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ВВЕДЕНИЕ 

В условиях рыночной экономики и, особенно, экономики, осно-

ванной на знаниях, успешная деятельность предприятий индустрии ту-

ризма требует от их менеджмента глубокого знания теории и практики 

управления, понимания особенностей эффективного управления персо-

налом предприятий этой сферы. Переход к рыночным отношениям по-

требовал решения проблем, связанных с формированием у организаций 

индустрии туризма конкурентных преимуществ, рассмотрения этого 

вопроса с точки зрения комплексного подхода, учитывающего развитие 

новых организационных форм и отношений управления, а также ис-

пользования брендинга для продвижения и сбыта туристских продуктов 

и услуг. 

В настоящее время в индустрии туризма происходит реформиро-

вание управления по пути повышения эффективности использования 

персонала, улучшения его финансового положения, проведения специ-

альных программ по его развитию и мотивированию. 

Особую актуальность управления персоналом туристского пред-

приятия обусловлена тем, именно персонал является важнейшей со-

ставной частью конечного продукта в индустрии туризма, что от мас-

терства и сознательности служащих зависит качество обслуживания 

туристов. Удовлетворение клиента в сфере обслуживания достигается 

вежливостью персонала, его отзывчивостью и умением работать в ко-

манде. 

Превращение эффективного управления людьми в одну из важ-

нейших функций менеджмента туристской организации также обуслов-

лено теми тенденциями, которые определяют современный этап раз-

вития науки и практики менеджмента: 

− нарастание глобальной конкуренции в самых разных сферах 

деятельности, в том числе в индустрии туризма; 

− резкое увеличение скорости коммуникаций и соответственно 

принятия управленческих решений, обусловленное широким распро-

странением информационных технологий; 

− повышение конкурентоспособности малых и средних предпри-

ятий, благодаря их способности быстро и гибко реагировать на измене-

ния окружающей среды; 

− распространение практики аутсорсинга (передачи отдельных 

функций управления специализированным компаниям) и автоматизация 

всех бизнес-процессов; 

− повышение роли «человеческого фактора», интерес к творчески 

мыслящим сотрудникам, инноваторам, способным предложить продукт-

новинку, стремление привлечь в компанию и удержать талантливых 

сотрудников; 



 5 

− большая часть стоимости компании в условиях экономики, ос-

нованной на знаниях, создаѐтся с помощью нематериальных активов и 

интеллектуального капитала; 

− преобладание межфункциональной деятельности менеджера, 

требует сотрудничества, стирающего организационные границы внутри 

компании, создания сетевых структур, участия в сообществах профес-

сионалов, что даѐт возможность менеджменту компании наращивать еѐ 

человеческий, социальный, интеллектуальный капитал и укреплять 

имидж социально-ответственного бизнеса; 

− бизнес может быть успешным лишь в том случае, если он не 

просто удовлетворяет потребности своих клиентов, но предвосхищает 

эти потребности. 

Управление современным туристским предприятием требует от ме-

неджеров особых навыков и приѐмов, которые они должны постоянно 

совершенствовать, обучаясь всѐ новым и новым направлениям, сосредо-

тачивая свои усилия как на собственном профессиональном росте и 

личностном развитии, так и на развитии своих сотрудников. 

Важными чертами дисциплины «Менеджмент туризма» является 

еѐ направленность на научение действию, на развитие способности к 

воображению и созиданию. Студенты учатся ставить цели, искать пути 

движения к ним, предвидеть возможные последствия своих решений и 

действий. Поэтому занятия по дисциплине «Менеджмент туризма» про-

водятся с использованием активных методов обучения, направленных 

на развитие компетенций менеджера, творческих и организаторских 

способностей по формированию эффективной команды, умения рабо-

тать в малых группах. 

Большое значение при изучении дисциплины «Менеджмент ту-

ризма» имеет аудиторная и внеаудиторная работа студента. Дисциплина 

ориентирована на широкое применение студентом различных видов 

самостоятельной работы: изучение обязательной и дополнительной ли-

тературы, выполнение индивидуальных и групповых упражнений, раз-

работку интеллектуальных карт, подготовку групповых устных и Po-

werPoint презентаций, анализ конкретных ситуаций. 

Дисциплина «Менеджмент туризма» занимает важное место в 
профессиональной подготовке специалистов в области туризма. Изуче-
ние данной дисциплины тесно связано с такими дисциплинами, как 
«Основы туризма», «Маркетинг туризма», «Организация обслужива-
ния», «Речевая коммуникация», «Корпоративная культура и управление 
персоналом», «Технологии и организация деятельности туристской ин-
дустрии», «Мотивация потребителя услуг», «Конфликтология», 
«Управление качеством услуг в туризме» и другими. 
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1. ОРГАНИЗАЦИОННО-МЕТОДИЧЕСКИЕ УКАЗАНИЯ 

1.1. Цель и задачи учебной дисциплины 

Дисциплина «Менеджмент туризма» входит в учебный план подго-
товки специалистов направления 100201.65 «Туризм» в соответствии с 
квалификационными требованиями, установленными ГОС ВПО. 

 

Целью настоящей дисциплины является: 

 обучение теоретическим основам управления социально-

экономической системой, сущности, принципам, законам и способам 

организации управленческой деятельности, нацеленной на предприни-

мательский успех; 

 формирование менеджерских и профессиональных компетен-

ций – личностных качеств и способностей, а также профессиональных 

знаний и навыков, необходимых для эффективного управления турист-

ским предприятием с учѐтом влияния различных внутренних и внешних 

факторов. 

