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Пояснювальна записка
Програма комплексного державного іспиту підготовлена відповідно до Галузевих стандартів вищої освіти та Варіативної компоненти освітньо-кваліфікаційної характеристики та освітньо-професійної програми підготовки бакалавра з напряму підготовки 6.140103«Туризм» галузі знань 1401 «Сфера обслуговування».

Державний іспит з базової освіти – це комплекс кваліфікаційних завдань, які дозволяють виявити рівень підготовки студентів, ступінь володіння професійними знаннями та уміннями виконання виробничих функцій, зазначених в освітньо-професійній програмі.

Мета державного іспиту – виявлення рівня засвоєння теоретичних знань та практичних навичок студентів, їх відповідності вимогам освітньо-кваліфікаційної характеристики.

Екзаменаційні білети формуються з двох блоків:

1. Маркетинг включає за структурою зміст курсів маркетинг в туризмі.
2. Менеджмент включає за структурою зміст курсів менеджмент в туризмі, а також окремі питання комунікативного менеджменту.

Розділи програми підготовлені на основі програм дисциплін, що увійшли до складу державного іспиту.

Програма складається з наступних розділів:

Вступ.

Зміст програми.

Критерії оцінювання.

Список рекомендованої літератури.

При підготовці до державного іспиту студентам рекомендується користуватися літературою, список якої наведено у кінці програм.

ВСТУП
Державний екзамен з маркетингу та менеджменту туристичної діяльності повинен показати:

- глибоке розуміння студентами основних напрямів практичної маркетингової діяльності на туристичному ринку, вільне оперування сучасними методиками проведення маркетингових досліджень, що застосовуються туристичними підприємствами і організаціями, вміння аналізувати маркетингового середовища для розробки ефективної продуктової, цінової, збутової та комунікаційної політики туристичних підприємств і організацій;

- уміння визначити специфічні особливості менеджменту в туризмі, оцінювати оптимальність наукових підходів менеджменту в управлінні туристичною діяльністю та здійснювати ситуаційний аналіз діяльності туристичних підприємств і організацій;

Комплексний підхід до перевірки професійної підготовки студентів напрямку «Туризм» забезпечує усвідомлене засвоєння дисциплін: маркетингу туристичної діяльності, менеджменту туризму у процесі підготовки до ДЕК.

ЗМІСТ ПРОГРАМИ
МАРКЕТИНГ ТА МЕНЕДЖМЕНТ ТУРИСТИЧНОЇ ДІЯЛЬНОСТІ

1. Маркетинг в туризмі

1.1. Особливості та перспективи розвитку маркетингу в туризмі

Сучасний туризм та туристична індустрія та їх роль в світовій економіці та економіці України. Фактори, що визначають стан та розвиток туристичної індустрії в країні. Передумови та тенденції розвитку маркетингової концепції управління в туризмі.

Основні категорії та поняття маркетингу в туризмі. Потреби, що задовольняють підприємства туристичної індустрії. Еволюція концепцій маркетингу в туризмі. Соціально-етичний маркетинг та перспективи його використання в туризмі. Концепція сталого розвитку туризму та її прикладне значення в маркетинговій діяльності у сфері туризму. Тенденції розвитку сучасної індустрії туризму в контексті маркетингу.

Сутність, зміст та особливості маркетингу в туризмі. Туристичний продукт як об’єкт маркетингового управління. Характеристика та особливості послуг туристам з точки зору маркетингу. Суб’єкти та рівні маркетингу в туризмі. Маркетинг туристичних підприємств і маркетинг туристичних організацій. Маркетинг місць і туристських дестинацій. Концепції «маркетингу вражень» і «маркетингу відносин» та перспективи їх застосування в туризмі. Internet-маркетинг в туризмі.

Принципи туристичного маркетингу. Характеристика основних етапів процесу маркетингового управління на туристичних підприємствах і в туристичних організаціях. Маркетингові цілі.

1.2. Технологія маркетингових досліджень в туризмі

Цілі та види маркетингових досліджень в туризмі.  Алгоритм та характеристика етапів проведення маркетингових досліджень на туристичних підприємствах і в туристичних організаціях. Принципи та форми організації маркетингових досліджень туристичним підприємством. Соціально-етичні норми маркетингових досліджень в туризмі.

