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1. Домашние задания
Пример домашнего задания по теме 1

1. Раскройте особенности эволюции туристской деятельности. 

2. Сформулируйте специфические черты туристского продукта. 

3. Определите факторы, влияющие на технологии продаж услуг в туризме на современном этапе.
Темы докладов и презентаций по теме 1

1. Особенности туристского продукта и их влияние на технологии продаж, структурная модель туристского продукта.
2. Современный туристский рынок и перспективы его развития.

3. Выбор целевого рынка туристских услуг. Сегментация туристского рынка. 4. Позиционирование туристского продукта.
Пример домашнего задания по теме 2

Выберите 2-3 известные турфирмы и попытайтесь выявить взаимосвязь между ценовыми решениями и другими элементами маркетинговой политики фирм в течение последних 2-3-х лет. В чем конкретно прослеживается, на ваш взгляд, комплиментарность или противоречивость видимых решений? Приведите 2-3 примера турпродуктов, по которым фирмы применяют ценовую дифференциацию:
- по группам потребителей;

- по времени;

- по вариантам исполнения турпродукта.

Темы докладов и презентаций по теме 2

1. Каналы продаж туристских услуг на предприятиях туризма, их характеристика. 
2. Роль посредника между организациями - производителями туристических услуг и потребителем. 

3. Характеристика использования в коммуникационной среде сети интернет и различных систем бронирования.

4. Организация мультиканальных отношений с Клиентами на туристском рынке.

Пример домашнего задания по теме 3 

Оцените приемы стимулирования сбыта, предлагаемые различными турфирмами для потенциальных и существующих клиентов. Какие приемы встречаются чаще всего и почему? Найдите в СМИ примеры рекламных статей, решающих задачи создания общественного мнения, прокомментируйте их в контексте внешних событий.

Назовите виды и типы коммуникационных инструментов в местах продажи.

Темы докладов и презентаций по теме 3

1. Система коммуникаций туристского предприятия. 

2. Способы стимулирования потенциальных клиентов и розничных агентств в туристском бизнесе. 
3. Мероприятия по стимулированию и увеличению продаж туристских продуктов (услуг) на предприятиях туризма.

Пример домашнего задания по теме 4

1. Охарактеризуйте целевую аудиторию с точки зрения потребления туристского продукта.

2. Каковы преимущества и недостатки различных рекламоносителей для сферы туризма.

3. Раскройте специфику позиционирования турпродукта в коммуникационном пространстве.

Темы докладов и презентаций по теме 4

1. Инструменты и каналы позиционирования и продвижения турпродуктов.

2. Характеристика использования в коммуникационной среде цифровизации, интерактивности и «вовлеченности».

3. Организация мультиканальных отношений с Клиентами на туристском рынке.

2. Тестовые задания
1. Мотивация – это:

а) 
побудительная сила, вызывающая поведение, направленное на удовлетворение определенной потребности;

б) 
удовлетворение потребности;

в) 
убеждение человека;

г) 
характеристика личности человека;

д) 
психофизиологическая особенность человека.

2. Процесс, посредством которого индивид отбирает, организует и интерпретирует поступающую информацию для создания значимой картины окружающего мира, называется:

а) 
мотивацией;

б) 
формированием отношений;

в) 
культурой;

г) 
восприятием;

д) 
личностью.

3. Общение, передача информации от человека (группы) к человеку (группе) называется _____________________

4. Перевод сообщения на язык получателя _________________

5. Определенная группа людей, конкретный сегмент массы текущих и потенциальных потребителей с выделением специфических признаков, в том числе демографических, психологических, социально-культурных -_________________

6. Невербальные коммуникации:

а) статья;

б) символ;

в) слово;

г) запах;

д) поза;

е) жест;

ж) цвет.

7. В каком случае участвовать в выставке нерационально?
а) 
если нет шанса бесплатно попасть в ТВ-сюжет по выставке;
б) 
если в данной выставке будут участвовать конкуренты;
в) 
если в экспозиции фирма сможет продемонстрировать только
информационные листки;

г) если шеф уехал в командировку.

8. Текущая информация, не содержащая сенсаций. Такую информацию следует отправлять регулярно для поддержания непрерывного потока новостей, исходящих из организации:

а) 
кейс-история;

б) 
бэкграундер;

в) 
пресс-кит;

г) 
факт-лист;

д) 
форма «вопрос-ответ»;

е) 
заявление.

