тура, и подтверждающий факт шх оказания».
• Всемирной федерацией ассоциаций туристских агентств 
(ФУААВ) разработан И утвержден Международный туристский* 
ваучер, нашедший широкое применение в- международном ту
ризме. Единой стандартной формы такой ваучер не имеет, од
нако определены его структура и обязательные сведения. Струк- • 
тура ваучера одобрена Международной гостиничной 'ассоциацией. • 

Туристский ваучер должен содержать следующие сведения: 
учетный номер и дата выписки ваучера; 
страна назначения;
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" место назначения и пребывания туриста (маршрут путешествия); 
установочные,дадцы<? нд туриста/туристрв (фамилия и ини

циалы, номер паспорта); I
|‘ срок пребывания в ртране назначен^ (даты въеддд и выезда);
* '  и о б о о т т м р  и п Л ш п / о ш т т Т й й  ' п г И Ж м т К т *  . 1  а л  ■

. , , - - , , ,, „ 'сфер, про4
живание, питание, экскурсии, ДопоЛнительныеч^слуги ); !

подпись и печать (штамп) от&равляющей турйстской 'орга
низации.

Форма ваучера согласовываете», сторонами обслуживания 
Выписывается ваучер обычно в виде купона, состоящего-,излгре> 
раздоцветнЬк идентичных страниц, первая из который рЬтартс^ 
в направляющей фирме, вторая изымается принимаюгц^й.рЩа- 
йй?.ацией, и третья, копия, остается у туриста в виде расписки 
(рис. 9.6, 9.7).

а.
Вркичкм» кмтмт

с у в е н и р
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ОГОсе 3 0 4 ,7 , 81. 1905 у ж ,  123022, М м с о и , К изиа  
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' Рис. 9.6. Купон п^трвки-ваучёра, 
остающийся УирЙнймаёмЬй стороны
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Международный туристский в&Учёр принйййется прфщрЙР 
тиями обслуживания во всем мире. ДанньТй • ваучера сбдЬржйт’ 
юридически узаконенный платёжный дЗкумбнг, йоторЫй'-йбсле 
предоставления укаЗанныхв йем‘Видов *услуг может быть'"Цело* 
нирован на любой банковский Ойет йредприятия,'предоставля
ющего услуги. ’ ”



Туристическая компания
*  I

Тгаге1 Сошрапу
>"8(Н Л /Е № Я 1‘ *
ОШт.304. 7. а. 1905 цш .

■123022. Масон, Йш&
ТА: 239.4793. 236 9189 , .

*Яе 259 475В

"СУВЕНИР”
123022. Росаа, М оя». 

1в. 1905 т а . 7, оф к 304 
Гш; 239 4793. 236 9189 

Ф ж  259 4798

Рнс. 9.7. Обложка буклета путевки-ваучера
• - турфирмы «Сувенир»'  1 1

Многие фирмы совмещают бланки путевок и ваучеров, со
вмещая их с листом отметок.

Лист отметок — это важный документ о полученных услу
гах, который является неотъемлемой частью служебного вауче
ра. Лист отметок содержит полное описание услуг, входящих в 
турпакет. Он является основным документом при разбиратель
стве претензий и споров. Кроме перечня услуг в нем имеются 
графы, где указываются оценка уровня обслуживания, замеча
ния и претензии. ,

Принимающая фирма обязана заполнить этбт лист вместе с 
турлидером или предложить заполнить его туристу. При наличии 
замечаний и претензий, не урегулированных на месте, они впи
сываются в лист отметок. Ск$да вносятся все изменения в видах 
обслуживания, даже если они были согласованы с туристами. Этот 
документ является важным при подведении баланса по оконча
нии определенного периода раб^т (сезона) и- уточнении взаим
ных задолженностей.

Наряду с указанными документами следует рассмотреть до-: 
кум^нты, входящие в туристский пакет, .обычно выдаваемый 
туристу на руки во времяреализации тура .после , полной оплаты 
его стоимости.
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В туристский пакет входят следующие документы:
• договор на обслуживание;
• туристская путевка;
• ваучер;
• памятка туристу;
• авиабилет (либо билет на другой вид транспорта);
• страховой полис.
В ряде фирм в турпакет включают рекламные листовки, опи

сание маршрута и достопримечательностей, мест отдыха, букле
ты, путеводители.

Требования к таким документам, как договор на обслужива
ние, туристская путевка, памятка и ваучер, нами рассмотрены 
выше. Познакомимся с остальными документами.

Авиабилет — проездной документ, являющийся" одновремен
но договором на предоставление услуг авиакомпанией по пере
возке пассажира и его багажа по указанному в нем маршруту и в 
соответствии с указанным классом обслуживания.

Стандартный билет 1АТА имеет вид буклета из нескольких ко
пий с копировальной бумагой на обратной стороне (рис. 9.8, 9.9).

Каждый буклет состоит из следующих частей:
ее наличие обязательно при регист
рации пассажира в рейс;
копия зеленого цвета, еженедельно 
(или раз в две недели) сдаваемая' агент
ством по продаже авиабилетов авиа
компании вместе с отчетом о продан
ных авиабилетах;(копия агента копия розового цвета, остающаяся в 
агентстве для отчетности; **(А§еп{8 Соироп) 

полетный купон 
(ГН§Ы: Соироп)

часть билета, сдаваемая пассажи
ром при регистрации в обмен на по
садочный талон. (Белая копия с чер
ным шрифтом.) Число полетных 
купонов в билете должно соответство
вать количеству рейсов в маршруте; 
последняя копия буклета, остающая
ся у пассажира в качестве расписки. 
(Белая копия с красным шрифтом.) 
Наличие этой копии 'также необхо
димо при регистрации на рейс.

копия пассажира 
(Ра$$епеег8 Соироп)
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Рис. 9.8. Обложка буклета авиабилета

" Т2К<НА'» 'юили л.0.___.ТЦЯХ13Н А1П.1№5 м с. —ШГ35*ТКаЮУ7|««ЭД№^. 
КЕВООК.СНКО 0 8 0 3 0 .0 0 .

П.ИМХМАП1А Н8
Г Г " —~

*
.....т о ю у о га  ' ю г а
• • ю г а Ю га  ' ю г а
по всои  - -..- 8Ю ПС -  1414 0  Э10СС
18ТА Ю и. 18ТТК 1413 0  04ОАИ

-повсои 8 Ю .'г-; .'.1. - ' .....

ШШ Д&ЮЙ8"' 81Т1лакеи ——-

УОЮ
«ЯВ Ю1Вюга

УОШ
юга

Г Г

5 ОК ' У08Х1М/>•>'4 •*
эгоеспнок тк хат тк ноио.оомисо.оо ею

Р2А90296, 24183 » 
ТЦЯК19НА1Ш.1М В НОвСОМ 
К0881ЙН РЕВИ»#

Юга Ю1В Юга юга а|к
О ЭО АН ЭЦ АН » К

239К1
3 1 3 1 *

<кт снсебэ О 235 4465766863 5 О

СИ8».'"Я(Л7ТЯ0УКА ТО Ш И Н . В8Я 
1 0 8 0 -2 1 .0 0 *0 8
и * “. —  и, “  оаоаои

Рис. 9.9. Купон авиабилета

В билет включаются следующие сведения.
1. Фамилия пассажира, затем через наклонную черту (/) ини

циал имени, а затем одно из сокращений: Мг, Мз, Мгз, МКзз. 
УАЗЗШЕУ/З МК. или 1УАМ0УА/А М153. В том случае, если 
пассажир является несовершеннолетним, путешествующим без 
сопровождения взрослых, следует дополнительно в скобках про
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ставить обозначение ИМ (Ипассотрашес! Мтог, ребенок без 
сопровождающих) и возраст. Например: ТСНЕК.КА380УА/Т 
М133 (ИМ 10).

2. Маршрут полета в формате «из» (йгот) - «в» (1о). В случае 
если полет беспосадочный, ставится крестик (X) перед названи
ем города в колонке Х/О (если она есть в билете). Если рейс с 
посадкой, то соответственно — О.

3̂  Если количество полетных купонов в бланке билета пре
вышает необходимое, в графе для каждого лишнего купона (на
чиная- с верхней графы) ставится слово УОГО. Если в билете 
меняется номер рейса, то указывается пункт пересадки.

4. Официальное кодовое обозначение авиакомпании, напри
мер:, т

,-;8Н — Аэрофлот АР — Ап Ргапсе
чзАУ — Ртпан  ВА — ВгШзЬ Азпуауз
г '  СУ — Сургиз АцтУауз Б Ь  — Бека Ап Ыпез

ЬН — ЬийЬапза и т.д.
5. Номер рейса.
6/Классность билета. Может указываться одним из следую- 

щихгкодов.

ли Первый класс
» ><К Зирегзошс (сверхзвуковой)
лР Рнз1 С1азз Ргетшш

,ч'Р Рпз! С1азз
* А Риз! С1азз Б1зсоип1е(1 (со скидкой)
)

Бизнес-класс
I Визтезз С1азз Ргегшит
С Визтезз С1азз

ч. Б , 2 Визтезз С1азз Б1зсоип1её (в зависимости от ограниче
й ний на срок вылета или возврата)
1

Экономический класс
\У ■ Есопоту С1азз Р гетш т
з , у Есопоту С1азз
в , н , к , Есопоту С1азз Б^зсоиШед (в зависимости от тарифов,
Ь , м , к , т.е. от срока действия билета, дня отправления
<},т , у , (будничный/праздничный), возможности возврата
X и других условий.

13*
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В качестве дополнительных кодов могут также использоваться 
следующие обозначения: -*

С  Сопс1Шопа1 Кезегуайоп —бронь, которую необходимо! 
выкупить до указанного срока

11 ЗЬиШе Зепасе — «челночный» рейс на короткое рас
стояние. Место гарантировано I >

Е «Челночный рейс с неподтвержденным местом. Но
мер места пассажира определяется при регистрации 

* ’7. День вылета цифрам» и первые три буквы английского на
звания месяца. Например: 05МАК. (5 марта), 20Ж)У(20 ноября)/ 
148ЕР (14 сентября) и т.д.

8. Время вылета по местному времени места вылета.
9. Статус билета, т.е. гарантировано ли место или пассажир 

поставлен на лист ожидания. Если наличие места подтвержде
но, в этой графе ставится ОК. Но если место только запрошено 
и пассажиру удастся улететь лишь при наличии освободивших
ся мест (лист ожидания), то на билете стоит статус Ш}.

10. Код тарифа на перелет. . * Н
11. N 0 ! УаНс1 ВеГоге — «действителен только с» (дата). В'зави

симости от тарифа билета на условия перевозки могут налагать-г- 
ся определенные ограничения. Так, по правилам можно приоб
рести билет в оба конца значительно дешевле, есхли вы согласны 
вылететь обратно не менее чем через неделю после прибытия в 
точку назначения. В этом случае в данной графе проставляется 
самая ранняя дата разрешенного обратного вылета. Если она не 
совпадает со следующей графой (N0 1  Уа1Ы Айег), то в пределах 
этого срока пассажир может улететь в любой из дней. Если эти 
даты совпадают, то билет действителен только на один конкрет
ный день и рейс. То же и в графах, которые находятся ниже — 
обратный рейс. Вообще в зависимости от условий билета фак
тическая дата возврата может находиться Ь пределах 2, 3, 6] 12 
месяцев. Само собой разумеется, что пассажир при желании 
может вылететь в один день, а дернуться хоть на следующий, но 
в этом случае к билету будет применяться другой тариф. В слу
чае с достаточно дорогими билетами-первого и бизнес-класса 
пассажиру иногда предоставляется возможность открытой даты 
вылета даже «туда» (оШЬоигк! Ш§М). В этом случае даты в графах 
11 и 12 не должны совпадать. . .

12. N 0 1  УаНс1 Айег - «не действителен после» (дата). Крайний 
срок вылета (туда или обратно, в зависимости от маршрута и

196



условий билета). В этих графах проставляется срок годности 
билета в зависимости от тарифа.
- 13. Разрешенное количество багажа без дополнительной оп

латы на каждый рейс (по количеству мест и весу в кг). Напри- 
,эдрр: 2/2(ХгТ.е;2 места общим весом 20 кг.

14. Тоиг Собе — код тура. В том случае, если билет приобре
тается как часть пакетного тура (1пс1и8гуе Тоиг или Ви1к Гпскшуе 
Триг), то туроператор сообщает турагенту, бронирующему дан
ный тур, соответствующий номер. Этот номер и нужно проста
вить в данной графе.

.15. Калькуляция стоимости билета (если требуется).
, 16. Итоговая стоимость билета с предшествующим кодовым 

^обозначением валюты.
17. Стоимость билета без налога в валюте платежа. Простав

ляется в том случае, если оплата произведена в валюте, отличной 
.рт той, что указана в графе 16. >.