Маркетингова туристична інформація. Види та основні правила збору, обробки і використання маркетингової туристичної інформації. Маркетингова інформаційна система туристичного підприємства. Первинні та вторинні джерела маркетингової туристичної інформації, їх характеристика. Характеристика внутрішніх та зовнішніх джерел маркетингової туристичної інформації.

Кількісні та якісні методи збору первинної інформації в туризмі. Практика застосування методів опитування на туристичному підприємстві. Структура та правила складання анкети для опитування потенційних споживачів туристських послуг та туристів. Спеціальні методики опитувань, що використовуються у сфері туризму. Характеристика методів спостереження, переваги та недоліки їх використання в туризмі.

Експеримент та імітація як методи отримання первинної інформації, види та приклади його використання в практиці туризму. Маркетингові дослідження та методики отримання маркетингової туристичної інформації в середовищі Internet. Експертні методи отримання і оцінки маркетингової туристичної інформації, їх види та правила використання. Метод фокус-групи та глибинне інтерв’ю в маркетингових дослідженнях на туристичних підприємствах (організаціях). Вибіркові та панельні дослідження в туризмі.

Характеристика методів аналізу та представлення зібраної маркетингової туристичної інформації. Взаємозв'язок мети дослідження, методики його проведення та вибору методу аналізу отриманих даних (кореляційного, регресійного, варіаційного, дискримінантного, кластерного, факторного, багатовимірного). Звіт про результати маркетингового дослідження.

1.3. Маркетингові дослідження в туристичних підприємствах і організаціях

Основні напрямки проведення маркетингових досліджень в туристичних організаціях і підприємствах. Дослідження середовища маркетингу туристичного підприємства (організації). Мікро-, мезо- макро- та мегасередовище туристичного підприємства (організації).

Маркетингові дослідження туристичного ринку. Класифікація туристичного ринку. Якісна структура туристичного ринку. Географічна та видова сегментація туристичного ринку. Кон’юнктура та місткість туристичного ринку. Частка ринку.

Маркетингові дослідження конкурентів та конкурентного середовища на туристичному ринку. Побудова конкурентної картки. Бенчмаркингові дослідження в туризмі.

Маркетингові дослідження споживачів туристських послуг. Характеристика основних факторів, що впливають на туристський попит. Дослідження поведінки споживачів туристських послуг. Мотиви поведінки споживачів послуг. Характеристика основних етапів процесу ухвалення споживачем рішення про покупку туристичного продукту. Оцінка рівня задоволення очікувань споживачів туристських послуг.

1.4. Маркетингова продуктова політика туристичного підприємства

Основні напрямки та етапи формування продуктової політики туристичного підприємства. Аналіз туристичного продукту. Характеристика чотирьохрівневої концепції туристичного продукту. Асортиментна політика туристичного підприємства.

Поняття якості туристичного продукту з точки зору маркетингу. Моделі якості. Маркетингова оцінка якості туристичного продукту.

Концепція життєвого циклу туристичного продукту. Нові продукти в маркетинговій діяльності туристичного підприємства. Основні етапи розробки та впровадження нового туристичного продукту.

Внутрішній маркетинг на туристичних підприємствах.

1.5. Маркетингова цінова політика туристичного підприємства

Сутність, цілі і завдання цінової політики туристичного підприємства. Види цін. Характеристика основних етапів розробки цінової політики. Фактори, що визначають цінову політику туристичного підприємства. Основні методи ціноутворення, що використовуються в туризмі. Характеристика цінових стратегій, що можуть застосовуватись туристичним підприємством.

1.6. Маркетингова політика збуту туристичного продукту

Зміст та особливості маркетингової політики збуту туристичного продукту. Основні етапи розробки збутової політики.

Посередницька діяльність та функції посередників в сфері туризму. Характеристика ринкових посередників у сфері туризму: ініціативні та рецептивні туроператори, туристичні агенти, оптові продавці туристських послуг, спеціалісти (туристичні брокери, мотиваційні будинки, представники гральних закладів), представники готелів, національні, державні і місцеві туристичні представництва, консорціуми і системи бронювання місць, Internet-технології та системи резервування на основі комп'ютерних мереж.