 

Основные задачи дисциплины: 

 приобретение студентами системных, профессиональных зна-

ний о сущности менеджмента, его истории, основных подходах и прин-

ципах управления, методах принятия управленческих решений, тенден-

циях и особенностях развития менеджмента в современных условиях; 

 изучение студентами особенностей управленческой деятельно-

сти на предприятии сферы туризма, еѐ содержания в условиях рыноч-

ных отношений и экономики, основанной на знаниях; 

 выработка у студентов умений и навыков анализировать и ди-

агностировать конкретные ситуации, ставить цели, задачи; находить 

методы их решения, используя глубокие знания теории и практики 

управления (современных принципов, методов и функций управления 

организациями) в сочетании с творческим подходом и методами креа-

тивного менеджмента, направленными на эффективное использование 

потенциала сотрудников туристских предприятий; 

 приобретение студентами практических навыков выбора опти-

мальных технологий менеджмента при выходе российских туристских 

предприятий на международный рынок; 

 развитие у студентов навыков творческого использования при-

обретенных знаний, умений и навыков при изучении других учебных 

курсов и дисциплин специальности. 
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Приобретѐнные в результате изучения дисциплины «Менеджмент 

туризма» теоретические знания и практические навыки позволят буду-

щим специалистам в области туризма: 

 исследовать тенденции в области управления и организации ту-

ристскими предприятиями; 

 учитывать в туристской деятельности спрос и потребности 

рынка, запросы конкретных потребителей; 

 получать оптимальные результаты с минимальными затратами; 

 корректировать цели и программу действий туристских органи-

заций в зависимости от состояния рынка; 

 создавать конкурентоспособный турпродукт; 

 использовать современные организационные структуры управ-

ления туристскими организациями; 

 выявлять особенности и проблемы организации и управления 

туристскими предприятиями; 

 принимать обоснованные управленческие решения. 

 
1.2. Перечень компетенций, 

приобретаемых при изучении дисциплины 
 

В ходе изучения курса студенты должны приобрести следую-

щие, необходимые для менеджеров, компетенции: 

 видение (руководство, лидерство) – умение видеть цели и стро-

ить свою работу, исходя из них; способность анализировать конкретные 

ситуации, выбирать наиболее рациональные методы принятия управ-

ленческих решений и эффективные формы участия персонала турист-

ских предприятий в управлении; 

 адаптивность – умение использовать знание основных понятий, 

принципов и методов менеджмента для анализа переменных внутренней 

и внешней макро- и микросреды предприятий туризма, применяя соот-

ветствующие методы анализа; 

 организация и принятие решений – умение организовать собст-

венную работу и работу других, транслировать цели и задачи подчи-

нѐнным, брать ответственность за принятые решения, находить альтер-

нативные решения; 

 работа с людьми и коммуникабельность – умение мотивировать 

подчинѐнных, делегировать полномочия, развивать потенциал, способ-

ность убеждать, работать в команде, внимательно слушать окружаю-

щих, использовать навыки коллективного принятия решений и методы 

креативного менеджмента, умение помогать другим в профессиональ-

ном развитии. 
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1.3. Основные виды занятий 
и особенности их проведения 

 

Дисциплина «Менеджмент туризма» изучается студентами III кур-

са в течение 6 семестра. Программой дисциплины предусмотрено чте-

ние лекций (16 часов), проведение практических занятий (16 часов), 

подготовка студентами устных и PowerPoint презентаций, защита про-

ектов, разработанных группой студентов, составление интеллектуаль-

ных карт, анализ конкретных ситуаций (Case Studies), выполнение кон-

трольных работ в форме теста. 

Среди организационных форм важное место занимает самостоя-

тельная работа студентов (СРС), причем характер заданий направлен на 

учѐт профессиональной направленности, интересов и желаний студен-

тов. Индивидуализация заданий повышает заинтересованность студен-

тов, и в то же время создаѐт потенциал из разных знаний по одной теме, 

что необходимо для еѐ обсуждения на аудиторных занятиях. 

1.4. Виды контроля и отчётности по дисциплине 
 

Дисциплина завершается зачѐтом. Для получения оценки «зачте-

но» студент должен набрать не менее 61 балла. Итоговая оценка по дис-

циплине формируется на основе результатов текущей и промежуточной 

аттестаций. 

Текущая аттестация знаний студентов очной формы обучения про-

водится в ходе регулярной проверки выполнения ими домашних зада-

ний, устных и PowerPoint презентаций, обсуждения конкретных ситуа-

ций и выступлений на практических занятиях. Она учитывает успеш-

ность усвоения студентами учебного материала дисциплины в течение 

семестра и результаты промежуточного тестирования. 

Обязательным условием допуска студента к промежуточной атте-

стации (зачѐту) является его активная работа на лекционных и практи-

ческих занятиях, выполнение всех аудиторных и внеаудиторных инди-

видуальных и групповых заданий, а также групповых проектов. 

Промежуточная аттестация (зачѐт) проводится в форме компью-

терного тестирования по основным темам дисциплины. 

Обязательным условием допуска к сдаче промежуточной аттеста-

ции (теста) является получение студентом не менее 41 балла по текущей 

аттестации. 

Контроль знаний студентов заочной формы обучения проводится в 

виде защиты контрольной работы (текущая аттестации) и промежуточ-

ной аттестации в форме компьютерного тестирования. 
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ИТОГОВАЯ ОЦЕНКА В СЕМЕСТРЕ 

Текущая аттестация     80 баллов 

Промежуточная аттестация   20 баллов 

Итоговая оценка     100 баллов 

Студенту выставляется оценка «зачтено» с указанием набран-

ных баллов (от 61 до 100). 

1.5. Техническое и программное обеспечение 
дисциплины 

Лекционные занятия проводятся с использованием презентацион-

ных материалов в аудитории с мультимедийным оборудованием, досту-

пом к ресурсам университета с помощью Интранет. 

Основная часть практических занятий проводится в аудитории с 

использованием меловой доски и возможностью организации работы 

малых групп. Часть практических занятий проводится в аудитории с 

презентационным оборудованием для демонстрации и обсуждения сту-

денческих проектов (PowerPoint презентаций). 
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2. СОДЕРЖАНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ 

2.1. Тематика лекционных занятий 

Тема 1. Рыночная экономика и менеджмент 
 

Понятие и сущность менеджмента. Особенности общего управле-

ния предприятием сферы туризма. Виды и функции менеджмента. Ха-

рактеристика общих функций менеджмента. Понятие и классификация 

методов менеджмента. Регламентирующие методы управления: органи-

зационные и административные. Стимулирующие методы управления: 

экономические и социально-психологические. Основные характеристи-

ки американского менеджмента. Особенности японского менеджмента. 