, ,18. Сумма(ы) налога(ов).
19. Общая стоимость проезда и налогов в валюте платежа.
20. Форма оплаты (сазЬ, СС (сгебк сагё), сйеск, е!с.).
21. Условные коды городов отправления и назначения. В 

лраврй части ,этой 1рафы необходимо также проставить один из 
следующих стандартных кодов — международных обозначений 
способа продажи бйлетов:
- - 81Т1 - ЗоМ 1пзк1е ТюкеГеб Ьшёе, т.е. билет и продан, и

. . , г . выдан непосредственно в турагентстве;
. * ЗОТО “ЗоМ ОШзШе ТюкЫеё Ои18к!е — билет выдан и про

дан вне стен, турагентства;
80Т1 ЗоЫ ОШзМе ТюкеГеб 1пзШе — билет продан вне 

турагентства, вьщан в агентстве;
31ТО 8о1й 1пзк1е ТюкеСед ОШзШе — билет продан в ту- 

' рагентстве, вьщан вне агентства ( например, в слу-
' чйе с РТА — Стандартное уведомление об опла

ченном билете (РгераМ Т1скес1 АФйее — РТА), 
представляющем собой специфическую форму 

! * платежного Поручения, применяемого при расче-
- - * тах* мезщу турагентствам^ и авиакомпаниями за
' * билеты," оплаченные клиентом в* агентстве, но

получаемые напрямую у агентов авиакомпании 
или в аэропорту).
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22: Гззиес! 1п ЕхсЬап§е Рог -  «выдан вместо». В том случае, 
если новый билет выдается в обмен на неиспользованный ста
рый, в данной графе необходимо указать серийный номер ста
рого билета.

23. Место и дата выдачи старого билета (при обмене), а так
же идентифицирующий код выдавшего его агентства.

24. Количество мест и масса фактически зарегистрирован
ного к перевозке багажа проставляется в аэропорту во время 
регистрации.

Авиакомпания обычно не проставляет в билете конкретное 
место на борту воздушного судна. Приобретение пассажиром 
билета означает его согласие на любое место, которое будет ему 
предоставлено на борту с обслуживанием по классу, указанному 
в билете.

Пассажир обязан прибыть* для регистрации в аэропорт или 
другое указанное перевозчиком место отправления не позднее 
времени, назначенного авиакомпанией, либо с таким расчетом, 
чтобы выполнить установленные формальности и'гтроцедуры по 
регистрации. Регистрация заканчивается обычно за 20-30 мин 
до отправления рейса.

Существуют свои, Несколько менее сложные, правила офор
мления железнодорожных билетов (рис. 9.10).

У?
53® ^__
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' П и
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■ДНЯМ,

ВАГОН ц й и «ИА
я*.
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Бют * (Нивмп
15 Л '001Э00.0 001269.6 01 ПОЛНЫЙВЭ4 Хй 17 .12  17 .18  

ТЯЛЛИНН П-МОСКВЙ ОКТ (2600001-2000884) ФИРМ 
МЕСТА 004 К  ЭВР ' '
ШФ 323349 34К Н2 0349031 091205 22 5 3 ,0К 73О 30/26-2753 /20-5856  
ЗПЗ12344Э50/ИЛЬИНЯ«ЕН
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> !  « 1 I  И  И  !  !  !  4 И  *

' Рис. 9.10. Бланк железнодорожного билета
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Страховой полис — документ, подтверждающий страхование 
туриста на определенных условиях и одновременно являющий
ся договором страхования.

Полис должен выглядеть в виде буклета и отпечатан непре
менно на русском языке, а не на языке принимающей стороны 
(рис. 9.11).

Существуют жесткие требования Росстрахнадзора к «содер
жанию» страхового пЪлиса. Прежде всего на паспортной части 
полиса, т.е. на обложке, полностью указываются реквизиты стра
ховой компании и подробно описываются риски, за которые 
^страховая компания отвечает. В основной части полиса приво
дятся правила страхования, объем ответственности и тарифы. 
■Наиболее распространенные виды страхования путешественни
ков: страхование медицинских расходов, возникающих при вне
запном заболевании или несчастном случае.

Страховой полис (свидетельство) должен содержать: 
наименование документа;
наименование, юридический адрес и банковские реквизиты 

страховщика;
фамилию, имя или наименование страхователя и его адрес; 
указание объекта страхования; 
размер страховой суммы;

I указание страхового риска;
. размер страхового взноса, сроки и порядок его внесения;

* срок действия договора; 
порядок изменения и прекращения договора; - 
другие условия по соглашению сторон, в том числе дополне

ния к правилам страхования, либо исключения из них; 
подписи сторон;
наименование компании ассистанс и адреса и телефоны ее 

представительств в полисе страхования поездки за рубеж.
Условия страхования могут быть различными. Так, в страхо

вой компании РЕСО-Гарантия предлагается 4 варианта полисов 
под категориями: «А», «В», «С», «О», каждый из которых имеет 
различные условия страхования с разными страховыми взноса
ми (стоимостью страховки).

Сумма страхового взноса в страховой компании может быть 
различной и зависит от:
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Рис. 9.11. Виды буклетов страховых полисов разных компаний
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разновидности тарифов, содержащих разные гарантии и сум
мы покрытия;

срока поездки — чем он продолжительнее, тем выше сто
имость страховки;

количества человек в туристской группе.— при индивидуаль
ном туризме взнос всегда больше;

■ возраста туриста — для лиц старше 70 лет сумма страхового 
платежа обычно в два раза выше.

На сумму страхового взноса также может повлиять огово
ренная территория действия страхового полиса. Так, в РЕСО- 
Гарантия имеется два варианта территориального действия стра
хового полиса:

1 -й вариант — все страны мира, за исключением Ливии, США,
Канады, Японии, Австралии и страны постоянного прожи
вания;
2-й вариант — все страны мира, кроме Ливии и страны по
стоянного проживания.
Туристское страхование производится строго на срок путе

шествия.
Номенклатуру, форму, содержание и порядок заполнения 

данных документов должен знать каждый сотрудник фирмы (осо
бенно если это малое или среднее предприятие), так как от гра
мотной работы с документацией зависят четкость работы и ка
чество обслуживания.

КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ

1. Для чего необходима технологическая документация туров?
2. Какие виды «папок» туристской документации формируются в ту

ристском обслуживании?
3. Назовите полный список технологических документов тура.
4. Каково основное содержание договора с клиентом и в соответ

ствии с каким нормативным актом он составляется?
5. Состав туристской путевки, ее форма и кем она утверждена?
6. Что такое технологическая карта тура, ее состав и каким докумен

том она утверждена?
7. Какой состав обязательной и дополнительной информации вклю

чается в информационный листок к туристской путевке? Каким 
нормативным актом это определено?
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8. Какие документы относятся к документам обслуживания?
9. Что такое ваучер и где он применяется?
10.,, Какая инфррмация должна быть обязательно представлена в вау

чере?
11. Что такое «извещение»?
12 Что такое «лист отметок»?

п13. {Какие документы включаются в пакет тура, выдаваемый туристу?
14. Как должен выглядеть и что содержит авиационный билет?
15. Как должен выглядеть страховой полис? Какая информация в нем 

содержится?

ПРАКТИЧЕСКИЕ ЗАДАНИЯ

1Л Вы работаете менеджером в турфирме в Москве. Ваше направле
ние -  круглогодичный тур по Золотому кольцу России (автобус
ный). Вам необходимо подготовить методическую документацию. 
Для этого следует знать маршрут, перечень услуг на туре и про
грамму обслуживания.

Маршрут: Москйа -  2 дня, Ростов Великий -1  день, Ярославль -  
1 день, Кострома -1  день, Суздаль- 2  дня,.Владимир- проездом, 
'Москва. ВсёАэ -1 1  днёй/10 ночей.

, Программа обслуживания: «

1- йЬенй: Прибытие группы и размещение в гостинице, обзорная
экскурсия по Москве.

2- й день: Экскурсии в Московский Кремль с прсещением соборов
и в Третьяковскую галерею.

3- й день: Выезд в Ростов Великий. Экскурсия в Троице-Сергиеву 
' лавру (в пути следования), прибытие в Ростов и размещение.

4- й день: Обзорная Экскурсия Тто Жостову Ъ кремлем, прогулки’,
шопинг. 1

5- й день;Выезд в Ярославль, прибытие и обзорная экскурсия по 
„„ Ярославлю.

6- ^дець: Дорога в Кострому, по прибытии -  обзорная экскурсия •

1 7-й дейь: Дорога в Суздаль, прибытие, размещение, обзорная по
Суздалю с посещением монастырей и соборов. <
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8-й день: Обзорная по Влад^иру^б пеое^церием собора, экскур
сия в I але.1 музей деревянного .зодчества в, Су

'•> •. ^  1 5дл ,
9- й день: Возвращение в Москву, свободное время|отфо| |

10- й день: Посещение московского вернисажа, фцжурби^р мрсг
* ковское метро. „ *, Л. ,

Отъезд на следующий день рано утром (без п'итаййя^итан не 
полный пансион. Размещение в двухместных номерах гостиниц 
туристского уровня. Срок действия тура -■ май-седго$рьл Чусло 
человек в группе -  30. Всего групп -1 3 . Всего человек до маршру
ту -  300. "  ' ’ "  и
В рамках данного задания подготовьте: ,. ^ ^

технологическую карту тура; 1 
информационный листок к туристской путевке.

Заполните эти документы.
Составьте список технологической документации данного тур^до
кументации обслуживания, пакет тура. ’ "* * п  с

' I м**- • ч ,
* * ' 1,1 • - . . .Т . ' 1

ь » * ** > я .* ? ’
’ 1 ‘ ’ ' ТГ.

N I *
I *  » .. М „ ^

4.*-* I * <
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ВИЗОВАЯ
ПОДДЕРЖКА

О ЧЕ1^ ПОЙДЕТ РЕЧЬ:
** О оформление виз российским гражданам, выезжающим 

за рубеж
□  прием иностранных туристов ,

Л-5

Цорк^ольку на рынке действуют две, формы туроперейтинга -  
инициативная (отправка россиян в зарубежные страны), и. ре
цептивная (прием иностранных граждан на территории России), 
порядок паспортно-визовых формальностей у тех и других от
личается в зависимости от их деятельности.

Оформление виз российским гражданам, 
направляющимся за рубеж

Если инициативный туроператор занимается отправкой турис
тов, то оформление виз российским гражданам, направляющимся 
за рубеж в путешествие или на отдых, проводится по следую
щим правилам.

Прежде всего необходим заграничйый паспорт.
П а с п о р т  — о с н о в н о й  д о к у м е н т , у д о с т о в е р я ю щ и й  л и ч н о с т ь  р о с 

си й с к о го  Г раж данин а . С о гла сн о  Ф е д е р а л ь н о м у  з а к о н у  « О  п о р я д к е  
вы езд а  и з  Р о с с и й с к о й  Ф ед е р а ц и и  и  въ езд а  в  Р о с с и й с к у ю  Ф ед ер а ц и ю »  
о т  1 5 .0 8 .1 9 9 6 г. №  1 1 4 - Ф З  ( в р е д .  о т  1 0 .0 1 .2 0 0 7 )  и  З а к о н у  « О  го с у 
д а р с т в е н н о й  г р а н и ц е  Р о с с и й с к о й  Ф е д е р а ц и и »  о т  0 1 .0 4 .1 9 9 3  г. 
№  4 7 3 0 -1  ( в  р е д . о т  3 0 .1 2 .2 0 0 6 )  л и ш ь  п р и  п р е д ъ я в л е н и и  э т о го  д о к у 
м е н т а  р о с с и й с к и й  гр а ж д а н и н  в п р а в е  п е р е с е к а т ь  го с у д а р с т в е н н у ю  
гр а н и ц у  ст ран ы .

И н о с т р а н н ы е  г р а ж д а н е  и  л и ц а  б е з  г р а ж д а н с т в а  п е р е с е к а ю т  
г р а н и ц у  Р Ф  п о  д о к у м е н т а м , у д о с т о в е р я ю щ и м  л и ч н о с т ь  и  п р и з н а -
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\& аем ы м  в  э т о м  качёсгП ве Р о с с и й с к о й  Ф ед е р а ц и е й , е с л ш и н Ь е Н С п р е 
д у с м о т р е н о  м е ж д у н а р о д н ы м и  д о го в о р а м и  Р о с с и й с к о й ' Ф ед е р а ц и и .  

г ,*' Различают несколько видов паЬЙортов. г '  * >
•Р' Служебный паспорт (синий) выдается- должностным Яйцай и 

! Сопровождающим' иХ й служебной командировке работййк&й 
* ф!$киниСтративно-технйческих служб,' федеральных органов йё3 
волнительной власти, прочим государственным чиновникам- 

1 Дипломатйчёский паспорт (зеленый) выдается МИД РФ рос
сийским гражданам, выезжающим на дипломатическую работу, 
р[ также их супругам,‘ следующим вместе с ними. '
Г Паспорт моряка (бордовый) удостоверение личности мо- 

) р^ка -  выдается российским гражданам цдя пересечения грани
цы РФ на судне, в щтат (судовую роль) которого,ргопочен владе
лец паспорта. Владелец паспорта .моряка может в отдельных 
случаях выезжать за пределы РФ по данному удостоверению лю- 

фым ввдомтрансПорта При наличии надлежащий образом заве
ренной выписки из судовой, ролй, т.е. паспорт моряка в этом* 
.Случае действителен--лишь при наличии дополнительных доку
ментов. При организации туристских, поездрк, как правило, по
сольства не работают с паспортами моряка.
. * Общегражданский загранпаспорт (красный), по которому 
граждане России путешествуют в'туриСтских целях. Здесь следу
ет заметить, что нй чиновник при посбльсГвё,'ни дйцлбйВт не 
вправе выезжатЬ'в турпоездки по слуЖёбному 'илй дипломати
ческому паспорту. Ни одно посольство туристскую визу в слу
жебный (или Дипломатическйй)” загранпаспорт' не "поставит. ,
! Поэтому турфирмы работают только с красными общеграж
данскими загранпаспортами.