Вертикальні маркетингові системи в збутовій політиці туристичних підприємств. Туристичні мережі та їх маркетингова збутова політика.

1.7. Політика маркетингових комунікацій туристичних підприємств і організації

Комплекс маркетингових комунікацій туристичного підприємства (організації). Цільові аудиторії комунікацій. Концепція інтегрованих маркетингових комунікацій. Характеристика основних та синтетичних елементів комплексу маркетингових комунікацій туристичного підприємства (організації).

Персональний продаж в комплексі маркетингових комунікацій туристичного підприємства. Технологія персонального продажу на туристичному підприємстві.

Стимулювання збуту в комплексі маркетингових комунікацій туристичного підприємства. Визначення цілей стимулювання збуту, вибір засобів, розробка програми, попереднє тестування і реалізація, оцінка результатів. Основні етапи розробки програми стимулювання збуту туристичним підприємством.

Робота з громадськістю в комплексі маркетингових комунікацій туристичних підприємств і організацій. Відносини з пресою, пабліситі туристичного продукту та туристичної фірми, корпоративна комунікація, лобіювання, консультування, спонсорство і меценатство. Основні інструменти маркетингових зв'язків з громадськістю та їх можливості у індустрії туризму.

Реклама в комплексі маркетингових комунікацій туристичних підприємств і організацій. Особливості та види реклами в туризмі. Характеристика основних етапів рекламної діяльності. Особливості застосування різних видів засобів розповсюдження туристичної реклами. Спеціальні види реклами в туризмі.

Виставкова та ярмаркова діяльність туристичних підприємств і організацій. Технологія участі туристичного підприємства (організації) у роботі виставки. Спеціалізовані туристичні виставки. 
Фірмовий стиль туристичного підприємства (організації). Елементи фірмового стилю. Технологія брендінгу в туризмі.

2. Менеджмент в туризмі

2.1. Сутність і зміст менеджменту туризму

Організаційно-управлінський процес в туризмі. Текстологічний підхід, аспекти управлінського процесу. Основні поняття і управлінські категорії туризму: туристична послуга, туристичний продукт.

Історичні інструменти управління. Сучасні інструменти управління: ієрархія, культура, ринок. Ринкова сутність туризму: попит і пропозиція. Особливості менеджменту в туризмі.

2.2. Еволюція менеджменту туризму

Еволюція менеджменту туризму. Передумови розвитку менеджменту і туризму як окремих сфер людської діяльності. Розвиток шкіл менеджменту і туризму на етапі становлення індустріальних відносин, у другій половині ХХ ст. Сучасні детермінанти менеджменту туризму. Оптимальність наукових підходів менеджменту в управлінні туристичною діяльністю. 

2.3. Система управління в туризмі

Поняття про систему туризму. Керуюча і керована підсистеми. Суб’єкт управління в туризмі: мотивація туристів, фактори туристичної мотивації, типи туристів, види і форми туризму.

Об’єкт управління в туризмі. Туристичний регіон як об’єкт управління: поняття про туристичний регіон, туристичну дестинацію, туристичний-продукт-місце; наукові підходи до дослідження туристичного регіону. Туристичні організації: сутність діяльності, функції, регіональна політика в сфері туризму і завдання національних туристичних організацій. Туристичні підприємства.

2.4. Управління внутрішнім і зовнішнім середовищем в туризмі

Внутрішнє середовище в туризмі. Внутрішні змінні організації, їх системний характер. Сутність внутрішніх змінних: цілі, структура, завдання, технологія, люди. Цілепокладання в туризмі. Організаційні структури: поняття, типи і проектування управлінських структур. 

Зовнішнє середовище туристичної діяльності. Фактори зовнішнього середовища. Мікро-середовище туристичної організації. Макро-середовище туристичного бізнесу.

2.5. Функції, принципи і методи менеджменту в туризмі

Сутність і взаємний зв’язок функцій менеджменту. Планування в туризмі. Організаційна функція. Мотивація в туризмі. Функція контролю.