 

Тема 2. Специфика менеджмента туризма: цели и задачи  

управления турпредприятием, внутренняя и внешняя среда бизнеса 

в сфере туризма 

 

Понятие цели и задач турпредприятия. Классификация целей. Сис-

тема целей организации: общие и специфические цели, дерево целей и 

миссия туристского предприятия. Непосредственная внешняя среда ме-

неджмента туристского предприятия. Факторы макросреды менеджмен-

та для предприятий туризма. Экономические функции туризма. Внут-

ренняя среда туристского бизнеса. 

 

Тема 3. Система коммуникаций на туристском предприятии 
 

Понятие, значение и классификация коммуникаций на предприяти-

ях сферы туризма. Функции коммуникаций. Вертикальное и горизон-

тальное разделение труда. Диапазон контроля. Взаимодействие с потре-

бителями услуг: типы потребителей (клиентов), процесс личной прода-

жи. Формальные и неформальные связи. 

 

Тема 4. Методы принятия решений в сфере сервиса и туризма 

 

Управленческое решение и его особенности. Подходы к принятию 

решений. Классификация управленческих решений. Классификация 

управленческих решений, данная М. Месконом, М. Альбертом и Ф. Хе-

доури. Влияние личности менеджера на характер разрабатываемых ре-

шений. Процесс принятия решений. Содержание основных этапов при-

нятия и реализации решения. Методы принятия решений и их характе-

ристика. 
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Тема 5. Стратегическое и текущее планирование  

деятельности туристского предприятия 
 

Содержание и виды планирования деятельности турпредприятия. 

Понятие плана и его виды. Технология планирования и уровни плани-

рования деятельности туристского предприятия. Структура планирова-

ния. Принципы планирования. Способы и методы планирования. Взаи-

мосвязь стратегического и текущего планирования. Сущность и модель 

стратегического планирования, его элементы. Понятие текущего плани-

рования. Специфика краткосрочных и оперативных планов. 

 

Тема 6. Организация работы по управлению туристским  

предприятием 
 

Функциональная структура туристского предприятия. Понятие 

структуры управления туристским предприятием. Элементы структуры 

управления: звенья, уровни, горизонтальные и вертикальные связи. 

Факторы, влияющие на конкретную структуру управления. Виды орга-

низационных структур управления турпредприятием: их характеристи-

ка, преимущества и недостатки. Основные этапы проектирования орга-

низационной структуры туристского предприятия. Эффективность ор-

ганизационной структуры. 

 

Тема 7. Мотивация труда на предприятиях сферы туризма 
 

Смысл понятия «мотивация». Теории мотивации. Политика кнута и 

пряника. Использование в управлении методов психологии. Понятие 

потребности, вознаграждения и их виды. Содержательные теории моти-

вации: иерархия потребностей по А. Маслоу, модель мотивации Ф. 

Герцберга, теория мотивации Д. МакКлелланда. Процессуальные тео-

рии мотивации: теория ожиданий, теория справедливости и модель 

Портера - Лоулера. Элементы системы мотивации труда. Действия кад-

ровой службы для мотивирования труда на предприятиях сферы туриз-

ма. Сущность стимулирования, его виды. Требования к организации 

стимулирования труда. Денежное вознаграждение и структура заработ-

ной платы. Тарифная система оплаты труда. Формы оплаты и стимули-

рования труда. Система участия в прибылях. Комплексная программа 

оплаты и стимулирования труда. Функционально-стоимостный подход 

к организации и стимулированию труда на предприятиях туриндустрии. 
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Тема 8. Организация контроля за деятельностью подчинѐнных  

на предприятиях сферы туризма 
 

Понятие персонала туристского предприятия. Специфика управле-

ния человеческими ресурсами в сфере сервиса и туризма. Концепция 

управления персоналом. Функции кадровой службы. Кадровое плани-

рование и этапы проектирования кадровой политики. Планирование 

потребности в персонале и методы определения потребности в персона-

ле. Суть процесса подбора персонала. Внутренний и внешний рынки 

рабочей силы: преимущества и недостатки. Источники подбора персо-

нала. Специфика оценки персонала и еѐ основные цели. Методы оценки 

персонала. Экспертная оценка свойств и деловых качеств личности. 

Средства отбора и оценки претендентов. Сущность аттестации. Этапы 

проведения аттестации. Понятие деловой карьеры и ее виды. Управле-

ние карьерой и карьерограмма. Этапы деловой карьеры. Текучесть кад-

ров и факторы, на нее влияющие. Адаптация и ее разновидности. Сущ-

ность профессионального развития персонала. Бизнес-тренинги. 

 

Тема 10. Инновационная программа менеджера 
 

Причины внедрения инноваций в сферу услуг. Инновационный 

менеджмент в сфере туризма: специфика, предмет и задачи. Процесс 

инновационного менеджмента. Понятие новации и инновации. Виды 

нововведений. Разновидности инновационных стратегий. Принципы 

отбора первоочередных нововведений. Этапы разработки инновацион-

ной программы. Основные этапы создания нового продукта (услуги). 

Основные направления инновационной деятельности турпредприятий. 

Инновации в организации услуг и формах обслуживания потребителей. 

Использование новых туристских ресурсов как направление инноваци-

онной деятельности турпредприятий. Инновации в организации произ-

водства и потребления туристских услуг. Выявление и использование 

новых рынков сбыта туристских услуг. 