Срок действия Любого загранпаспорта -  пять лет. Однако 
в ряде стран при" выдаче въездной вйз’ы имеются ограничения,' 
если до срока окончания действия паспорта осталось менее двух 
месяцев, в некоторых странах — менее Шеста. В оставшиеСЯ( пол
года туристу придется удовольствоваться‘Посещением тех стран, 
где не имеется таких ограничений или не требуется оформления 
визы (например, ОАЭ, Турция и др.).

Если'же российский гражданин выезжает этакие страны-за 
Несколько дней до окончания срока действия паспорта, то сле
дует помнить, что российский паспортный контроль проверяет 
дату окончания паспорта и наличие обратного билета. И если,
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например,» аэропорту при прохождении паспортного контроля 
обнаружится несоответствие даты обратного билета сроку дей-. 
ствия загранпаспорта* уо  турист будет снят с рейса. Работники 
туристскиХ'фирм проверяют срок действия цаедорта при офор- 

туристских документов. Согласно .правилам перевозки 
авиаперевозчики при оформлении авиабилетов также уточняют 
срО,ки .действия загранпаспорте?. г
;ю Бланк заявления, на выдачу загранцаепорта приведен ниже.
тгтт-г? • ~ ■ ; 1 I • .

ЗАЯВЛЕНИЕ д  ВЫДАЧЕ ЗАГРАНИЧНОГО ПАСПОРТА

Ю ровская Инна Семеновна
• V I ' I

1. Фамилия, имя, отчество
‘ (если ранее имели другие фамилию, имя, отчество, укажите это)

2! Число,'месяц', год* рождения 19 сенйЫбрк 1960 года___________ *• *
' 3. М есто рождения г. Мбсква__________ - _________ _____________

' .< ’ > (республика, край, область, населенный пункт)
4. Место постоянного жительства .(прописку) ,129075, г.М осква„ , 

т ул. Калибровская, Д  24-а, кв. 49 ' «. _____________и
( (йндекс. улица, дом, корпуб, квартира, телефон}

Паспорт серии $Х 1-И К  номер 103416 выдан 22 января 1982 г.______
УВД'Химкинского'горисполкома М осковской облаЬти

(указать;кем выдан) • , * . •
Гражданство , РОССИЯ  ̂Еслц одновр^мецнр имеете гражданство 
другого^государства,, укажите это .Н ет .
Цель получения заграничного паспорта для временных выездов из РФ  
Были ли  на-Вас за  период работы, (учебы, службы) оформлен до
пуск к  сведениям^роставл^ющим государственную тайну^? , Нет 
Имеете ли.Вгя договорные, контрактные обязательства, препятству
ю щ ие вы§з^у за границу? Н е т ,  ^  ^  ‘ . '
Имеете ли Вы неисполненные обязател|>стщ,^раложенные судом? Нет 
Не предъявлен ли Вам гражданский иск ,в ещ е! Нет  
Д е  возбуждено ли  в отнош ении Васугодовное дело? Нет ' ,

10. Подлежите ли Вы призыву на действительную срочную военную 
, рдрсбу? (для мужчин' в1,возрасте от' |?,Д9 т! лет) Нет

11. Прощу внести в заграничный паспорт сведения о моих детях, граж“ 
данах Российской Федерации, в возрасте до 18 лет.

'Прбшу выдать заграничный'паспорта-&ОИМ Детям (ненужное зачерк
нуть)

8.

9.

Фамилия  ̂имй; отчество Дата и Место рождения
ЮровскгЙ Анна Викторовна !* " 1 •2 Мая 1992"г. ’* '

X  * ”. ! , «’ . 1!
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Выписка из трудовой книжки о трудовой деятельности за последние 10 лет 
(включая учебу в учебных заведениях и военную службу)

Месяц и год 

поступления и ухода

Должность и место работы 
с указанием министерства » 

(ведомства), без сокращений

Йестбнахожл!ение 
(адрес предприя- * 

: лия, учреждения, 
организации)

01.07,1988 -  07.07.1991 Инженер Всесоюзного 
научно-исследовательского 
института экономики 
Министерства легкой и 
пищевой промышленности

103031, Морква,,- _ 
ул. Пушкинская,
Д. 10'

I

20.12.1991 -  01.04.1994 Экономист объединения 
«Бурятобувьбыт»

670002, г. Ул<|н- 
Уде, ул. Гвардейс
кая, д. 16

25.04.1994 -  27.12.1996 Менеджер общества с огра
ниченной ответственностью 
«ЮМП и К*

119619, Москва,-1' 
Боровский 
проезд, д. <6-36 ,

03.01.1997 по 
настоящее время

Начальник планово
экономического отдела 
АОЗТ «СтройтеА-Сервис*

103055, Москва, 
ул. Новослободс- 
кая, д. 73 гГ  ,л

'••г
* 4

Сведения, указанные в заявлении, сверены с паспортом, ;военцым 
билетом и трудовой книжкой.

«28 » января 2007 г.  ̂ _________________________  ,
(М.П.) (полпись, фамилия должностного лица предприятия,

учреждения, организации, телефон)  ̂ | г
Имею заграничный паспорт серии 27 номер 1 3 3 2 3 6 2 . вы д ан ш ^ 

* 1 8 »  н о я б р я  2007 г. М И Д  Р Ф  (кем выдан) “ ,

МНЕ ИЗВЕСТНО, ЧТО ЗАВЕДОМО ЛОЖНЫЕ СВЕДЕНИЯ В ЗАЯВЛЕНИИ 
МОГУТ ПОВЛЕЧЬ ОТКАЗ В ВЫДАЧЕ ЗАГРАНИЧНОГО ПАСЙЬр ТА

н.
«10* января 2007 года. (подпись задвитрля)

Дата приема документов «_ 
Регистрационный номер

» 2007 г.

Подпись, фамилия работника ДКС МИД _ _ _ _ _  1 '
Серия и номер выданного заграничного паспорта^

“ПГ

2007 года (дата его выдачи)
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Ребенок, следующий с родителями, должен быть вписан 
в один (или в оба) из паспортов родителей. Начиная с пяти лет 
в данный паспорт родителя должна быть вклеена фотография 
ребенка. Туристы-супруги, следующие с ребенком, которому на 
момент пересечения границы исполнилось шесть лет, также могут 
быть сняты с рейса при отсутствии фотографии ребенка в том 
паспорте родителя, в который вписан ребенок. Однако в между
народном аэропорту в подобной ситуации вопрос может быть 
решен быстро, если у родителей есть с собой фотография ребен
ка и его свидетельство о рождении, так как непосредственно 
при международном аэропорте работает консульская служба. 
Дежурный консул также решает спорные вопросы, связанные с 
иностранными гражданами.

Ребенок может имещъ собственный загранпаспорт с самого 
рождения. До исполнения пяти лет этот паспорт оформляется 
как с фотографией ребенка, так и без нее (по желанию родите
лей), *но с пятилетнего возраста фотография обязательна. Если 
паспорт ребенка оформлен, скажем, когда ему было три года, а 
срок действия паспорта -  пять лет (т.е. этот срок закончится, 
когда ребенку будет восемь), то на момент исполнения облада
телю паспорта пяти лет фотография должна быть вклеена. Эту 
процедуру следует провести по месту выдачи паспорта и заве
рить печатью органа, выдавшего паспорт.

Согласно приказу МВД РФ от 07.01.2000 г. № 360 несовер
шеннолетний гражданин России, достигший 14 лет, может вы
езжать за пределы Российской Федерации только при наличии 
собственного загранпаспорта.

При совершении туристских поездок в страны СНГ, а также 
при следовании в анклавную Калининградскую область России 
российским гражданам нет необходимости иметь при себе заг
раничный паспорт. В данном случае достаточно общегражданс
кого российского паспорта.

Визы
Во всех основных документах международных форумов в 

области туристского обмена отмечается, что требуется упроще
ние процедур выдачи въездных виз иностранным туристам. Од- . 
нако на сегодняшний день получение российскими туристами 
въездных (выездных) виз во многие страны обязательно, а про
цедура визового оформления очень сложная.
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Туристская виза — это отметка в паспорту дипломатически
ми' представительствами иностранных государств, дающая право 
его владельцу на временный въезд на территорию государства, вы
давшего ему визу, с целью туризма и отдыха.

Виза на посещение страны выдается на основании пригла
шения.

• Приглашения бывают: • •»
• служебные или деловые (от иностранной организации, —

российской организации); , ,
• частные (от иностранного гражданина — гражданину, РФ);
• гостевые (от командированного на длительный срок щ  ру

беж российского гражданина — своему соотечественнику);
• туристские (на поездки в целях отдыха, лечения, кратког 

срочного, обучения, участия в спортивных соревнованиях, биз
нес-семинарах). ,

В зависимости от приглашения выдаются различные з^ды 
виз: деловая, частная, фуристская, транзитная, рабочая

Деловая виза (бизнес-виза) выдается при оформлении^трй'- 
глашейия организацией (иностранным юридическим лидо'^) 
организации (визополуча^елю) другого государства на конкрет
ного работника этой организации с указанием цели и сроков 
пребквания.

Частная виза выдается при оформлении приглашейия чйЫ,‘- 
ным лйцом (гражданином иностранного государства) частном)) 
лицу (визопблучателю) другого государства. Приглашекйе Ьс$Бр- 
мляется в местном органе власти (в Германии, наприйё|), лв 
полицейском управлении).

Туристская виза выдается на время, указанное в турпутЬвкё, 
ваучере, приглашении на участие в' семинаре, спортивном ме
роприятии и т.п. Туристские поездки (будь то отдых, лечение, 
участие в соревнованиях), как Правило, ограничены -определен
ным сроком пребыванйя, поэтому многократные визы здесь'Не 
выдаются.

Транзитная виза предоставляет визополучателю прайо проезда 
через третью страну в страну основного пребывания. Транзитная 
виза выдается посольством третьей страны на определенное коли
чество часов после получения основной визы. Например; гражда
нин следует в* Австрию поездом и проездом через третью страну. 
После получения австрийской визы им подаются документы в 
посольство третьей страны для получения транзитной визы.
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' Рабочажвиза- предоставляет право работы по найму за рубе- 
жом:' ДлятолученшГтакой визы приглашающая сторона (рабо
тодатель) 'заключает контракта будущим работником, согласо
вывает все нюансы (условия работы, проживания, страхования) 
в^йестной■■иммиграционной службе'/полуЧив-разрешение йлас- 
тей, высылает весь пакет документов будущему работнику. Граж
данин с этими документами обращается в посольство для полу- 
чейия рабочей визы. ' -«-• • =•

^Возможность выдачи визы в каждой 'конкретной стране, 
^каждом конкретном' случае рассматривается’ индивидуально. 
В ка:кдом Посольстве — свои требования. ■ • ’ 1

Срок, на'который ДыдаетСя виза,1 зависит от приглашения, 
На Основании которого выдается виза. При заполнении бланка 
приглашения принимающая сторона указывает-цель посещения; 
предполагаемый срок пребывания и кратность (количеств^) по-! 
сещений страны. В соответствии с' этими данными посольство 
принимает решение о сроке выдаваемой визй., *

Для своевременного и правильного' оформления иностранных 
Диз’р’оссййским туристам работники Турагентства должны хофо- 
Що знатъ порядок обращения по Этому вопросу в ийост^аНньШ 
посольства (консульские службы^ в Российской 'Федерации.' В* 
иностранных посольствах установлены правила выдачи туристс
ких, въездных виз’,'которые различаются по'срокам обращения; 
фор^удярам (анкеД^м), заполняемой на каждого туриста^ коли- 
чёсцру фотографий; необходимости личного посещения*поср^ь- 
сгва туристами, а также по порядку приема в посольствах сотруд
ников турагентства и др. . ,

Турагентство может само устанавливать деловые связи 
с иностранными, консульсюши .службами, но может использо
вать и посреднические организации, специализирующиеся на 
оформлении виз. Однако второй способ ведет к, удорожанию 
цены тура, так как за посреднические услуги приходится, пла
тить значительны,е суммы денег. ... , г . , ,

П ' "Выдача туристской визы ' '** « 1,— ^ „----- г— ?----
Выдача туристской визы производится по ходатайству .ту-1 

ристской фирмы принимающей/стороны, которая" обеспечив 
вает'прием по согласованному маршруту в подтвержденные 
сроки.- • * . . .  - с »
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Турфирмы делят визы на две условные группы: покупные 
и разрешительные.

1. Для оформления покупных виз достаточно собрать нуж
н ы е  документы и уплатить взнос. Такая виза оформляется авто
матически. К странам, принимающим по таким визам, относят
ся, например, страны Ю го-Восточной Азии. Процедура 
получения виз в этих странах достаточно проста и не требует от 
турфирм дополнительных усилий.

2. Разрешительные визы оформляются многими странами 
Шенгенского сообщества, Великобританией, США. Наличие 
всех необходимых и правильно оформленных документов, пред
ставленных в посольства этих стран, это еще не гарантия 
успеха.

Получение виз усложнено для российских туристов. Распро
страненными требованиями посольств этих стран является: на
личие подтверждения бронирования гостиницы, наличие обрат- ‘ 

['* ных билетов, документов об уровне заработной платы, 
документов, подтверждающих владение недвижимостью в РФ. 
Часто наших граждан приглашают на собеседование в Цосбль- 
ство.