9. Чем отличается презентация от выставки?

а) 
на презентациях, в отличие от выставок, запрещено распитие спиртных напитков;

б) 
эти понятия являются взаимозаменяющими; они равносильны по значению;

в) 
на выставке экспонируются любые изделия, а презентация проводится с целью ознакомления потребителей с новейшей продукцией и любыми другими нововведениями.

10. Найдите определения, соответствующие терминам, обозначающим «специальные события» паблик рилейшнз:

	1. Брифинг
	1. процесс партнерского взаимодействия, целью которого является получение взаимовыгодных результа​тов

	2. Видеоконференция
	2. умение представить себя, свои знания и умения с наилучшей стороны

	3. Деловые переговоры
	3. соединяет разъединенные аудитории из залов отелей, корпоративных штаб-квартир, демонстрационных залов в единое целое посредством спутниковой связи с мгно​венным изображением передаваемых сообщений

	4. Круглый стол
	4. организованный, периодически функционирую​щий рынок, работа которого осуществляется по строго опреде​ленному графику. Предполагается создание широкой инфра​структуры: отели, транспорт, телекоммуникации

	5. Прием
	5. короткая, сжатая во времени, инструктивная встреча журналистов с руководством коммерческой фирмы или компании с приглашением органов государственной и законода​тельной власти

	6. Ярмарка
	6. одна из форм совместного обсуждения идей, проблем, ситуаций, имеющих значение для широких кругов общественности; участниками являются представители науки, бизнеса, деловых кругов, общественных и государственных ор​ганизаций

	7. Самопрезентация
	7. одна из форм внешней и внутрисоциальной жизни организации, заранее подготовленная, разработанная и обеспе​ченная совместными усилиями специалистов ПР и руководства для совместного проведения времени представителей фирмы — хозяина и приглашенных гостей.


11. Что из перечисленного включается в понятие "управление проблемами"?

а) определение и предупреждение проблем, которые могут негативно повлиять на деятельность организации и ее имидж;
б) разрешение конфликтных ситуаций в коллективе;
в) имиджмейкинг руководителя;

г) это понятие включает в себя только «внутриорганизационные отношения».

12. Двухсторонний поток коммуникации между покупателем и продавцом (часто при личной встрече), призванный повлиять на решение о покупке, принимаемое отдельным человеком или группой лиц, называется:

а)
управление продажами;

б)
личная продажа;

в)
стимулирование продаж;

г)
продажа на основе долговременных отношений;

д)
управление маркетингом.

13. Практика делового общения в продажах, когда продавец проявляет максимальное внимание к нуждам клиента и старается решать его проблемы, называется:

а)
процесс обработки заказов;

б)
личная продажа;

в)
создание потребительской ценности;

г)
продажа на основе долговременных отношений;

д)
маркетинг отношений.

14. На каком этапе процесса личной продажи происходит выявление и оценка потенциальных клиентов?

а)
Разведка;

б)
Подготовка к контакту;

в)
Презентация;

г)
Первоначальный обзор;

д)
Планирование.

15. Основными элементами турпродукта являются:

а) тур, дополнительные туристско-экскурсионные услуги, товары;

б) туристский регион, транспортные услуги, услуги средств размещения, трансфер;

в) турпакет, комплекс услуг на маршруте, дополнительные туристско-экскурсионные услуги, товары.

16. Оптимизация структуры предлагаемых продуктов предполагает:

а) стремление к разработке продуктов-новинок;

б) сбалансированный набор продуктов, находящихся на разных стадиях жизненного цикла;

в) приверженность к «старым» продуктам.

17. Какую группу продуктов, в соответствии с жизненным циклом товара, составляют продукты, призванные обеспечивать будущие прибыли турфирмы, т.е. внедряемые на рынок?

а) основную; 
б) стратегическую; 
в) поддерживающую; 
г) тактическую.

18. Направленность на решение определенной проблемы, удовлетворение конкретной нужды представляет собой

а) турпродукт с подкреплением; 
б) турпродукт в реальном исполнении;

в) турпродукт по замыслу.

19. Какие из перечисленных ниже характеристик являются преимуществами прямой организации туров?