 

Тема 11. Риск-менеджмент 
 

Понятие риска, его основные элементы и черты. Классификация 

рисков. Основные причины предпринимательских рисков в сфере ту-

ризма. Система внешних факторов, влияющих на уровень предприни-

мательского риска. Механизм управления рисками. Основные принци-

пы управления риском. Приемы управления рисками. Правила выбора 

приема управления риском и варианта решений. Процесс управления 

риском. Основные методы снижения экономического риска и их харак-

теристика. 
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2.2. Тематика практических занятий 

Занятие 1 

 

Рыночная экономика и менеджмент 

Вопросы для обсуждения: 

1. Понятие и сущность менеджмента. Особенности общего управ-

ления предприятием сферы туризма. 

2. Виды и функции менеджмента. Характеристика общих функ-

ций менеджмента. 

3. Понятие и классификация методов менеджмента. Регламенти-

рующие методы управления: организационные и административные.  

4. Стимулирующие методы управления: экономические и соци-

ально-психологические. 

5. Основные характеристики американского менеджмента. Осо-

бенности японского менеджмента. 

 

Упражнения: 

 

Индивидуальная работа: проанализировать «Десять заповедей ус-

пешного гостиничного бизнеса». 

Групповая работа: разработать и представить интеллектуальные 

карты по вопросам занятия. 

Компетенции: 

 умение использовать знание основных понятий, принципов, 

функций и ролей менеджера для анализа управленческих ситуаций в 

сфере туризма; 

 умение организовать собственную работу и работу других, 

транслировать цели и задачи членам группы, брать ответственность за 

принятые решения, находить альтернативные решения; 

 умение мотивировать членов группы, развивать их потенциал, 

способность убеждать, работать в команде, внимательно слушать окру-

жающих, использовать навыки коллективного принятия решений и ме-

тоды креативного менеджмента. 

 

Занятие 2 

 

Специфика менеджмента в сфере туризма: понятие,  

виды и формы туризма, цели и задачи управления, 

внутренняя и внешняя среда бизнеса 

Вопросы для обсуждения: 
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1. Теоретические основы сервисной деятельности: понятие сер-

виса, основные подходы к пониманию его сущности. 

2. Понятие, виды и формы туризма. Рыночная модель социально-

экономической системы туризма. 

3. Типы туристов. Туристский регион. Туристское предложение, 

его составляющие. Особенности туризма как объекта управления. 

4. Организация управления туристским комплексом за рубежом, 

возможность ее использования в России. Организации управления ин-

дустрией туризма в России. Классификация туристских предприятий. 

5. Понятие цели и задач турпредприятия. Классификация целей. 

Система целей организации. Дерево целей турпредприятия. 

6. Внешняя среда менеджмента предприятий сферы туризма. 

 

Упражнения: 

 

Индивидуальная и групповая работа: разработать, построить и 

представить «дерево целей» предприятия сферы туризма: 

1) охарактеризовать бизнес и сформулировать его миссию; 

2) определить главную стратегическую цель предприятия; 

3) построить на еѐ основе «дерево целей». 

Компетенции: 

 умение видеть цели организации; способность анализировать 

конкретные ситуации и выбирать наиболее рациональные способы дос-

тижения этих целей; 

 умение использовать знание основных понятий, принципов и 

методов менеджмента для анализа переменных внутренней и внешней 

макро- и микросреды туристских предприятий; 

 умение организовать собственную работу и работу других; 

 способность убеждать, работать в команде, внимательно слу-

шать окружающих, использовать навыки коллективного принятия ре-

шений и методы креативного менеджмента. 

 

Занятие 3 

 

Система коммуникаций и методы принятия решений  

на предприятии сферы туризма 

 

Вопросы для обсуждения: 

1. Понятие, значение и классификация коммуникаций на турист-

ских предприятиях. Функции коммуникаций. 

2. Вертикальное и горизонтальное разделение труда. Диапазон 

контроля. 
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3. Взаимодействие с потребителями услуг. Формальные и нефор-

мальные связи. 

4. Управленческое решение и его особенности. Подходы к приня-

тию решений. 

5. Классификация управленческих решений. Влияние личности 

менеджера на характер разрабатываемых решений.  

6. Процесс принятия решений. Содержание основных этапов при-

нятия и реализации решения. Методы принятия решений и их характе-

ристика. 

 

Упражнения: 

 

Индивидуальная работа: заполнить и проанализировать анкеты 

«Язык телодвижений» «Проверьте Ваши знания культуры зарубежных 

стран». 

Групповая работа: 

1) разработать и представить интеллектуальные карты по вопро-

сам темы занятия; 

2) подготовить вариант управленческого решения по одной из 

проблем с применением метода Дельфы и метода многомерных матриц; 

3) подготовиться к проведению ролевой игры «Личные продажи 

турпродукта»: выработать стратегии поведения в соответствии с пред-

лагаемым типом и продемонстрировать процесс продажи. 

Компетенции: 

 способность анализировать конкретные ситуации, выбирать 

наиболее рациональные методы принятия управленческих решений; 

 умение использовать знание основных понятий межличностных 

коммуникаций и коммуникаций в организации, способов преодоления 

коммуникационных барьеров в практической деятельности; 

 умение организовать собственную работу и работу других, 

транслировать цели и задачи подчинѐнным, брать ответственность за 

принятые решения, находить альтернативные решения; 

 умение мотивировать членов группы, делегировать полномо-

чия, развивать их потенциал, способность убеждать, работать в коман-

де, внимательно слушать окружающих, использовать навыки коллек-

тивного принятия решений и методы креативного менеджмента, умение 

помогать другим в развитии. 
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Занятие 4 

 

Стратегическое и текущее планирование деятельности  

туристского предприятия. Организация работы по управлению 

предприятием сферы туризма 

Вопросы для обсуждения: 

1. Технология планирования деятельности турпредприятия: уров-

ни, структура, принципы, способы и методы планирования. 

2. Взаимосвязь стратегического и текущего планирования. Сущ-

ность стратегического планирования и его элементы. Модель стратеги-

ческого планирования. 

3. Понятие текущего планирования. Специфика краткосрочных и 

оперативных планов. 

4. Функциональная структура туристского предприятия. Понятие 

структуры управления туристским предприятием. Элементы структуры 

управления: звенья, уровни, горизонтальные и вертикальные связи. 