Оформление визы производится на срок от нескольких дней 
до нескольких месяцев. В ряде случаев на визе указывается пункт 
пересечения границы. Консульский сбор за оформление визы в 
разных государствах различный, и его размер постоянно меня
ется. В ряде случаев размер консульского сбора может состав
лять до 20—30% стоимости I заграничной поездки, что не соот
ветствует рекомендациям Всемирной туристской организации 
(ВТО).

Срок выдачи визы с момента обращения также различный — 
от 4 до 40 дней — и зависит от межгосударственных соглашений 
и сложившейся практики. Для получения визы необходимо за
полнить одну или несколько анкет и приложить к ним фотогра
фии., Бланки визовых анкет в разных странах различные. Их 
форма и содержание зависят также от цели поездки и ее про
должительности.

Ниже приведена примерная структура анкетных данных ту
риста для получения зарубежной визы.



Место для фото
АНКЕТНЫЕ ДАННЫЕ ТУРИСТА ДЛЯ ВИЗЫ

Ф. И. о. _____________________________ ___ ,_______ _
Дата рождения___________________________________ ___
Место рождения_____________________________________
Последней выезд за рубеж (год, страна) _______________
Профессия_________________________________________
Последнее место работы __________________________
У ___ ____________ __________________________
'Месяц, год 
‘вступления

Должность с указанием 
учреждения, организации, 

предприятия

Полный адрес 
учреждения

Домашний адрес и телефон________
Служебный телеф он_______________________________

* ДОПОЛНЕНИЯ К ФРАНЦУЗСКОЙ АНКЕТЕ
Девичья фамилия___________________________________
Семейное положение: холост, женат, разведен, вдовец 
(нужное подчеркнуть)

* ДОПОЛНЕНИЯ К ИТАЛЬЯНСКОЙ АНКЕТЕ 
Национальность» ■■ - ■ -- У- ' 1 ‘ " ■ -
Предыдущие поездки в Италию (год, город)___________
Рост_________________Борода (да, н ет )______________
Цвет глаз_______________ Усы (да, н ет)_______ ’
Волосы _____________ Особые приметы______________

* ДОПОЛНЕНИЯ К АНГЛИЙСКОЙ АНКЕТЕ
, Ф. И. О. Вашего отца (полностью)___________ _________

Ф. И. О. Вашей матери (полностью)__________________
Вы в браке? Разведены’ Живете раздельно?
Не в браке? Вдова? (нужное подчеркнуть)
Если Вы в браке, укажите данные супруга(ги),

Ф .И .О ._________________________________________
Дата рождения (день, месяц, год) ‘__________________
Постоянное место жительства Вашего супруга(ги)____
Сколько у Вас детей моложе 16 лет? _______________

«___* ____________ 2007 г.

Личная подпись___________________
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’ Приведем пример бланка заявления на выдачу туристской 
низы для посещения Республики Болгарии.

Республика Болгария

Заявление па выдачу туристской визы
Рег. № ____

ч^Личные данные 
Л, <&г И. О.

■ 1.1. Другие фамилия, имя, отчество (если они имеются)
2. Гражданство

. '2.1. Другое гражданство (если оно имеется)
3. Пол Ж  -  М -
4. Дата рождения________ 5. Место рождения__________________

А6. Постоянное место жительства:
6.1. Государство____________________________ 6.2. Почтовый индекс,

1 населенней пункт _____________________________________ ___
, 6.3. Улица, №  дома_________ ___________ 6.4. Телефон ____________

Данные документа для выезда/въезда
' 7.1. Государственный ор(ан, выдавший документ____________________

' 7.2. Номер ______________ <_ 7.3. Дата .выдачи_______________
7.4. Тип паспорта (обычный/другой) _______________________________

' Данные о поездке
-’8. Ваучер: 8.1. Нймер/дата выдачи _________________________________

8.2. Отправляющий туроператор (название, №  лицензии)_________
8.3. Болгарский туроператор (название, № лицензии)____________

9. Продолжительность пребывания (кол-во/дней)___________________
’ Дата вы езда______________________
г Сопровождающие лица, указанные в вашем паспорте (документе для срверше- 

ния выезда/въезда)
Супруг/супруга'(Ф .И .О , гражданство, дата рож дения, п о л )________

- 5 Дет и /им я, пал, год рож дения)___________________________

( Вмест е с  заявлением  необходимо предъявить следующие документы:
1. Документ для выезда/въезда, признаваемый Болгарией, срок действия 

которого истекает не менее Чем через 3 месяца посдр окончания поездки. 
2. Одну1 актуальную фотографию. 3.Туристский ваучер. 4.Медицинскую 

страховку.
Д екларация

Даю согласие на обработку моих личных д  анных, указанных в заявлении, 
компетентными органами других государств, если это необходимо для вьща- 

. чи визы.
Подтверждаю, что вышеуказанная информация соответствует действи

тельности, Полна и верна. 1
Мне известно, что неверные данные в заявлении могут повлечь -за’ со

бой отказ в выдаче визы или аннулирование уже выданной визы, а также 
могут явиться основанием для привлечения меня к  ответственности в со
ответствии с законодательством Республики Болгарии.

тг------------
| Актуальная 
' фотография 
5 (3,5 х 4,5)

:_;______
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1
Продолж ений I |

5 теппитлгчтл^П г IВ случае предоставления визы, я должен/должна покинуть территорию 
Республики Болгарии до истечения срока визы.

Мне известно, что наличие визы является только одним из условий 
въезда на территорию Республики Болгарии.

Мне известно, что отказ в визе не влечет за собой компенсации или 
возвращения таксы, взимаемой за обработку настоящего заявления.

Личная подпись заявителя. 
Дата___________________

В анкетах ряда стран имеется предупреждение, что при въез
де может быть потребовано медицинское освидетельствование. 
Анкеты заполняются на русском языке чернилами черного цве
та или печатаются на машинке. В ряде стран (например, в Авст
рии, Аргентине, Австралии) детей вписывают не только в пас
порт, но и в визу.

Для индивидуальных туристов, туристских групп и деловых 
поездок в ряде случаев оформляются соответствующие визы (ин
дивидуальные или групповые). Групповая виза ставится на списке 
туристов или деловых людей (рис. |0.1, Д0.2„.10.3).

Следует иметь в виду, что иностранные въездные-выездные 
визы даются в строгом соответствии с датами организуемого тура. 
Поэтому перед раздачей туристам их паспортов с иностранны
ми визами турагентство обязано проверить соответствие сроков 
действия виз и дат начала и окончания тура. Если эти даты не 
совпадают, необходимо до отъезда, туристов постараться урегу
лировать эту проблему. Никогда нельзя отправлять туристов «на 
авось». Даже незначительное нарушение визового режима мо
жет привести к тому, что туристу (туристам) придется ночевать 
в транзитном зале иностранного аэропорта или возвращаться 
назад. При этом все возникшие в связи с возвращением турис
тов расходы могут быть возложены на турагентство.
. Турагентство обязано также предупредит^, всех выезжающих 

туристов об окончании действия иностранной визы в день за- * 
вершения туристской поездки. Поэтому, если кто-либо из тури
стов собирается задержаться в стране после окончания тура 
у своих родственников, знакомых или просто пожить в гости
нице за свой счет, он должен заранее продлить визу. Если такое ' 
желание, допустим, возникло у него уже во время пребывания 
в стране, то он должен обратиться в соответствующие офици
альные органы страны по вопррсу продления визы за свой счет.
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Рис. 10.1. Мексиканская виза, всеиваем ая в Паспорт туриста

Но в силу кратковременности туристских поездок оформить та- 
кое продление во Многих странах бывает достаточно трудно.
! Если же турист решит проигнорировать это требование, он 

тем самым становится на путь нарушения визового режима и 
соответствующего законодательства в стране пребывания со всеми 
вытекающими йоследствиями. При этом турагентство не несет 
перед туристом никакой ответственности.

Некоторые страны российские туриста могут посещать без 
въездных виз, например .Эквадор, Колумбию, Шри-Ланку. Без-
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(УАШО ЗОЮ РЕК ТТлиА)

(ВИЗА ДЕЙСТВИТЕЛЬНА ТОЛЬКО НА ТЕРРИТОРИИ ИТАЛИИ)
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■■ Р ис. 10.2. Вид итальянской коллективной визы
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'Я---♦*--------------
*[Рг.|Сояпопе в N006 |8ех 

-+-
Равваропо

♦-----------------— *■----+

I Навела 1С Ш .)♦------ —+-----+
103Уо4/1956|' к!» 
106/05/19531 КОЗ 
115/11/19401 КИЗ 
116/10/19931 КОЗ 
123/12/19681- КОЗ 
|10/09/1958| КОЗ 
117/05/19701 КОЗ 
|06/06/1971| КОЗ 
124/10/1973] КОЗ 
[14/02/19561 КОЗ 
127/11/19551 КОЗ 
102/03/19671 КОЗ 
130/03/19601 КОЗ 
123/03/19841 .КОЗ 
104/03/19631 КОЗ 
|11/01/1962| КОЗ 
107/01/19741 КОЗ 
110/11/19571 .КОЗ 
114/03/19661 КОЗ 
| 0^/09/19761 КОЗ 
105/11/1985 КОЗ 
126/11/19731 КОЗ 
120/11/19491 КОЗ 
112/04/19741 КОЗ 
111/01/19721 КОЗ 
115/04/19631 КОЗ 
129/10/19651 КОЗ 
125/05/1969) КОЗ 
|22/04/1969| КОЗ 
[01/10/19531 ВОЗ 
П6/07/19721 КОЗ ♦т---------♦-----

15
1|дузт2у АШлтакЕ
2|А6ЦЕ$УА 01ЛЛ,
3|лкорш лил
*|АКОРШ АЛАЗТА331А 
5|АК0Р1АК Н А Т А Ш  
6[ЛУ8ЕЫЕЕУА ИАОЕЛ)А 
?|ВЕвОЗШГ8КЛ1А бУЕТЬАКА 
8РЮШ1Е 8ЕКбуЕ1 
9|000ВАТСЯт ЕШ1А 

10|ЕС0К0У УАЬЕМ 
,111ЕКЕМЕЛКО ТАНАМ V 
>2|б0КЕЬ0У 0М1ТК1 
13|1Ш А  НША 
14)1Ш А МАМА 
15|ХШ Е 60ША01 
16|ШЛХ10К0УА в л и м  
171ХАКНА1 МАГОАМТА 
18|КАКНАТ Н0КНАМЕ0 
19|КЛШ6АЖ>У ЕЮПАКВ 
201КАКАУАБУА АКАЗТА231А 
21|КНАЬУАСН1 0ГО13 
221К0К0ША ЮОЫА 
23|К0ОК6ОО21К0УА ТАМАКА 
24|К002МЕМС0УА ТАНАМ 
251ЬАЕАКЕУ .ЮЖЗТАЛТМЕ 
26[ЬЕВЕОЕУ УХСТОК 
27|1.ЕВЕ1>ЕУА'ЕША 
281ЫГ55ЕЮС0 ЕГ.ЕМ 
291ИАКОУЕЕУ АЮЖЕ1 
301МЕ2ЕКТ5ЕУА ОШ А 
31| N071X09А Ш М

и 65974*9
Е 1 0854197
Е 4694172
Е 2159053
Е 2159053
Г "2032276
Е 0074890
И 0835086
Г 5658632
И 2533092
Е 1966758
И 1439522
Е 6649696
Е 3949264
М 3949264
Е 9539242
Е 1251503
И 1247153
М 8268612
Е 1345332
М 0150898
Е 0078776
Е 1226326
Е 4829978
М 1187724
М 1565266
Е 1005524
Е 0387909
М 1996240
Е 8241935
Р 1125544
—--------------- ♦?-

Рис. 10.3. Ьборотная сторона коллективно^ итальянской визы 
со списком туристов группы

визовый режим предусмотрен при въезде в страны СНГ. В не
которые страны разрешен безвизовый*въезд при наличии при
глашения: в Болгарию,.Венгрию, Монголию, Македонию, 
'Польщу, Словению, Хорватию, Югославию и на Кубу.
'  В'ряде стран (например, в Египте, Ливане, Непале, Нами

бии, ОАЭ,'Сирии, Турции) въездные визы можно получить-в 
пунктах прибытия.

Туристская организация'обязана предупредить туриста, что 
она не несет ответственности за возможный отказ от предостав-
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ления визы или в ее продлении. В этом случае понесенный'ту
ристом «ущерб Может быть компенсирован только страховой 
фирмой, рели иное не записано в договоре страхования.

26 ййрта 1996 г. в Европе вступило в силу Шенгенское со
глашение. Оно названо так,по наименованию местечка в Люк
сембурге, где была встреча представителей стран-участниц. В 
шенгенское сообщество первоначально входили девять стран: 
Германия, Бельгия, Нидерланды, Люксембург, Франция, Испа
ния, Португалия, Италия, Греция.

Сегрдня список стран, входящих в Шенгенское простран
ство, выглядит следующим-образом. . <

1. Австрия;
2. Бельгия1
3. Германия 

, • 4. Греция
б. Дания 
6. Исландия 

1 7. Испания
8. Италия
9. Люксембург
10. Нидерланды
11. Норвегия

12. Португалия
13. Финляндия
14. Франция
15. Швеция
17. Андорра
18. Монако' , .
19. Сан-Марино
20. Лихтенштейн
21. Ватикан
22. Гибралтар •

Некоторые европейские страны (например, Дания и Швей
цария) решают вопрос о присоединении к Шенгенскому согла
шению. Великобритания и Ирландия заняли особую позицию и 
в безвизовое пространство не вошли.