а) меньше издержек;

б) непосредственная ответственность туроператора за качество продаваемых услуг;

в) отсутствие необходимости переплачивать за посреднические услуги иностранным партнерам;

г) упрощение или значительное облегчение процедуры международных переводов валюты.

20. Характерной отличительной особенностью фирмы-туроператора является

а) масштабная деятельность на международном рынке туристских услуг;

б) деятельность по формированию туристского продукта на основе комплектования услуг производителей в единый пакет;

в) деятельность по продвижению туристского продукта на рынок на основе рекламной компании;

г) организация сбыта туристского продукта исключительно через агентства.

21. Платежеспособные потребители, имеющие доступ к туристским услугам, составляют часть

а) потенциального рынка;

б) действительного рынка;

в) квалифицированного рынка; 

г) обслуживаемого рынка.

22. Емкость рынка – это

а) число фирм, работающих на рынке;


б) соотношение спроса и предложения туристского продукта;

в) коммерческие условия реализации туристского продукта;

г) объем реализуемых на рынке туристских услуг в течение определенного промежутка времени.

23. Потенциал сегмента рынка характеризуется

а) емкостью; б) доступностью; в) существенностью; г) устойчивостью.

24. Полный охват рынка предполагает достижение конкурентных преимуществ

а) за счет обслуживания одного-единственного сегмента рынка;

б) по издержкам;

в) путем внедрения нового туристского продукта;

г) путем внедрения на новый сегмент рынка.

25. Канал сбыта туристского продукта – это

а) работа по продаже туристского продукта;
б) продажа по телефону;

в) продажа по каталогу;
г) совокупность фирм или отдельных лиц, участвующих в продвижении туристского продукта до потребителя.

26. Уровень канала сбыта - это

а) деловые партнеры туристского предприятия;

б) поставщики туристских услуг;

в) потребители;

г) посредник на пути туристского продукта к потребителю.

27. Что представляет собой селективное распределение как один из подходов для определения числа посредников на каждом уровне канала?

а) число привлекаемых посредников больше одного, но меньше общего числа готовых заняться сбытом продукта;

б) предоставление турагентством права заниматься реализацией туристского продукта любому посреднику, имеющему желание и возможности;

в) на основании агентского соглашения, предоставляющего турагенту определенные привилегии.

28. Если турагент берет на себя часть туроператорских функций и продает собственный турпродукт, поглощающий продукт туроператора, то ответственность перед клиентом несет

а) туроператор; 

б) турагент; 

в) туроператор и турагент.

29. Процент покупок, которые покупатели совершают в вашей фирме, от общего числа покупок во всех фирмах, характеризует

а) потребительское проникновение; б) потребительскую лояльность;

в) потребительскую селективность;г) ценовую селективность.

30. На какой стадии жизненного цикла турпродукта фирма получает максимальную прибыль?

а) внедрения; б) спада; 
в) зрелости; г) роста.

31. Фирма «Турсервис» продает один и тот же тур по одной цене. Вся реклама фирмы однотипна и направлена на весь рынок в целом. В своей деятельности данная фитрма ориентируется на

а) маркетинговую концепцию; 

б) сегментацию рынка;

в) стратегию концентрации; 

г) стратегию массового охвата.

32. Турфирма приняла решение перейти к сегментации на основе психографических критериев. В этом случае ей следует использовать критерии

а) климатические, территориальные;

б) половозрастные, социально-экономические;

в) стадии жизненного цикла семьи, религиозные, принадлежность к определенному социальному классу;

г) личностные характеристики, мотивы, стиль жизни.

33. Если турфирма реализует турпродукт по высоким ценам потребителям, проживающим в одном районе, то какой метод продвижения товара она будет в основном использовать?
а) рекламу; 

б) личные продажи; 
в) паблик рилейшнз; 
г) стимулирование сбыта.

34. «Сейлз промоушен» лучше всего определить, как

а) вид деятельности, направленный на формирование у посредников, продавцов и покупателей стимулов к приобретению продукта;

б) рекламную и пропагандистскую кампанию

в) организацию личных продаж;

г) периодическую активность по увеличению объема продаж в краткосрочном периоде.