5. Факторы, влияющие на конкретную структуру управления. Ви-

ды организационных структур управления турпредприятием: их харак-

теристика, преимущества и недостатки. 

6. Основные этапы проектирования организационной структуры 

туристского предприятия. Эффективность организационной структуры. 

 

Задание для самостоятельной работы: 

 

Групповая работа: каждая команда (группа из 5-6 человек) должна 

подготовить презентацию своей компании (предприятия сферы туриз-

ма) (устная и PowerPoint презентация): 

1) презентация должна отражать название, миссию, девиз, струк-

туру компании (использовать материалы упражнения по разработке «де-

рева целей» практического занятия 2); 

2) определяя тип организационной структуры компании, необхо-

димо обосновать свой выбор, описать преимущества выбранной струк-

туры, сформулировать функции каждого из предложенных подразделе-

ний; 

3) после дополнения презентации разделом «Инновационные 

стратегии, продукт (услуга) туристского предприятия АВС» (тема «Ин-

новационная программа менеджера») презентация должна быть пред-

ставлена на семинарском занятии №7. 

Компетенции: 

 умение видеть цели и строить свою работу, исходя из них; 

 умение ориентироваться во внешней макро- и микросреде биз-

неса, применяя соответствующие методы их анализа; 
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 умение анализировать конкретные ситуации, выбирать наибо-

лее рациональные методы принятия управленческих решений и эффек-

тивные формы участия персонала в управлении; 

 умение работать в команде, внимательно слушать окружающих, 

использовать навыки коллективного принятия решений и творческого 

мышления. 

Занятие 5 

 

Мотивация труда на предприятиях сферы туризма 

Вопросы для обсуждения: 

1. Смысл понятия «мотивация». Теории мотивации. Политика 

кнута и пряника. Использование в управлении методов психологии. По-

нятие потребности, вознаграждения и их виды. 

2. Содержательные теории мотивации: иерархия потребностей по 

А. Маслоу, модель мотивации Ф. Герцберга, теория мотивации Д. 

МакКлелланда. 

3. Процессуальные теории мотивации: теория ожиданий, теория 

справедливости и модель Портера - Лоулера. 

4. Элементы системы мотивации труда. Действия кадровой служ-

бы для мотивирования труда. Сущность стимулирования, его виды. 

Требования к организации стимулирования труда. Формы оплаты и 

стимулирования труда. 

5. Комплексная программа оплаты и стимулирования труда. 

6. Функционально-стоимостный подход к организации и стиму-

лированию труда на предприятиях туриндустрии. 

 

Анализ конкретных ситуаций 

 

Индивидуальная и групповая работа: анализ ситуаций и ситуаци-

онные упражнения по теме «Мотивация как функция управления» с 

разработкой интеллектуальных карт по ситуациям. 

Компетенции: 

 умение использовать знание основных понятий, принципов и 

методов мотивации персонала предприятий; 

 умение мотивировать членов группы, делегировать полномо-

чия, развивать потенциал, способность убеждать, работать в команде, 

внимательно слушать окружающих, использовать навыки коллективно-

го принятия решений и методы креативного менеджмента, умение по-

могать другим в профессиональном развитии. 
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Занятие 6 

 

Внешние связи и возможности менеджмента в сфере туризма. 

Качества и работа менеджера 

Вопросы для обсуждения: 

1. Контрагенты и схемы работы туроператора с ними (преимуще-

ства и недостатки). Характеристики деятельности российского туропе-

ратора, занимающегося выездным туризмом. 

2.  Идентификация поставщиков туруслуг. Критерии оценки по-

тенциальных партнеров. Особенности работы с meet-компанией. Необ-

ходимые реквизиты договоров. 

3. Модель современного менеджера: критерии-требования к со-

временному менеджеру.  

4. Понятие власти и ее основы. Баланс власти. Формы воздействия 

руководителей на подчиненных. Специфика влияния: эмоциональное и 

рассудочное влияние. Способы положительного влияния.  

5. Лидерство и авторитет менеджера. Основные виды управления.  

6. Классификация стилей руководства. Их сравнительная характе-

ристика. Эффективность различных стилей работы руководителя. 

Управленческая решетка. 

 

Задание для самостоятельной работы: 

 

Индивидуальная и групповая работа: 

1) разработать въездной тур (работа выполняется группами сту-

дентов в количестве 4-5 человек): 

− определить идею и цель тура, обосновывает его конкурентоспо-

собность; 

− обосновать состав и количество туристов (российские или зару-

бежные туристы, выбранный сегмент рынка: возраст, уровень дохода, 

профессию, мотив поездки); 

− составить программу тура по дням и часам (размещение, пита-

ние, плановые мероприятия и экскурсии, свободное время, развлечения 

(можно за дополнительную плату)); 

− определить поставщиков услуг, обосновав свой выбор; разрабо-

тать калькуляцию тура, исходя из стоимости услуг, определить цену 

тура, сравнить эту цену с рыночной; 

− составить основные положения юридического договора между 

туристской фирмой и туристом на основании типового договора на ока-

зание услуг. 

2) разработать типовой индивидуальный план профессионального 

роста менеджера/сотрудника турфирмы. 
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Компетенции: 

 умение видеть цели и строить свою работу, исходя из них; спо-

собность анализировать конкретные ситуации, выбирать наиболее ра-

циональные методы принятия управленческих решений и эффективные 

формы участия в управлении; 

 умение организовать собственную работу и работу других, 

транслировать цели и задачи подчинѐнным, брать ответственность за 

принятые решения, находить альтернативные решения; 

 умение мотивировать и вдохновлять подчинѐнных, делегиро-

вать полномочия, развивать потенциал, способность убеждать, работать 

в команде, внимательно слушать окружающих, использовать навыки 

коллективного принятия решений и методы креативного менеджмента, 

умение помогать другим в профессиональном развитии. 

 

Занятие 7 

 

Инновационная программа менеджера 

Вопросы для обсуждения: 

1. Инновационный менеджмент в сфере сервиса: специфика, 

предмет и задачи.  