Если турист предполагает воспользоваться поездкой по 
нескольким европейским странам, то согласно Шенгейскому 
соглашению он, получив визу одной из стран (участницы дан
ного Соглашения), свободно передвигается по территории ос
тальных. , •

Шенгенская виза, выданная посольством одной из стран — 
участниц Соглашения, например Германией, позволяет нахо
диться в Шенгенском пространстве в течение визового срока не 
только в Германии, но и в любой стране Шенгенского сообще
ства или в каждой из них понемногу, но не дольше указанного в 
визе срока. В транзитные страны сообщества не нужно оформ
лять дополнительные транзитные визы (что упрощает формаль
ности подготовки путешествия по Европе). . ,,
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При этом следует обратить особое внимание на такую строку 
в визе, как «количество выездов». Если в вашей визе в этой 
графе стоит слово «многократно» (тиШ), то в течение визового 
срока вы можете совершить несколько поездок в страны Шен
генского соглашения. Если же в ней стоит цифра «1», это означа
ет, что страну, выдавшую вам визу, вы можете посетить только 
один раз.

Существуют два типа шенгенских виз.
1. Краткосрочная виза для въезда в Шенгенское простран

ство выдается на срок от одного до девяноста дней (до трех ме
сяцев). Она дает право беспрепятственного въезда и передвиже
ния по территории данных стран в течение полугода, но суммарно 
время пребывания не должно превышать трех месяцев (рис. 10.4).

Рис. 10.4. Одноразовая Шенгенская виза

2 .На один год -  виза, время действия которой один год, 
но срок пребывания в странах Шенгенского соглашения (до 180 
дней) предусматривает многократные выезды без повторного 
обращения в посольства. Главное — суммарное число дней, про
веденных в Шенгенском пространстве. Оно определяется по 
штампу, который ставится на КПП первой страны, в которую

219



вы выехали, и по штампу, полученному при выезде из этого 
пространства (рис. 10.5).

Рис. 19.5. Многоразовая (мульти) виза Шенгенского соглашения

Въездные долгосрочные визы являются национальными. Крат
косрочная единая европейская виза чаще всего выдается 
на срок от 15 до 40 дней со дня поступления документов. Такая 
виза имеет голографические элементы и несколько степеней за
щиты. Отличить ее от обычной можно по второй сверху строке, 
где на языке страны, в посольстве которой вы оформляете доку
менты, должно быть написано: «Шенгенские страны». Если такой 
строки нет, значит, у вас в руках национальная виза, дающая пра
во на въезд только в эту страну. Анкеты на оформление визы в 
каждом посольстве свои, так как анкеты единого образца пока нет.

Туристы из 126 стран (включая Россию) могут воспользо
ваться такой визой.

Льготный безвизовый порядок въезда в страны Шенгенско
го соглашения предоставлен Венгрии, Польше, Словакии, Че
хии, Латвии, Литве, Эстонии. Этот список со временем расши
ряется. Их граждане могут въезжать в Шенгенское пространство 
без визы, только со своим национальным паспортом.
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Шенгенская виза вещается на основании приглашения от 
вашего партнера, знакомого или родственника. Подтверждение 
туроператором приема, обслуживания туристов и брони на их 
размещение в местном отеле приравнивается к приглашению. 
Обращаться нужно в посольство той страны, из которбй полу
чено приглашение.

Если вас приглашает международная организация, например 
ЮНЕСКО, штаб-квартира которой находится в Париже, 
а вам нужно ехать в Германию, то в этом случае вы обращаетесь 
в германское посольство. Тут важна цель поездки, обязательно 
указанная в документах, которые подаются в посольство.

Если вы собираетесь провести большую часть поездки в од
ной стране, а в другую лишь ненадолго заехать, то приоритет
ным считается государство, основное по длительности пребыва
ния. В это посольство вы и должны обратиться за визой.

Если у вас, скажем, два приглашения, то вы должны офор
мить визу в посольстве той страны, которая стоит первой в ва
шем маршруте.

Если у человека частное приглашение на три дня, то ему вы
дается национальная виза для посещения только одной страны.

Следует особо предупредить туристов о том, что если в од
ной из перечисленных стран человек нарушил закон и его выд
ворили из страны пребывания, то ему закрыт путь во все страны 
Шенгенской группы. В Страсбурге находится компьютерный 
центр, куда стекается вся информация. Если турист попал в 
«черный список», то ни одно посольство не выдаст ему визы до 
тех пор, пока страна, включившая его в этот список, не снимет 
запрета.

Работа с посольствами — один из самых неприятных момен
тов деятельности турфирм. Проблемы с визами обычно возни
кают в самое горячее время, когда сотрудники консульских от
делов не справляются с потоком туристов. При возникновении 
непредвиденных сложностей туристские агентства могут обра
щаться в исполнительную дирекцию Российской ассоциации ту- 
риндустрии за помощью и за документально подтвержденной 
информацией. Она информирует турфирмы по всем вопросам, 
касающимся выезда граждан за пределы России, а также оказы
вает помощь в решении проблем, связанных с выездом туристов 
за рубеж.
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Для того чтобы фирма имела право принимать иностран
ных туристов на территории России, ей нужно получить референс.

Референс — удостоверение, выдаваемое фирме МИД Рос
сии, о праве приема иностранных туристов и консульском об
служивании с номером, зарегистрированным в реестре на кон
сульское обслуживание, и заверенное печатью МИД России.

Цроцедура оформления референса следующая:
• необходимо обратиться в Департамент консульской служ;- 

бы (ДКС) МИД России по вопросу регистрации фирмы на пра
во приема иностранных туристов. Там же можно выяснить, ка
кой комплект документов необходимо представить для 
регистрации в ДКС МИД России;

• для дальнейшей регистрации туристов необходимо заре
гистрировать фирму в УВИРе ГУВД г. Москвы; процедура реги
страции та же самая, что и в ДКС МИД России.

1 октября 1998 г. Правительство Российской Федерации при
няло постановление № 1142 «О реализации отдельных норм 
Федерального закона “О порядке выезда из Российской Феде
раций и въезда в Российскую Федерацию”». Некоторые из ут
вержденных положений касаются Порядка приглашения россий
скими юридическими лицами иностранных граждан.

ПрНем иностранных туристов

ПОЛОЖЕНИЕ
о регистрации в Министерстве иностранных дел 

Российской Федерации организаций я  целях 
оказания им консульских услуг

Утверждено
постановлением Правительства РФ от 01.10.1998 г. № 1142 

«О реализации отдельных норм Федерального закона 
“О порядке выезда из Российской Федерации 

и въезда в Российскую Федерацию”»
1. Настоящее Положение, разработанное в соответствии с ча

стью четвертой ст. 8 Федерального закона «О порядке выезда из 
Российской Федерации и въезда в Российскую Федерацию», ус
танавливает порядок регистрации в Министерстве иностранных 
дел Российской Федерации организаций в целях оказания им 
консульских услуг (оформление и выдача паспортов, виз и т.д.).
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2. Регистрации подлежат организации, являющиеся юриди
ческими лицами и действующие На территории в соответствии с 
законодательством Российской Федерации.' •

3. Для регистрации организация представляет в МИД Рос
сии Следующие документы. >

1. -Нотариально заверенная копия Устава^ ̂ учредительного
договора (при наличии)*, п

2. Свидетельство о'внесении записи о юридическом лице в
Единый государственный реестр юридических <Лиц ^Нотариаль
но Заверенную копию). ' > **'

3. Свидетельство Ь постановке на учет в налоГбвб’м ’бргаНе
Министерства по налогами сборам Российской ФедераЦй'й (но
тариально заверенную копию). '
• 4. Разрешение на работу в Российской Федерации', выдан
ное в установленном порядке руководителю организации; если 
•он не- является гражданином” Российской Федерации- (Нотари
ально заверенную копию). ■■1
• 5. Информационное письмо об учете в Едином государствен

ном регистре предприятий и организаций (ГОСКОМСТАТ) (но
тариально заверенную копию). ” ‘и*

6. Лицензию на осуществление туроператорской деятельности 
(для туристских организаций) (нотариально ■ заверенную'копйю).

7:'Решение о*назначении на должность руководителя-Орга
низации (оригинал и копию).

' 8.- Паспорт руководителя организации, если он является Траж- 
данином Российской Федерации, либо действительньШ ЛбкумеНт, 
удостоверяющий личность руководителя орййизацйи И призна- 
ваем1>1й Российской Федерацией в этом качестве, и российская 
виза;* есЛи он нё является гражданином Российской ФедЬрацй'и 
'(оригинал и копию). Д*

‘9. ПечаТь. 1
10. Документ об уплате сбора: 

регистрация российской организации — 500'руб. (йод 070); 
перерегистрация российской организации -4 300^руб. 
(Код 071);
регистрация/перерегистрация организации с6-'1(ГО%-ным 

- т • 'иностранным капиталом — 110 долл. США по'курсу-ЦБ РФ 
(код 072). *

'Отплата производится безналичным переводом через те бан
ковские учреждения, в которых организация имеет расчетный счет.
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•Оплата наличными производится только в отделениях банка 
Первое О.В.К.

11. Документ об уплате сбора при подаче документов на тур- 
реферёнб по тем же реквизитам:

за присвоение номера турреференса — 100'руб. (код 073)./ к
Стоимость услуг по аккредитации в МИД — 10000 руб.
Стоимость услуг по присвоению рефЬренс-номера —§000 руб.* * N * ' К

. Для туристской организации возможно требование документа, 
подтверждающего банковскую гарантию или страхование про
фессиональной ответственности, перед туристами.

Для регистрациидакже представляются паспорт руководителя 
организации, если он является гражданином Российской Феде
рации, либо действительный документ, удостоверяющий личность 
руководителя рргавдзщщи и признаваемый Российской Федера
цией^ этом к^честве^.И российская виза, если он не двдяется 
гражданином Российской.Федерации. Ответственность за соблю
дение зарубежн>дт гостями правил .пребывания в Рорсии берут 
на себд дорццмзв^ц©-туристские комрании. Регистрация осу
ществляется в срок до двух недель со дня представления, всех 
документов.

4. Организаци%.внорится в реестр зарегистрированных в Ми
нистерстве иностранных .дел Российской Федерации организа
ций под соответствующим номером. Этот, же номер вносится в 
заверенное печатью удостоверение о консульском обслужива
нии организации в МИД России.

5. Удостоверение действительно в течение одного.года. За ме
сяц до истечения этого срока зарегистрированная организация мо- 

’ЩТ обратиться в Министерство иностранных дел Российской-Фе
дерации с заявлением о прод лении регистрации (перерегистрации) 
на очередной годовой срок. При перерегистрации-организация 
предоставляет в Министерство иностранных дел Российской 
Федерации соответствующее,заявление с уведомлением об изме
нении (отсутствии измрненцй) ее- учредительных документов.

При изменении учредительных документов организация до
полнительно представляет:

• нотариально заверенные'копии новых учредительных до
кументов;

• свидетельство о регистрации организации как юридичес
кого лица;
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• • справку о постановке на учет в органах Государственной 
налоговой службы Российской Федерации. =’

6. Министерство иностранных дел Российской Федерации
может отказать в регистрации (перерегистрации)’ организации 
в случае: 1

• нарушения организацией установленного настоящим По4-
ложением порядка регистрации (перерегистрации)* а также 
недостоверности сведений об изменении учредительных доку
ментов организации; о

• нарушения организацией законодательства Российской Фе
дерации, регулирующего порядок въезда в Российскую Федера
цию, выезда из Российской Федерации и пребывания на терри
тории Российской Федерации иностранных граждан и лиц без 
гражданства;

• неоднократного представления организацией документов 
для оформления паспортов гражданам Российской Федерации, 
приглашений в Российскую Федерацию иностранных граждан 
и лиц без гражданства с заведомо недостоверными сведениями;

• прекращения в установленном порядке деятельности орга
низации. ' . . . .

7. Порядок взаимодействия Министерства иностранных дел
Российской'Федерации с другими федеральными органами ис
полнительной власти при решении вопросов о регистрации орга
низаций определяется ведомственными нормативными правовыми 
актами соответствующих федеральных органов исполнительной 
власти.* •

ПОЛОЖЕНИЕ
об оформлении приглашения в Российскую Федерацию 

иностранных граждан н лиЦ'без гражданства

. Утверждено постановлением Правительства РФ 
от 01.10.1998 г. № 1142 •

1. Настоящее Положение, разработанное в соответствии с 
частью второй ст. 25 Федерального закона «О порядке выезда из 
Рдссийской Федерации и въЬзда в Российскую Федерацию», ус
танавливает порядок-оформления приглашения в Российскую. 
Федерацию иностранных граждан и лиц без гражданства '(далее 
именуется -  приглашение) российским физичесКйм-илй юри
дическим лицом.'
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2..Приглашение является основанием для рассмотрения воп
роса о выдаче российской визы иностранным.’гражданам и ли
цам без гражданства. , 1

« 3. Приглашение ц-Российскую Федерацию иностранных граж
дан или лиц без гражданства российским юридическим лицом 
оформляется * Министерством иностранных дел-Российской Фе
дерации или его представительствами на*-,территории Российс
кой Федерации, а там,цде"ИХ нет, -  соответствующими органа
ми внутренних дел Российской Федерации на основании 
письменного заявления-этого юридического,лица.