Принципи і методи менеджменту. Принципи менеджменту в туризмі та їх класифікація. Система методів менеджменту і їх взаємозв’язок: організаційно-адміністративні, економічні, соціально-психологічні методи управлінського впливу в туризмі.

2.6. Управління зв’язуючими процесами

Комунікаційний процес в управлінні туристичною діяльністю. Комунікаційний процес. Комунікаційна майстерність: діловий етикет в туризмі; ораторське мистецтво в роботі менеджера туризму; невербальні прийоми комунікації. Специфіка спілкування з представниками іноземних держав. Управління зовнішніми комунікаціями.

Управлінські рішення в туризмі. Сутність процесу прийняття рішень. Класифікація управлінських рішень. Моделі прийняття управлінського рішення в туристичній діяльності: фізична, аналогова, математична. Методи прийняття рішень.

Управління конфліктами в туризмі. Сутність поняття «конфлікт», його характерні риси. Різновиди конфліктів. Причини виникнення конфліктів. Рівні прояву конфліктів в туризмі. Динамічні характеристики конфлікту. Методи вирішення конфліктів.

2.7. Ефективний менеджмент – управління орієнтоване на клієнта

Ефективність та успішність менеджменту туризму. Поняття про ефективність, результативність, успішність менеджменту. Управління персоналом та процесами праці в туризмі. Топ-менеджер в туризмі. Управління, орієнтоване на клієнта.

Управління продажем туристичного продукту. Психодіагностика клієнта туристичної фірми. Створення сприятливого психологічного клімату.  Враження і довіра у клієнта. Моніторинг за внутрішнім станом клієнта. Фокусування уваги клієнта. Аргументація.  Презентація тур продукту. 

КРИТЕРІЇ ОЦІНЮВАННЯ ЗНАНЬ, УМІНЬ ТА НАВИЧОК СТУДЕНТІВ З ДЕРЖАВНОГО ЕКЗАМЕНУ
"МАРКЕТИНГ ТА МЕНЕДЖМЕНТ ТУРИСТИЧНОЇ ДІЯЛЬНОСТІ"
Бакалавр 

Контрольуспішності студента здійснюється з використанням засобів та методів, що визначені в ХДУ. Академічні успіхи студента оцінюються за шкалою, яка застосована в ХДУ з обов'язковим переведенням оцінок до національної шкали ECTS.
	А (відмінно)
90-100

	Випускник виявив всебічні, систематичні та глибокі знання навчаьного матеріалу дисциплін, які передбачені програмою; засвоїв основну та додаткову літературу, рекомедовану програмою; проявив творчі здібності в розумінні, логічному, стислому та ясному трактуванні навчального матеріалу та його практичному застосуванні; засвоїв взаємозв’язок основних понять дисципліни, їх значення для подальшої професійної діяльності.

	В (добре)

82-89
	Випускник виявив систематичні та глибокі знання навчального матеріалу дисциплін вище середнього рівня; продемонстрував вміння вільно виконувати завдання, передбачені програмою; засвоїв літературу, рекомендовану програмою; засвоїв взаємозв’язок основних понять дисциплін, їх значення для подальшої професійної діяльності.

	C (добре)

74-81
	Випускник виявив загалом добрі знання навчального матеріалу дисципліни при виконанні передбачених програмою завдань, але припустив декілька помітних помилок; засвоїв основну літературу, рекомендовану програмою; показав систематичний характер знань з дисциплін; здатний до самостійного використання та поповнення надбаних знань у процесі подальшої навчальної роботи та професійної діяльності.

	D (задовільно)

64-73
	Випускник виявив знання навчального матеріалу дисциплін у обсязі, необхідному для подальшого навчання та майбутньої професійної діяльності; справився з виконанням  завдань,  передбачених програмою; ознайомився з основною літературою, рекомендованою програмою; припустив значну кількість помилок або недоліків у відповідях на запитання та при виконанні завдань тощо, які може усунути самостійно.

	E (задовільно)

60-63
	Випускник виявив знання основного навчального матеріалу дисциплін в мінімальному обсязі, необхідному для подальшого навчання та майбутньої 
професійної діяльності;  в  основному  виконував  завдання,  передбачені програмою; ознайомився з основною літературою, рекомендованою програмою; припустив помилки у відповідях на запитання та при виконанні завдань тощо, які може усунути лише під керівництвом та за допомогою викладача.