2. Процесс инновационного менеджмента. Понятие новации и ин-

новации. Виды нововведений. Разновидности инновационных страте-

гий.  

3. Принципы отбора первоочередных нововведений. Этапы разра-

ботки инновационной программы. Основные этапы создания нового 

продукта (услуги). 

4. Инновации в организации услуг и формах обслуживания потре-

бителей. 

Задание для самостоятельной работы: 

 

Индивидуальная и групповая работа: 

1) разработать инновационные стратегии, продукт (услугу) тури-

стского предприятия (см. задание к семинарскому занятию №4); 

2) включить разработанный материал в презентацию, подготов-

ленную к семинарскому занятию №4; 

3) подготовить и представить всю разработку в виде устной и Po-

werPoint презентации «Инновационные стратегии развития компании 

АВС». 

Компетенции: 

 умение видеть цели и строить работу компании, исходя из них; 

способность анализировать конкретные ситуации, выбирать наиболее 

рациональные методы принятия управленческих решений; 
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 умение использовать знание основных понятий, принципов и 

методов инновационного менеджмента для разработки новых товаров и 

услуг; 

 умение организовать собственную работу и работу группы, 

брать ответственность за принятые решения, находить альтернативные 

решения; 

 способность убеждать, работать в команде, внимательно слу-

шать окружающих, использовать навыки коллективного принятия ре-

шений и методы креативного менеджмента. 

 

Занятие 8 

 

Управление конфликтами в сфере туризма. 

Этика и психология сервисной деятельности 

 

1. Природа и функции конфликта. Причины внутрифирменных 

конфликтов.  

2. Внутриличностный конфликт: Межличностный конфликт и 

способы его разрешения. Понятие группового конфликта и его виды.  

3. Стадии разрешения конфликта. Модель конфликта. Управление 

конфликтами. 

4. Понятие стресса. Модель стрессовой ситуации. Факторы, вызы-

вающие стресс. Симптомы стресса. Методы предотвращения стресса.  

5. Значение технологии делового общения. Модель процесса об-

щения. Виды и формы общения. Организация (технология) общения.  

6. Сущность деловой этики в сервисной деятельности. 

 

Задание для самостоятельной работы: 

 

Индивидуальная и групповая работа: 

1) разработать и представить интеллектуальные карты по вопро-

сам темы занятия. 

2) представить анализ ситуаций по темам занятия. 

Компетенции: 

 умение использовать знание деловой этики, основных способов 

разрешения конфликтных ситуаций и снятия стресса для анализа и раз-

решения проблемных ситуаций; 

 умение находить альтернативные решения; 

 умение мотивировать, способность убеждать, работать в ко-

манде, внимательно слушать окружающих, использовать навыки кол-

лективного принятия решений и методы креативного менеджмента, 

умение помогать другим в профессиональном развитии. 
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3. МЕТОДИЧЕСКИЕ РЕКОМЕНДАЦИИ 
ПО ИЗУЧЕНИЮ ДИСЦИПЛИНЫ 

3.1. Методические рекомендации по организации  
самостоятельной работы студентов 

 

Целью самостоятельной работы студентов (СРС) является овладе-

ние фундаментальными знаниями, профессиональными умениями и 

навыками деятельности по дисциплине «Менеджмент туризма», опытом 

творческой, исследовательской деятельности. СРС способствует разви-

тию самостоятельности, ответственности и организованности, творче-

ского подхода к решению проблем учебного и профессионального 

уровня. 

СРС реализуется: 

 непосредственно в процессе аудиторных занятий - на лекциях, 

практических и семинарских занятиях; 

 при личном контакте с преподавателем вне рамок расписания - на 

консультациях, в ходе творческих контактов, при ликвидации задол-

женностей, при выполнении индивидуальных заданий и т.п.; 

 в библиотеке, дома, в общежитии, на кафедре при выполнении 

студентом учебных и творческих задач.  

Задания для СРС обеспечивают не только усвоение материала, 

проработанного в аудитории, но также предусматривают самостоятель-

ную работу над новым материалом по изучаемой теме, ориентирующую 

на повторение пройденного, работу с различными источниками и кри-

тическое сравнение (сопоставление) знаний, получаемых из этих источ-

ников. 

 

При изучении дисциплин управленческого цикла наибольшую 

трудность у студентов вызывает развитие навыков принятия решения и 

анализа ситуации. Поэтому в курсе «Менеджмент туризма» широко ис-

пользуется такая форма аудиторной и СРС, как метод анализа кон-

кретных ситуаций. 

При проведении занятия в виде игрового ситуационного упражне-

ния или игрового проектирования студенты имеют гораздо больше сво-

боды, как в выборе стратегии своих действий, так и в выборе конкрет-

ных шагов для достижения поставленной учебной цели. 

При игровом проектировании участники занятия организуются в 

небольшие группы для работы над проектом, результаты сравнивают в 

условиях презентации каждого проекта, а затем обсуждают свои подхо-

ды и идеи. В процессе подготовки студенты анализируют разнообраз-

ные по жанру, виду и целевому предназначению ситуации-кейсы. Кейс-



 22 

технологии или метод анализа ситуаций относятся к интерактивным 

технологиям. 

Цели метода анализа ситуаций: 

 развитие навыков анализа и критического мышления; 

 соединение теории и практики; 

 представление примеров принимаемых управленческих реше-

ний; 

 представление примеров последствий принимаемых решений; 

 демонстрация различных позиций и точек зрения; 

 формирование навыков оценки альтернативных вариантов в ус-

ловиях неопределенности. 