3. Вопросы для подготовки к экзамену:
1. Современные технологии продаж туристских услуг как инструмент повышения эффективности деятельности туристского предприятия 

2. Пути стимулирования и увеличения продаж туристских продуктов

3. Роль коммуникаций в процессе продажи туристских услуг. Этапы коммуникационного процесса

4. Особенности прямых продаж в сфере туризма 

5. Характеристика и состав контрагентской сети для продажи туров

6. Формы и каналы продаж туруслуг на предприятиях туризма 

7. Рекламные методы продаж туристских услуг, продвижение турпродукта

8. Особенности и способы стимулирования потенциальных клиентов туруслуг

9. Пути стимулирования розничных агентств в туристском бизнесе

10. Нормативно-правовое регулирование туристской деятельности и технологии продаж туристских услуг

11. Поведение потребителя. Факторы, определяющие поведение потребителей. 
12. Основные классификации потребителей. 

13. Типы покупателей по психографическому признаку. 

14. Факторы, влияющие на принятие потребителем решения о покупке товара (услуги). 
15. Туристский продукт: основные понятия и определения.

16. Особенности туристского продукта и их влияние на технологии продаж.

17. Структурная модель туристского продукта.

18. Особенности функционирования туристского рынка.

19. Современный туристский рынок и перспективы его развития.

20. Сегментация туристского рынка.

21. Определение и выбор целевых сегментов рынка. 

22. Особенности позиционирование турпродукта.

23. Туристские мотивации и их влияние на технологии продаж.

24. Процесс принятия клиентом решения о покупке.

25. Типы покупателей турпродуктов.

26. Выставочная деятельность туристской фирмы.

27. Правила продажи туристского продукта потребителю.

28. Каналы распределения туристского продукта. Торговые взаимоотношения между участниками каналов распределения.

29. Электронная коммерция в туризме.

30. Предпродажная подготовка и установление контакта с клиентом.

31. Управление контактом с клиентом в процессе персональной продажи в сфере туризма.

32. Приемы воздействия на клиента турфирмы.

33. Процесс выявление потребностей клиентов туристической компании.

34. Презентация турпродукта и ее цели. Взаимодействие продавца и покупателя в процессе презентации.

35. Правила и рекомендации проведения презентации турпродукта.

36. Работа с возражениями и сомнениями клиента туристической компании.

37. Общие правила работы с возражениями. Способы и методы обработки возражений.

38. Стимулирование клиента на покупку турпродукта.

39. Послепродажное обслуживание и формирование лояльности потребителя туруслуг.

40. Послепродажное обслуживание в зависимости от степени удовлетворения клиента туруслуг.

41. Работа с жалобами и претензиями клиентов турфирмы.

42. Цена в комплексе маркетинга туристской фирмы.

43. Основные этапы ценообразования туристского продукта. Факторы, цели и методы ценообразования в сфере туризма.

44. Стратегия и тактика ценообразования в сфере туризма.

45. Сущность маркетинговых коммуникаций туристской фирмы.

46. Разработка коммуникационной стратегии туристской фирмы.

47. Формирование имиджа туристского предприятия.

48. Стратегическое маркетинговое планирование деятельности туристской фирмы.

49. Текущее планирование маркетинговой деятельности.

50. Задачи, которые решаются в процессе покупки товара (услуги). 

51. Основные этапы покупательского решения. 

52. Стимулирование потребителей. 

53. Стимулирование торговых посредников (туроператор – турагент). 

54. Стимулирование менеджеров. 

55. Основные критерии оценки, используемые при выборе турпродукта. 

56. Основные правила при проведении презентации. Техника «СВ» (Перевод Свойства продукта в Выгоду от его использования). 

57. Возражения. Типы возражений. Основные правила и методы работы с возражениями клиентов при презентации. 

58. Правила телефонных продаж туруслуг. 

59. Послепродажное поведение продавца. Мероприятия по формированию постоянных клиентов. 

60. Особенности продаж популярных летних направлений

61. Особенности продаж популярных зимних (круглогодичных) направлений.

62. Особенности продаж популярных горнолыжных направлений.

63. Методы и стратегии стимулирования сбыта.

64. Виды личных продаж. Преимущества и недостатки метода прямых продаж.

65. Возможности и проблемы использования личных продаж в туризме.

66. Преимущества и недостатки стимулирования сбыта.

67. Психологические предпосылки поведения потребителей.

68. Влияние культурных ценностей на потребительское поведение.
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