А. В случае, если иностранные'граждане или лица без граж
данства намеренй в^ехйть.в Российскую Федерацию.пр пригла
шению гражданина Российской Федерации с целью встречи со 
своими родственниками или знакомыми, приглащение оформ- 
•ляетея органами .внутренних дед Российской Федерации на ос
новании его письменного заявления.

,5. Российское'физическое, .или юридическое лицо,- пригла
шающее иностранны^граждан-или лиц. без гражданства в Рос
сийскую Федерацию,- должно при необходимости обеспечить их 
пребывание в Российской Федерации и выезд из Российской 
.Федерации. ж, лея

6./Бланки приглашений являются документами строгой от- 
■ четности, г у  « п Ч , . .с, < ,1 ! , , ь  (
! Форма бланка, порядок учета и хранения, таких бланков, по,- 
рядок взаимодействия федеральных,органов исполнительной вла
сти при оформлении и выдаче приглашения определяются.ве
домственными нормативными правовыми актами.

С 15 апреля 1999 г. -^[ИД .^оссир ?ввел единую форму под- 
0 В Д ^ г  ЩОрТР^ь^.рри^тов >̂та ф о щ  под- 

т в е р ж д е н ^ . |д а  >ггвёе д а а 27 заседании
Межведомственной комиссии (МВК) по упорядочению въезда 
и пребывания на территорш*;Еоссийекой .Федерации иностран
ных граждан и лиц без гражданства. .о 

, Подтверждение представляет собой бланк .рдцного образца, 
гзаполненный пр всем,графам- и. заверенный, подписью ответ- 
. ствещюго лицащ пенах^^росри^скойдурфирмы^стр, ,227,2^3).
, , /  Подтверждение оформляется российской турфирмой д о  за
явке дносхранцогр партнера на приобретение тура в Россию по 
огрворснныИ условием, и децад.. В .форму подтверждения вно
сятся все необходимые сведения о туристе и марщруте поездки,
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ПОДТВЕРЖДЕНИЕ № 
о приеме иностранного туриста

Кратность визы

КОНТРОЛЬНЫЙ ТАЛОН

ПОДТВЕРЖДЕНИЕ № 
о приеме иностранного туриста

Кратность визы
Гражданство Гражданство
Въезд с Выезд до Въезд с Выезд до
Фамилия Фамилия
Имя. отчество (имена) Имя, отчество (имена)

Дата рождения Пол 
Номер паспорта

Дата вождения Пол 
Номер паспорта

Цель поездки Пель поездки
Маршрут и места размещения___ Маршрут и места размещения___

Принимающая организация, ее 
адрес, № референса

Принимающая организация, ее 
адрес, № референса

Дополнительные сведения Дополнительные сведения

М. П. Подпись М. П. Подпись

Дата Дата

об условиях размещения, даты пребывания (въезда и выезда), 
а также указываются необходимые реквизиты принимающей 
организации: Подтверждение заверяется подписью руководите
ля фирмы и печатью. Аналогично заполняется и контрольный 
талон подтверждения (правая часть бланка).

Затем левая часть бланка (собственно подтверждение) отры
вается и направляется в иностранную турфирму (по факсу Или 
почтой — в зависимости от существующего взаимного порядка 
приема документов консульскими' учреждениями) для подачи 
заявки на визу для въезда в РФ. Правая часть бланка (конт
рольный* талон) учитывается в российской турфирме вместе с 
документами по оформлению данной конкретной поездки.
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ПОДТВЕРЖДЕНИЕ № 
о приеме группы иностранных 

туристов

№ группы (по учету принимающей 
организации) .

КОНТРОЛЬНЫЙ ТАЛОН

ПОДТВЕРЖДЕНИЯ № 
о приема группы иностранных 

туристов

№ группы (по учету принимающей 
организации)

Кратность визы Кратность, визы
Гражданство , Гражданство
Въезде Въезд с

'Выезд до Выезд до
Фамилия Имя (ин^иа)ц, Фамилия. Имя (имена)

- ./« .*

Дата рожд. № паспорта Гражд. Дата- ро*д. № паспорта. Гражд.
» * '

Маршрут" и места размешенйя ' Маршрут и места размешенйя

Организация, ее адрес", № рефе{тенса Организация, ее адрес, №  референса

— -
Дополнительные сведения Дополнительные сведения

- -аы  *
, 4 1* 
М. П. Подпись ^  ,

. а  Г* - У
М. П. Подпись

Дата . V » Дата

Технология приглашение иностранных туристов следующая. 
Турфирме-нартнеру (или частному лицу) нужно выслать под
тверждение и ваучер у  произведенной оплате. Оба документа 
необходимо представить в российское консульство. Контрольный



талон подтверждения турфирма оставляет у себя и хранит в ар
хиве в течение 1 года с даты оформления подтверждения.
' В консульстве РФ в стране* местожительства (отправления) 
иностранного туриста подтверждение является основным доку
ментом, на основании которого оформляется и выдаетюг.турист- 
-ская виза. Бланк подтверждения возвращается туристу вместе с 
-открытой визой. При совершении поездки подтверждение дол
жно постоянно находиться у туриста. Оно может быть потребо
вано или пред ъявлено при прохождении пограничного контро
ля в пунктах въезда-выезда в РФ, при наступлении страховых 
случаев, происшествий, преступлений в отношении Туриста шГи 
его собственности, при возникновении транспорты*, финан
совых или иного рода проблем, связанных с организацией Поез
дки туриста на территории ‘ РФ. В связи С этим консульства РФ 
рекомендуют иностранным туристам' сохранять подтверзкденйе 
в пакете остальных документов, необходимых для поездки, на 
все время пребывания на территории России. Такая форма под
тверждения обязательна для всех турфирм, занятых приемом 
иностранных туристов в России."

'В соответствии с инструктивным письмом Департамента кон
сульской ' службк МИД России иностранцу при обращении 
й'российское Консульство за турйстской вНзой 'необходимо 
предъявить следующие документы:

• паспорт (в некоторых странах — его ксерокопию);
• две заполненные визовые анкеты с фотографиями;
• туристский ваучер;
• подтверждение российской туристской фирмы о готовно

сти принять иностранного туриста или группу;
• в регионах с повышенной миграционной опасностью —

билеты «туда-обратно» для соответствующего- вида транспорта 
или подтверждение об их бронировании. ■«- . •;

Туристский ваучер-должен содержать следующие сведения:
• учетный, номер и ДатУ;
• установочные данные на иностранца (фамилию и иници

алы);
•  срок пребывания'в РФ (даты въезда и выезда);

г • название принимающей российской турфирмы;
• перечень оплаченных услуг данной поездки (трансфер; про

живание в гостинице, экскурсии и тд .);



• подпись и печать (штамп) отправляющей туристской орга
низации.

Ваучер может быть получен туристом при покупке тура 
в Россию в трех различных формах туристских организаций 
(аккредитованных как за рубежом, так и в России):

• в любой иностранной турфирме, сотрудничающей с рос
сийской турфирмой, которая имеет право заниматься междуна
родной туристской деятельностью (подтверждено соответству
ющей лицензией) и имеет аккредитацию при ДКС МИД России 
и соответственно присвоенный ей референс-номер. Предъявля
ется оригинал туристского ваучера фирмы;

• в любом .официально зарегистрированном в стране про
живания (ртправления) представительстве (филиале, совмест
ном предприятии, фирме и т.п.) российской туристской фир
мы, головное предприятие которой в РФ имеет аккредитацию 
при ДКС МИД России и соответственно референс-номер. 
Предъявляется оригинал туристского ваучера представительства 
(филиала, совместного предприятия, фирмы и т.п.);

• непосредственно в любой российской туристской фирме, 
которая имеет право заниматься международной туристской де
ятельностью (подтверждено соответствующей лицензией) и имеет 
аккредитацию при ДКС МИД России соответственно присво
енный ей референс-номер. Предъявляется копия (полученная 
по факсу) или оригинал туристского ваучера фирмы.

Гарантйи, которые необходимо представить для въезда 
в Российскую Федерацию, определены соответствующим Поло
жением.

ПОЛОЖЕНИЕ
о предъявлении иностранными гражданами 

и лицами без гражданства гарантий предоставления средств 
для их проживания на территории Российской Федерации 

и выезда из Российской'Федерации

Утверждено постановлением Правительства РФ 
от 01.10.1998 г. № 1142

1. Настоящее Положение, разработанное в соответствии 
с подпунктом 1 ст. 26 Федерального закона «О порядке выезда 
из Российской Федерации и въезда в Российскую Федерацию»,
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регулирует порядок предъявления иностранными гражданами 
«  Лицами без гражданства гарантий предоставления средств для 
их проживания в Российской Федерации и выезда из Российс
кой Федерации (далее именуется -  гарантии). 11
р 2. Гарантии предъявляются иностранными* гражданами и 
"Дицами без гражданства при обращении •зафоссийСкоЙвйзой' в 
дипломатические представительства или консульские' учрежде
ния Российской Федерации. “ • »"

•> 3. Гарантиями признаются: * 5
* а) приглашение иностранного гражданина или лица без граж
данства в Российскую Федерацию, выданное ^установленном По
рядке Министерством иностранных' дел- Российской Федерации 
или его представительствами на территории Российской Федера
ции либо органами внутренних дел Российской Федерации;

б) оформленный надлежащим образом» договор о туристской 
поездке иностранных граждан и 'лиц без гражданства в Российс
кую Федерацию и подтверждение их приема, зарегистрированное 
в установленном порядке российской туристской организацией;

в) действительные для выезда из: Российской Федерации
проездные билеты или подтвержденная гарантия их Приобрете
ния в пункте’ пересадки на территории Российской Федерации 
в случае транзитного проезда через территорию Российской 
Федерации; ' - V ;<;* . , ..............

г) подтверждение* российскими Юридическими лицами или
международными организационными комитентами предоставле
ния’ими ^средств для проживания иностранных'граждан и лиц 
без'гражданства в Российской Федерации и выезда Из Российс
кой Федерации;* * • угг" * ' • ‘ * > * ' * >' •
• д) гподтверждение российскими физическими лицами- обес
печения имипребывания^иностранных граждан йлиц беЗ граж
данства' в Российской Федерации и выезда ИЗ Российской Феде
рации. . ** " ’ ’ п' ’

4. Предъявление гарантий не требуется в случае:»' ■* *
- а) следования• 'Служебную1 командировку й*иностранное 
дипломатическое представительство, в консульское учреждение 
или в международную, организацию, аКкредитованные'при Ми
нистерстве иностранных дел Российской Федераций;-^

б) 'официальных визитов в Российскую Федерацию' * »'
в) поездок в Российскую‘Федерацию в 'Качестве ̂ Гостей ра

ботников иностранных'Дйпломатических представительств, Кон-



-сульских, .учреждений имеждународных-оргйнизаций, аккреди
тованных! приьМинистеротве иностранных дел Российской Фе? 
ДСР9ДЙЙ4 , * ' гч ■ • ’ п.- '

г) следования а  Российскую; Федерацию члена семьи иност
ранного фажданина,- работающего- в,- Российской федерации, для 
совместного проживания; - • ' , -у

.д) следования :в Российскую федерацию лиц, признанных 
в Российской Федерации беженцами. г

С 1999 г. Межведомственная комиссия, по ̂ въезду, приняла 
решение выдавать визы иностранным.туристам' на> срок действия 
ваучерам также согласовывать списки-фирм, обладающих пра- 
•ДОМдаиглащать иностранцев- изгза. рубежа, с Министерством пр 
физической культуре-, спорту,и-туризму РФ, а также,с органом», 
выдавшим лицензию. - г ,г/ » * ?, ■

*>, С 2001 г. туристские пршлашения оформляются на срок до 
двух недель,--Если необходима-виза. в Россию на больший^срок, 
ТЙ.ЙТо необходимо обосновать в российском консульстве при 
получения-визы. ; , г , : - -

»Что касается транзитного .проезда-иностранных, граждан по 
территории-России, то 15. декабря 1999 г, было принято .поста
новление'Правительства Российской. федерации №  1393 «О вре
менном приостановлении действияпорядка .транзитного проез
да иностранных граждан через территорию Российской 
Федерации, предусмотренного статьей 1 Соглашения .о взаим
ном признании виз государств — участников Содружества Неза
висимых .Государств». Ц соответствии с,данным постановлени
ем временно» (до соответствующего указа) приостановлено, право 
граждан стран СНГ проезжать транзитом через Россию без ,тран
зитных визгПринЯго решение-разрешатытранзитный проезд перез 
территорию РФ гражданам стран-СНГ, а также иностранным 
-гражданам, имеющим визы стран СНГ и.следующим В эти стра
ны через территорию РФ, только при наличии российской-тран
зитной ВИЗЫ.,, , /-< , ' ,, . »

всемирной туристской организацией разработан ряд рекомен
даций, по визовым формальностям: - ; ,, • ,,,

• безвизовый въезд-на срок, до трех-месяцев;».,,
• действие визы. в> течение 12 месяцев для одного! или не- 

сколькихйВьездрв..<?о(всех пунктах-, л о  всем маршрутам^юткры- 
вдм ЛЛЯ Лередвижения туриртов на ьврех; видах транспорта;.