Помимо этих целей при применении анализа ситуаций достигают-

ся и дополнительные эффекты, студенты: 

 получают коммуникативные навыки точного выражения мыс-

лей, слушания, аргументированного высказывания, контраргументации 

и пр.; 

 развивают презентационные умения, навыки представления 

информации; 

 приходят к выводу, что в большинстве реальных ситуаций не 

бывает только одного и непременно правильного решения и что нали-

чие знаний, приобретенных в процессе обучения, не является панацеей 

для принятия решений, снимающих все проблемы; 

 вырабатывают уверенность в себе и в своих силах, убежден-

ность в том, что в реальной практической ситуации они смогут профес-

сионально решать управленческие проблемы; 

 формируют у себя устойчивые навыки рационального поведе-

ния в условиях неполной информации, что является характерным для 

большинства практических ситуаций; 

 развивают навыки эффективного поведения при решении ком-

плексных, многопрофильных проблем; 
 формируют интерактивные умения, позволяющие эффективно 

взаимодействовать с партнерами и принимать коллективные решения; 

 приобретают экспертные умения и навыки, необходимые руко-

водителю для оценки деятельности персонала; 

 расширяют практический опыт, позволяющий лучше познать 

выбранную профессию и приобщиться к управленческой деятельности; 

 осуществляют самооценку и, на ее основе, самокоррекцию ин-

дивидуального стиля общения; 

 осваивают партнерские отношения и приобретают навыки де-

лового человека; 

 учатся учиться, самостоятельно отыскивая необходимые знания 

для решения ситуационной проблемы, осваивая алгоритмы управленче-



 23 

ских решений. 

В процессе работы над ситуациями у студентов формируется кон-

курентоспособность, развивается персональная и коллективная ответст-

венность, шлифуются личностные ценности и установки. 

 

Особый интерес для СРС и организации учебного процесса пред-

ставляют практические ситуационные задачи из реальной жизни орга-

низаций, анализируя которые, студенты развивают навыки принятия 

управленческих решений, усваивают принципы, закономерности, пра-

вила, процедуры, средства и современные технологии. 

Практические ситуационные задачи могут охватывать широкий 

круг проблем, с которыми соприкасается будущий или уже работающий 

менеджер в своей профессиональной деятельности, например: техниче-

ская, экономическая, юридическая, производственная, психологическая, 

этическая, организационная, социальная и т. п. Содержание учебной 

ситуации может быть связано со следующими объектами, процессами, 

явлениями: 

 внедрением новой техники или технологии; 

 введением инноваций; 

 осуществлением реорганизаций; 

 созданием новой фирмы или ее подструктуры; 

 изменением организационного поведения; 

 проблемами рекрутмента; 

 внедрением новых форм оплаты труда; 

 неэффективным стилем руководства и т. д. 

 

Одна из форм СРС, составление интеллектуальных карт (англ. 

mindmapping) (техника, разработанная Тони Бьзеном (Tony Buzan) в 

1960-х годах), облегчает студентам создание общего представления, 

общего понимания проблемы и при помощи простых средств приво-

дит к новым идеям, активизирует пространственно-образное мышле-

ние, делает возможным новую точку зрения на ту или иную проблему, 

еѐ можно заново структурировать, выделить существенные аспекты, 

установить новые связи и осветить второстепенные, попутные вопро-

сы. 

Техника составления интеллектуальных карт может эффективно 

использоваться студентами для 

 анализа проблем, 

 планирования и разработки стратегии, 

 создания общего представления или общей картины сложных во-

просов, 

 подготовки презентаций, выступлений, статей и т.п. 
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Ещѐ одна форма СРС – письменные домашние задания. То, как 

оформлена работа – не только показатель уважения к преподавателю, но 

и показатель самоуважения студента. 

Работа должна начинаться с титульного листа, где указывается, кто 

делал и что делал. Далее идет структурированный текст с нумерацией 

страниц. Студентам следует обращать внимание на орфографию, пра-

вильность употребления терминов, знаков и символов. Работы оформ-

ляются на бумаге формата А4, шрифт Times New Roman (размер 12-14) 

или Arial (размер 10-11) в соответствии с требованиями, предъяв-

ляемыми к оформлению письменных и контрольных работ (СТО 

1.005-2007). Работа сдается студентом в назначенный день. За несвое-

временно выполненные работы оценка снижается. 

 

Для СРС заочной формы обучения предусмотрено выполнение 

контрольных работ. Данная контрольная работа должна включать две 

теоретические разработки из состава контрольных вопросов, пред-

ставленных в разделе 3.3. 

При разработке теоретического вопроса работа студента мето-

дически строится следующим образом: 

1) подбор литературы по выбранной теме;  

2) изучение состояния вопроса и библиографический обзор;  

3) собственно написание работы. 

Контрольная работа должна быть оформлена в соответствии с 

требованиями, предъявляемыми к оформлению контрольных ра-

бот (СТО 1.005-2007) и носить не реферативный, а аналитический 

характер. 

Студент формирует выбор вопросов для выполнения кон-

трольной работы в соответствии с последней цифрой/цифрами но-

мера своей зачѐтной книжки. Например, если номер зачѐтной 

книжки ЗТУ-06124, то студент выбирает вопросы №4 и №14, №4 и 

№24, №4 и №34, №14 и №24, №14 и №34, №24 и №34, №4 и №44, 

№14 и №44, №24 и №44 или №34 и №44. Если две цифры номера 

зачѐтной книжки 00, 10, 20, 30 и т.д., то студент выбирает вопросы 

№10 и №20, №10 и №30, №10 и №40, №20 и №30, №20 и №40, №30 

и №40, №10 и №50, №20 и №50, №30 и №50 или №40 и №50.  
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3.2. Обзор основной литературы 

Зайцева Н.А. Менеджмент в сервисе и туризме: учебное посо-

бие для студ. вузов / Н.А. Зайцева. - 2-е изд., доп. - М.: ФОРУМ, 

2009. - 368 с. В обновлѐнном издании пособия описаны функции ме-

неджмента, его особенности в сервисе и туризме, представлен зарубеж-

ный опыт управления предприятиями сервиса и туризма. Материал 

учебника рассматривается на примере конкретных фирм и гостиничных 

комплексов, описываются их характерные черты и особенности дея-

тельности турпредприятий. Для закрепления материала по каждой теме 

приведены конкретные ситуации, задания и тесты. 

Кабушкин Н.И. Менеджмент туризма: учебник для студ. вузов, 

обучающихся по спец. «Экономика и управление социально-

культурной сферой» / Н.И. Кабушкин. - 6-е изд., стереотип. - Минск: 

Новое знание, 2006. - 408 с. В учебном пособии рассмотрены особенно-

сти туризма как объекта управления. Представлены система и структура 

управления туризмом. Раскрыты функции, принципы и методы турист-

ского менеджмента. Рассмотрены требования к личности менеджера 

турфирмы и дана характеристика стилей руководства.  

Мотышина М.С. Менеджмент в социально-культурном сервисе 

и туризме: учебное пособие для студ. вузов. / М.С. Мотышина, А. С. 

Большаков, В. И. Михайлов; [под ред. М. С. Мотышиной]. - Ростов 

н/Д: Феникс, 2008. - 445 с.: ил. Учебное пособие освещает теоретиче-

ские, методические и прикладные вопросы управления турпредприяти-

ем. Рассматриваются основные понятия и принципы менеджмента, со-

временные подходы к управлению сервисной организацией, основные 

функции, методы и другие инструменты управления, а также их специ-

фические особенности в сфере социально-культурного сервиса и туриз-

ма. Большое внимание уделено принятию управленческих решений и 

поддерживающим их информационным системам. Пособие включает 

большое количество примеров и практических ситуаций. 

Саак А.Э. Менеджмент в социально-культурном сервисе и ту-

ризме: учебное пособие для студ. вузов / А.Э. Саак, Ю.А. Пшенич-

ных. - СПб.: Питер, 2007. - 512 с.: ил. В учебном пособии рассмотрены 

теоретические основы менеджмента в социально-культурном сервисе и 

туризме, его специфика, цели и задачи управления турпредприятием, 

внешняя и внутренняя среда туристской организации. Подробно описа-

ны организационные формы и структуры управления, методология про-

цесса разработки управленческого решения, коммуникации в процессе 

управления, система мотивации труда на предприятиях сферы сервиса и 

туризма. Особое внимание уделено вопросам организации труда менед-

жера и управления персоналом в данной сфере. 
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3.3. Контрольные вопросы для самостоятельной  
оценки качества освоения дисциплины 

1 Сущность и содержание понятия «менеджмент». Виды и функ-

ции менеджмента. 

2 Понятие и классификация методов менеджмента. Особенности 

их применения в сфере услуг. 

3 Опыт внутрифирменного управления в США и Западной Евро-

пе. 

4 Особенности японского менеджмента. 

5 Теоретические основы сервисной деятельности: понятие серви-

са, основные подходы к пониманию его сущности. 

6 Понятие, виды и формы туризма. Рыночная модель социально-

экономической системы туризма. 

7 Типы туристов. Туристское предложение. Особенности туризма 

как объекта управления. 

8 Организация управления туристским комплексом за рубежом. 

9 Организация управления туристским комплексом в России. 

10 Понятие цели и задач туристского предприятия. Система целей 

и задач организации. 

11 Функциональная структура туристского предприятия. 

12 Понятие структуры управления, ее основные элементы. Факто-

ры, влияющие на конкретную структуру управления. 

13 Иерархические организационные структуры управления. 

14 Органические организационные структуры управления. 

15 Проектирование организационных структур. Формальная и не-

формальная организации. 

16 Понятие, значение и классификация коммуникаций. 

17 Содержание, виды и принципы планирования. Процесс плани-

рования и виды планов. 

18 Методы разработки планов. Способы планирования. 

19 Стратегическое планирование. Текущее планирование. 

20 Понятие управленческого решения и его особенности. Подходы 

к принятию решения. 

21 Классификация управленческих решений. Процесс и методы 

принятия решений. 

22 Внешняя и среда туристского бизнеса. 

23 Внутренняя среда туристского бизнеса. 

24 Модель современного менеджера. 

25 Власть: основы власти, баланс власти. 

26 Личное влияние: виды, способы положительного влияния руко-

водителя на подчиненных. 

27 Лидерство и авторитет менеджера. 
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28 Содержание работы руководителя. Понятие стиля руководства, 

факторы его формирования и развития. 

29 Характеристика «одномерных» стилей управления. 

30 «Многомерные» стили управления и управленческая решетка. 

31 Смысл понятия «мотивация». Потребность, вознаграждение и 

их виды. 

32 Содержательные теории мотивации. 

33 Процессуальные теории мотивации. 

34 Система мотивации труда туристского предприятия. 

35 Функционально-стоимостный подход к организации и стиму-

лированию труда на предприятиях туриндустрии. 

36 Понятие, функции и концепция управления персоналом турист-

ского предприятия. Функции кадровой службы. 

37 Разработка кадровой политики туристского предприятия. Под-

бор персонала. 

38 Оценка и приѐм на работу сотрудников турфирмы. Расстановка 

персонала. 

39 Адаптация и профессиональное развитие персонала туристско-

го предприятия. 

40 Сущность и задачи инновационного менеджмента. Основные 

этапы разработки инновационной политики турфирмы. 

41 Понятие риска, его основные элементы. 

42 Классификация рисков. Понятие и виды предпринимательского 

риска. Основные причины предпринимательских рисков в сфере серви-

са и туризма. Факторы, влияющие на уровень предпринимательского 

риска. 

43 Риск-менеджмент. Основные методы снижения экономического 

риска и их характеристика. Этапы процесса управления риском. 

44 Значение, формы и технология общения. Деловая этика. 

45 Природа и функции конфликта. 

46 Конфликты с туристами: причины возникновения, методы пре-

одоления. Конфликты между туроператором и его деловыми партнера-

ми (поставщиками) и агентами. 

47 Внутриличностный конфликт. Межличностные конфликты. 

Групповые конфликты. Процесс развития конфликта. 

48 Природа и причины стресса. 

49 Схемы работы туроператора по реализации и организации тура. 

50 Особенности выбора партнеров - поставщиков туруслуг и за-

ключение с ними договоров. 
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