■ <* .взаимное-лризнание государствами виз друг другая



- ,• в исключительных- случаях -возможность вьщачи визы на 
КПП въезда или разрешение-въезда на 72 часа;* -с

• взимание консульского- сбора в сумме, Не превышающей 
стоимости операции оформления вй'зыг п

• '■Одинаковый размер тГонб^йЬскогб сбора независимо от
гражданства Туриста. ’ *■ ** <•" 5И * * ’

Они не’являются' обязатбл?>дЫмИ;,аНиШь'йредложены ‘стра
нам как ориентиры длй возЫЬжнб^о Применения^, и'каждое го- 
сударство самостоятельно устанавливает свои^реборВния к ино- 
с % 1#Ым, его'посетить. \ 7  7 ^ 7

Следует пойнить, чтб наличие визы не гарантирует?,«Г|Ч) дъезд 
в страну обязательно состоится. Хотя вдра и являет^, орнс>рцым

она лишь подтверждает регистрации цаспор^а.^крняудьском 
учрдаении* государства,**кртррое- предстоит пррщпъ,- Одоцча- 
тедьщэ^ решедирр вфМРжнЧРт&-въезда ца территорию ; $оеудар - 
ствд цринцмдетуя соответствующими иммиграционным» (пограт. 
ничными, полицейскими) властями на границе! данного 
государствами есливъезжающее.в страну елицо пе-какимплибо 
причинам, шо» решению^ этих влдстей*,не отвечает положению 
туриста, то оно не будет пропущено через границу, несмбтря на 
имеющуюся у него визу.

КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ

1. Что такое туристская виза?
2. Какие виды приглашений и виз для поездки в другую страну вам 

известны?
3 .. Каким образом оформляется туристская виза для выезда россий

ских граждан за рубеж?
4. Какие данные туриста обычно включаются в анкету для получе

ния зарубежной визы?
5. Как оформляется групповая виза?
6. Каковы сроки действия виз для туристских поездок?
7. Что та|<ое шенгенская виза? Типы шенгенских виз?
8. Расскажите о правилах получения шенгенской визы.
9. В каких случаях оформляется национальная виза в страны Шен

генского соглашения?
10. Нужен ли загранпаспорт для совершения туристских поездок в 

страны СНГ и в Калининградскую область РФ?
11. Что такое референс, для чего он нужен и как его получить?
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12. , Какие документы •необходимо представить в МИД России для ре
гистрации на оказание консульских услуг? I. * я  ч I

1% ^к9йдоку^рц,тяла. какой дрок выдается после,регистрации в МИД 
Рос^йи? Каков порядок ̂ гр^переофорАдоения? • - ,

V?-
15. ( ои документ является основанием для рассмотрения вопроса 

дг$ г̂)дцчд российской визь(.иностранным гражданам и лицам без 
г‘гра^^нства^общ е^, поря^к^?^ц  рнрформляетря?

4^. Какой дофгмент является о^но^Ием для,рассмотрения вопросу, 
* о выдаче — ■*х— ----■* ..... - — ------- ;  ̂а—
гражданства, 
млЖ яУ’ Ц:

при обра-'
щенйи в российское консульство за‘ту{эйстСкой Визой? '* ‘ "

19Л(йкЙе сйедейия ДОпИсен1 соДёржёН^ т^ис^ский'вауМернапрабляе-' 
'  мый вмеРтФ6Додт§ер}кдеНием,Р приемё'Инос-файных турййтЪв? ‘

20. ",Где (6 каких'турйстски* РрганиЗацййх) иностранный турййт мЬжет)
'  Iполучит^ваучер? " ■> \\ '>'л\ ч . ' ’ ’ * '

21. Какие гарантии признаются при обращении’<за российской-визой И ’ 
>Л»:В каких-случаях не требуртсялредъявления гарантий для ее полу

чения? ' / ' V ' ' к'/О 
п " п

,ь

М  *' : . Г’Я

' Я г  • I
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П РИ Л О Ж ЕН И Е 1

КОНТРАКТ № СОЖКАСГ №
(операторское соглашение) (ОрегаЮг адгеетеп!)

г. Москва Мозсоуу

Туристская фирма «...», именуемая 
в дальнейшем Агентство, с одной 
стороны, р фирма действую
щая в юрисдикции Франции, 
именуемая в дальнейшем Фирма, с 
другой стороны, заключили между 
собой следующее соглашение:

«...* СогрогайопгЬегетайег ге&пеё 
ю аз Ше'.АеёЬсу,’ оп Ше рпе Ьапс1, апё 
«...* орегайпд ипёегДйе 1е^з1а110п оГ 
Ргапсе, ЬегетаЙег гё^ггей 1о аз Ше 
Р ит, оп Ше оШёЛаш}, Ь^уе ,, 
сопсЫйей Ше РгезеШ СоЦгас! аз. 
ГоПоууз:

1. ПРЕДМЕТ 
КОНТРАКТА

1 .8ЦШЕСТ ' 
ОР ТНЕ СОЖКАСГ

1.1. Предметом настоящего 
Контракта является сотрудничество 
в области международного туризма, 
а именно прием туристов одной 
стороны в районе обслуживания 
другой.
1.2. Прием туристов может осущест
вляться как на коммерческой осно
ве, так и путем обмена.
1.3. Все действия сторон по данному 
Контракту не противоречат законо
дательству России и Франции.

1.1. ТЬе зи^есТ оГ Ше РгезеШ 
СоШгас! 18 Ше соорёгаЯоп ит'Ше ЯеЫ 
оГ йЦетайопа!Юипзт, пате1у Ше 
гесерЯоп оГ Юипзй зет  Ьу опе ралу 
т  Ше орега1т§ зрасе оГ Ше оШег 
(раг1у.
>1.2. ТЬе гесерйоп оГ (оипз1з тау(Ье 
сатесЗ ои1 ЬоШ оп а соттегаа1 Ьаз1з 
апё Ьу у / г у  оГ ехсЬапде.
1.3. М  асИопз оГ Ше раШез ассогШпе 
Ю Ше РгезеШ СопШия ГоПодлг Ше 
сиггеп! 1е§1з1а1юп оГ Кизз1а ап<1 
Ргапсе.

2. ОБЯЗАТЕЛЬСТВА 
СТОРОН

2. ОВЫ бАТЮ ^ 
ОР ТНЕ РАКТ1Е8

2.1. Фирма представляет пакет 
туристских услуг для экскурсионных ‘ 
‘групп и для индивидуальных 
туристов.
2.2. Программы, цены и другие 
параметры туристского обслужи
вания, а также порядок расчетов 
согласовываются Сторонами в 
письменном йще по факсу и 
'являются неотъемлемой частью 
данного Контракта.

2.1. ТЬе Р1гщ ргсмёез Юиг раскадез 
Гог Юиг дгоирз апб Гог т(Цук1иа1 
1оипз1з.
2.2. Ргодгашз, рпсез апс1 оШег 
сотропеп!з оГ Юипз! зепгсез аз «геИ 
аз огйег оГ раутеШз аге адгееЯ ироп 
Ьу Ше РагИез т  мггШпд Ьу Гах ап<1 аге 
Ше т!еега1 раг!з оГ Ше РгезеШ 
Соп1гас1.
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П родолж ение

2.3. Стороны взаимно информируют 
друг друга о существенном измене- 
нии-условий обслуживания не позд
нее трех дней* с'момЬнта изменения. 
Невыполнений этого- условия дает 
пострадавшей стороне право анну

лировать заявку на обслуживание 
без штрафных санкций.
2.4. “Стороны не могут передавать 
третьим лицам коммерческую 
информацию, свои права
и обязанности по данному 
Контракту без взаимного 

'письменного согласия.
2.5. Любые изменения и дополнения 

'к  данному Контракту и его прило- 
’жениям совершаются сторонами в 
письменной форме и требуют со
гласия обеих сторон.
2.6. Текущие заказы рассматрива- 

•ются оперативно по согласованию 
сторон.
2.7. В заявках на обслуживание 
туристов указываются:
— отели и количество бронируемых 
мест по-категориям номеров;
— сроки и даты использования 
бронируемых мест;
— порядок прибытия и отъезда;
— перечень обязательных услуг, 
входящих в турпакет.

3. ДОКУМЕНТЫ

3.1.Основанием*для приема, разме- 
дцения и обслуживания туристов 
являются:
— факсимильное подтверждение о 
прибытии туристов;

— туристский ваучер.
3.2. Прием, размещение и обслужи
вание туристов, прибывших без 
какого-либо из вышеуказанных 
документов, .производятся по опера-

2.3. ТЬе РагИез зЬа11 аИугзе еасЬ о(Ьег 
оп еззепНа! а11егаНопз ш (Ье 
сопсННопз оГ юипй зетсез по(1а(ег 
(Ьап Инее Иауз айег (Ье аКегаНопз 
апзе. А ГаПиге (о ГиШ1 (Ыз ргоушоп 
епННез (Ье зийегей РаЛу (о сапсе1 (Ье 
^ и ез( Гог зетсез мл(Ьои( апу 
репаШез.
2.4. ТЬе РагИез зЬа11 по( (гапзГег апу 
сотгпекла! тГогтёйоп (Ьен пеЬ( апй 
оЫщаНопз ассокИпе (о (Ье Ргезеп( 
Соп(гас( (о апу (Ыгй райу \уШюШ 
ти(иа1 \уп((еп сопзеп(.

2.5. Апу атепс!теп(8 апд асЫШопз (о 
(Ье Ргезеп( Соп(гас( апй зирр!етеп(з 
(о К зЬа11 Ье ргосеебеН Ьу (Ье РагИез 
т  »п((еп Гогт апй гесрше (Ье сопзеп! 
оГЬо(Ь РагИез.
2.6. ТЬе РагИез йте1у сопзМег а11
сиггет зетсе геяиезк оп а ти(иа1 
аегеетёт Ьазк. I
2.7.1^иез1з Гог (оипз( зетсез зЬаЦ 
соуеп
— Ьо(е1з апй (Ье цитЬег оГ Ьоокйщз 
ассопИпе (о (Ье (уре оГ гоошз;
— Ите репобз апб Иа(езоГ Ьоокшез;

огйег оГ агпуак апИ ИерагШгез;
— Ьз( оГ сотрикогу зетсез шс1и<1е<1 
т  (Ье (оиг раскате.

3.1ЮСЦМЕГСТ8 ' '

3.1. ТЬе егоипИз Гог (Ье гесерИоп,
ассоттобаНоп апИ о(Ьег (оипз( • , 
зетсез к: .,
— а ГасзтЫе сопйгтаНбп оГ (Ье ' ^
(оипзГз’ атуа1;

— (оиг УоисЬег.
3.2. ТЬе гесерИоп, ассоттойаНоп < 
апй о(Ьег (оипз( зетсез т  разе апу оГ 
(Ье йосшпепк зГаГей аЬоуе к  ткзш§ ! 
иге рпшйей (о (Ье (оипз(з ассогйте (о
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говному (телефаксом) подтвержде
нию направляющей стороны.
3.3. Принимающая сторона 
обязуется сделать до отъезда турис
тов соответствующие отметки в 
ваучере о фактически предостав
ленных услугах, включая заказан
ные и оплаченные на месте.

(Не (Ьпе1у Гасзйпйе соЬЯгтайоп ТгЬт 
(Ье аегкИпе раНу:
3.3. ТЬе гесетуше рапу ипбеПакез (Ье 
со ттй теф  (о айедиа(е1у т и к  (Ье 
ргоушоп рГ,а11 (Ье зегу̂ сёз тЩ е Гоиг 
уоисЬег, тсЬдИце зиррктепкху 
веплсез огбегех! апд рак! Ьу 1ошгз(з 
\уЫ(е ш (Ье йевйпайоп.

и 4. УСЛОВИЯ
ОБСЛУЖИВАНИЯ

4.1. Набор услуг, вхошшрк 
в турпакет, и цены на туробслужи- 
вание согласуются сторонами по 
каждой заявке.
4.2. Предоставление туристских 
услуг начинается с момента их 
бронирования, подтвержденного в 
письменном виде.
4.3. Принимающая сторона может 
предлагать туристам в рамках 
настоящего контракта 
дополнительные услуги:
— экскурсионное обслуживание, 
включая входную плату в музеи, 
дворцы, сады и  другие объекты 
показа;
— посещение театров и иных 
зрелищных мероприятий;
— посещ ение ресторанов 
национальной кухни;
— посещение спортивных 
мероприятий, выставок и пр.
4.4. Расчеты за указанные допол
нительные услуги, заказанные 
туристами на меде, производятся, 
непосредственно между ними и 
принимающей стороной или 
третьим лицом, непосредственно 
предоставляющим такие услуги.
4.5. Стороны не несут 
ответственности за самостоятельно 
заказанное у*'третьих лиц, цо не 
оплаченные туристам!» услуги.

4. ТЕКМ8 
ОР 8ЕКУ1СЕ5

4.1. Зетсез т(Ьш  а 1оиг раскате апй 
рпсез вЬе11 Ье а & е е й  ироп Ьу 1Не 
райтез оп еуегу га}иез1.
4.2. Ргоутзюп оГ (гауе1 земсез Ье§шз 
Ггош (Ье тотеп(лГ (Ьеп Ьоокте 
сопПгтей ш *№п(ш&.

4.3. \УМип (Ье Ггатехуогк оГ (Ье 
Ргезеп! 6оп1гас( (Ье тесе1ушв рапу 
тау ойег зирр1етеп(агу гзрплсез (о 
(оипз(з:
— ехсигзюпз шсЬкйпв айпвззюп’Гее (о 

' тизёитз, ра1асёз, еагйепз апй о(Ьег
р1асез оГ ш(егез(з;

— у1з1(з (о (Ьеа(гез а п й  о(Ьег 
еп(ейаттеп(в;
— уш($ (о гез(аигап(з оГ оа(юпа1 
сшзте;
— УХ51(з Iо зройз еуеп(з, ехЫЬШопз,л 
е(с.
4.4. Раутеп(з Гог (Ье аЬоуе тегфопей 
$ирр1етеп(агу зетсез огфгеё Ьу 
(оипзСз шЫ1е ш (Ье без(ша(юп &Ьа11 Ье 
табе Ьу (Ьет <йгес(1у (о (Ье гкж утв 
рапу ог (о (Ье (Ьт1 рапу ргоуийпв 
зисЬ зепгсез.

4.5. ТЬе Ратез $Ье11 по( ипйеПаке (Ье
гезропыЬШ(у Гог (Ье зетсез ЪоокеП Ье 
(оипз(5 т (Ь  (Ьш1 раП1ез оп (Ьеп. охуп 

Ьи( по( раМ Гог. - • •
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5. АННУЛЯЦИЯ
И ИЗМЕНЕНИЕ ЗАЯВОК

‘ 5Л."Стороны не несут имуществен
ную ответственность’',за заказанные, 
подтвержденные, но неиспользован
ные и/или непредоставленные 

■ услуги.
5.2. Любое изменение заявки 
допускается только по письменному 
(телексом, телефаксом) согласо-

• ванию сторон.
*

6. УСЛОВИЯ РАСЧЕТОВ
I

6.1. Расчеты между сторонами 
производятся в долларах США. 
Основой расчета является счет за 
фактически предоставленные 
услуги.
6.2. Оплата по согласованной заявке 
должна поступить на счет прини
мающей стороны не позднее дня 
первой услуги. Стороны телефаксом 
информируют о сумме и дате каждо
го денежного перевода. Расходы по 
услугам банка и почтовые расходы

,, несет плательщик.
6.3. Возврат платежей при полной 
или частичной аннуляции заявки 
производится в срок
не позднее 10 дней после даты 
последней услуги.
6.4. Стороны по письменному 
согласованию вправе принять' иной

. распорядок взаимных расчетов.

7. МЕДИЦИНСКОЕ 
СТРАХОВАНИЕ
7.1. Стороны оказывают туристские 
услуги в рамках данного Контракта 
при условии обязательного меди
цинского страхования всех туристов 
в объеме, обеспечивающем достаточ- 
ное покрытие возможных рисков.

5. САГЧСЕ1ХАТКЖ 
АШ  АЬТЕКАТКЖ ОР КЕЦЦЕ8Т8

5.1. ТЪе ВаШез зЬай по( ипёег(аке 
Ппапс1а1 гезропзймШу Гог Ьоокеё, 
сопЯгтеё Ьи1 по( изеё апё/ог по( 
ргсШёеё зетсез.

5.2. Апу а1(ега(кт оГ а ^е^иез( зЬа11 Ье 
аНошеё Ьу уупПеп аегеетеги оГ(Ье 
РаШез оп1у (Ьу (е1е*, (е1еГах).

6. ТЕКМ8 ОЕ РАУМЕЭТ8

6.1. РаутеШз ЬеЬуееп Иге РаШез зЬа!1 
Ье таёе т  (Ье Ш  ёо11агз. ТЬе 
&гоипёз Гог раутепгз гз (Ье туоюе Гог 
ас1иа11у рптёеё зётсез.

6.2. Раутеп( ассогёте (о (Ье аегееё 
ироп гечиез( 13 (о Ье таёе (о (Ье 
ассоип( оГ (Ье гесетпе раПу по( 1а(ег 
(Ьап (Ье ёау оГ (Ье Пге( зетсе. ТЬе 
РаШез аёотзе еасЬ о(Ьег оп (Ье 
атошй апё (Ье ёа(е оГ еуег? шопеу 
(гапзГег Ьу (е1еГах. ТЬе рауег зЬа11 
ипёегСаке Ьапкт§ апё роз(а1 ехрепзез.
6.3. Вешт оГ раутеп(з т  сазе оГ (о(а1 
ог раШа1 сапсе11а(юп оГ ге^иез( зЬа11 
Ье ргосееёеё по( 1а(ег (Ьап 10 ёауз 
айег (Ье ёа(е оГ (Ье-1аз( зетсе.

6.4. ТЬе РаШез зЬа11 Ье епИЙеё
(о апо(Ьег тейюё оГ раутеп(з а^гееё 
ироп ш \уп(1П8.

7. МЕЦ1САЦ ИЧЗЦКАЖЖ '

7.1. ТЬе РаШез ркмёе (гауе1 зетсез 
\уКЫп (Ье Ггатегуогк оГ (Ье Ргезеп( 
Соп(гас( оп (Ье сопёМоп оГ 
сотри1зогу теё!са1 тзигапсе оГ а11 
(оипз(з т  (Ье атоип( зиШс1еп( .(о 
соуег роззгЫе пзкз. , ,_____________
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8. ПРЕТЕНЗИИ <  '' •* *

8.1. Ущерб, причиненный. эйЬровьк) >' 
“туристов: ил и их имуШёсуву;-. ^,1, 
подлежи^возуещеиивд,^ порядке,

* установленном законодатедотро^ , 
страны пребывания. /  ,,’ 7" л * ' ;и  1
83. Ущерб, ^ричеадй,1}рз,ин^

! иностранного тзддруа, возмещается 
иноСтраМьдЦ турисгрм на месте ’' ,

.наЛичШмйДгейьЫми в полном 
‘объеме. " 11 ‘ 1
8.3. Стороны не несут ответствен- 

| ности за случаи, происшедшие 
вследствйе 'нарушен^жнЬ^м'Нове^ ®

,дения, а также за опоздание или 
изменение расписания движения 

}прйщ1&ёйндго‘транспорта,’ утерЬ 
баГЙйса'гдёйеГ, ДрагойейносДей5 'йли“’- 

■за другие инциденты.- - Однако Сто{5о-‘ 
ны примут все возможные меры для 
устранения причин конфликта,,

‘ окажут разумн^О помощь туристу.

ные действия и т. п.), в результате 
.которых не могут быть выполнены 
.все,или некоторые обязательства по,
1 нДстояц|ёму Контракту, освобож- ( 
.дают "стороны, рт,ответственности,
!п<3 этим "обязательствам ‘ * ,

8.5. В случае отказа туриста, находя
щегося на маршруте, от использо
вания всех или нескольких услуг, а 

;также в случае прерывания поездки 
из-за нарушения туристом законов . 
.страны пребьШаншош! ‘до ИЙЬдл 
“причинам компенсаций за непрёдос- 
“тавленные услуги не производится.
|8.6. Рекламации туристов Зр,непре- 
доставленные услуги или недоста
точно качественное обслуживание 
принимаются сторонаМи взайМно* ' 
не позднее 30 дней после даты пос- 
‘ледней услуги и рассматриваются 
,'в течение 30 дней. Если рекламации 
признаются обоснованными, то 
производится компенсация за 
непредоставленные услуги.

8. С Ь А ГШ 1^

. 8.1. Ггцшу саизеё До-ДЬе Ьеа1ДЬ 
оГ ДоцпзДзяпск батане (о ДЬеп ргореПу 

!зЬа1кЬе гецпЬигзеб т,дЬе огбег 
5Йри1д1еД,Ьу уЬе,.1е81з1аДюп оГ ДЬе 
соипПу оГ скзДтаиоп.” >' I»' .
8.2чБата§е саизеб Ьу а ГогеДеп ДоицзД 
зЬаГГ Ь? гедтЬигзеб Ьу,-ДЬе ГогеЦп 
ДоипзГ \уЫ1е т  дЬе безМадюп До дЬе,
Ги11 ехГёпГ т  сазЬ. ' 1' <1 >
8.3. ТЬе РагДкз зЬа11 под ипбегДаке Иге 
гезропздЬШДу Гог ассШепДз саизеб ёие 
Ю пизЬеЬауюг дцдЬе рагд оГдоипзД, , 
Йе1ауз ог аЬегаДюпз т  ДЬе зсЬебик оГ 
ДгапзрогД, 1озз оГ 1и§8а8е, топеу, 
детуе1гу ог оДЬегтсМепДЗ.'Нодуеуег,
ДЬе РаШез зЬа1Ьдаке»а11 розз1Ые 
теазигез До- еНттаДе ДЬе саизез оГ ДЬе 
сопШсД ш циезДюп.

,(1 1  *  в ч *  ■ *(8.4.,Рогсе такг.сдгоцпздапсез (асДз оГ 
екгйепДз, йге; тПйагу ЬозДНШез,

I ЕОУегпшепД асДз, еДс.)̂  аз а Гезий' оГ 
‘ \у Ы с Ь  а11 ог зотё о&дваДйтз ипбег дЬё1 
РгезепД СопДгасД саппоГЬе ГиШИШ,' 
зЬе11 ге1еазе ДЬе рагДгез оГапу̂ ИаЬШДу ь 
Гог ДЬезе дзЫщаиот...

и I *
8.5. ЗЬоиШ а ДоипзД геГизе до изе аП ог 
зоте зетсез ог зЬоиЫ ДЬе Доиг Ье 
тДеггирДеб бие До ДЬе Ую1аДюп оГ 1оса1 
1ее1з1аДюп оп ДЬе рагД оГ ДЬе ДоипзД ог 
Гог оДЬ 

‘Гог ип]
8.6. СЫшз Ггот ДоипзДз Гог 
ипргоудбеб зетсез ог Гог ДЬе зе т - 

'сез оГ таёееиаДе риаЬДу зЬа11 Ье
1 ассерДеб Ьу ДЬе рагД1ез под 1аДег ДЬаД 30 
,бауз айег ДЬе баДе оГ 1азД зетсе апб 
сопз1бегеб ччГЫп 30 бауз. 8Кой1б>дЬе 
сЫ тз Ье гесоЕтгеб аз геазопаЫе, ДЬе 

■гейпЬигзетепД Гог ипргоукЫ 
зетсез зЬеП Ье таек.
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9. ПОРЯДОК РАЗРЕШЕНИЯ 
;СПОРОВ

9. АКВГГКАТНЖ

9.1. Стороны стремятся к 
урегулированию путем - переговоров 
всех спорных вопросов, связанных с 
действия^™ по данному договору.
9.2. Если компромисс не будет 
достигнут, то споры подлежат рас
смотрению в арбитражном органе в 
г. Моа&е (Россия), решения кото
рого будут обязательными и оконча
тельными для сторон.

9.1. -ТЬе РагЕез зЬе11 тезоКе аП (Ье 
сИзрШез апзте Ггош (Ье асбоп ипйег 
(Ье Рге$еп1 Соп(гас( Ьу дуау оГ 
пееобабопз.
9.2. ЗЬоиИ а сотргогшзе по( геасЬей, 
ШзриГез зЬе11 Ье сопзМегей т  
агЫ(га(юп соип оТ Мозсои/, (Ье 
Йестзюпз оГ \уЫсЬ зЬаЦ Ь? Ьшйтв апй 
6па1 Гог (Ье Рагбез.

10. ОБЩИЕ УСЛОВИЯ- 10. СЕИЕВАБ ОЖШТЮ1Ч8

ЮЛ^Дастойщий Контракт 
заключается сроком- на один год 
и вступает в силу со дня подписания 
его сторонами.

10.1. ТЬе РгезеШ Соп(гас( 18 уаЬй Гог 
опе уеаг апй сотез ш Гогсе Ггош (Ье 
йа(е оГ 1(8 31§гип8.

10.2. Если стороны не заявят о рас
торжении Контракта в письменном 
виДе, таковой продляется на неопре- ’ 
деленный срок до волеизъявления 
стрро^ о его прекращении.

10.2. ТЬе уаЬййу оГ (Ье Соп(гас( 8Ьа11 
Ье ех(епйей Гог ап шйеПпЬе репой оГ 
(Ьпе зЬоик! (Ье Рагбез по( Йес1аге1(з 
(етцпабоп.

10.3. Настоящий контракт составлен 
в двух' экземплярах: на русском и 
английском языках; оба текста 
Контракта имеют одинаковую силу, 
однако при решении споров 
главным является текст на 
английском языке.

.< , ^

10.3. ТЬе РгезеШ Соп(гас( 13 йгэ\уп ир 
т  (\уо сор1ез: т  Ризз^ап апй ЕпвЬзЬ, 
Ьо(Ь ЬаУ1пе е̂ иа1 уаШ(у; Ьо\уеуег, Гог 
(Ье гезоЬкюп оГ шзри(ез (Ье Еп̂ ИзЬ 
сору зЬа11 ргеуаП. • ’

И. ЮРИДИЧЕСКИЕ АДРЕСА 
СТОРОН

11. БЕСАБАЛШ1^38ЕО 
ОЕ ТНЕ РАРТ1Е8

АГЕНТСТВО ТЛЕ ИВМ

12., ПОДПИСИ СТОРОН

>

12. 8ЮНАТ1ШЕ5
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