	FX (незадовільно)

35-59
	Випускник   має   значні   прогалини   в   знаннях   основного   навчального матеріалу   дисциплін;   допускав   принципові   помилки   при   виконанні 
передбачених програмою завдань

	F1 (незадовільно)

1-34
	Випускник   не   мав   знань   зі   значної  частини   навчального   матеріалу; допускав  принципові  помилки  при  виконанні   більшості передбачених
 програмою   завдань;   не   спроможний   самостійно   засвоїти   програмний матеріал.
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Питання до державного екзамену з маркетинг та менеджменту туристичної діяльності для здобуття освітньо-кваліфікаційного рівня «Бакалавр» студентами напряму підготовки
6.140103. Туризм

(денна форма навчання)
1. Передумови та тенденції розвитку маркетингової концепції управління в туризмі.

2. Основні категорії та поняття маркетингу в туризмі. 

3. Еволюція концепцій маркетингу в туризмі. 

4. Сутність, зміст та особливості маркетингу в туризмі. 

5. Туристичний продукт як об’єкт маркетингового управління. 

6. Характеристика та особливості послуг туристам з точки зору маркетингу. 

7. Internet-маркетинг в туризмі.

8. Принципи туристичного маркетингу. 

9. Характеристика основних етапів процесу маркетингового управління на туристичних підприємствах і в туристичних організаціях. 

10. Маркетингові цілі та види маркетингових досліджень в туризмі.  

11. Принципи та форми організації маркетингових досліджень туристичним підприємством. 

12. Види та основні правила збору, обробки і використання маркетингової туристичної інформації. 

13. Маркетингова інформаційна система туристичного підприємства. 

14. Джерела маркетингової туристичної інформації, їх характеристика. 

15. Кількісні методи збору первинної інформації в туризмі.

16.  Якісні методи збору первинної інформації в туризмі.

17. Структура та правила складання анкети для опитування потенційних споживачів туристських послуг та туристів. 

18. Основні напрямки проведення маркетингових досліджень в туристичних організаціях і підприємствах. 

19. Дослідження середовища маркетингу туристичного підприємства (організації). 

20. Географічна та видова сегментація туристичного ринку. 

21. Кон’юнктура та місткість туристичного ринку. Частка ринку.

22. Маркетингові дослідження конкурентів та конкурентного середовища на туристичному ринку. 

23. Бенчмаркингові дослідження в туризмі.

24. Маркетингові дослідження споживачів туристських послуг. 

25. Характеристика основних факторів, що впливають на туристський попит. 

26. Основні напрямки та етапи формування продуктової політики туристичного підприємства.

27. Асортиментна політика туристичного підприємства.

28. Поняття якості туристичного продукту з точки зору маркетингу. Моделі якості. 

29. Концепція життєвого циклу туристичного продукту. 

30. Основні етапи розробки та впровадження нового туристичного продукту.

31. Сутність, цілі і завдання цінової політики туристичного підприємства. 

32. Характеристика основних етапів розробки цінової політики та фактори, що визначають цінову політику туристичного підприємства. 

33. Характеристика цінових стратегій, що можуть застосовуватись туристичним підприємством.

34. Зміст та особливості маркетингової політики збуту туристичного продукту. 

35. Основні етапи розробки збутової політики.

36. Посередницька діяльність та функції посередників в сфері туризму. 

37. Туристичні мережі та їх маркетингова збутова політика.

38. Комплекс маркетингових комунікацій туристичного підприємства (організації). 

39. Персональний продаж в комплексі маркетингових комунікацій туристичного підприємства. 

40. Основні етапи розробки програми стимулювання збуту туристичним підприємством.

41. Робота з громадськістю в комплексі маркетингових комунікацій туристичних підприємств і організацій. 

42. Особливості та види реклами в туризмі. Характеристика основних етапів рекламної діяльності. 

43. Виставкова та ярмаркова діяльність туристичних підприємств і організацій. 

44. Фірмовий стиль туристичного підприємства (організації). 

45. Технологія брендінгу в туризмі.

46. Сутність і зміст та особливості менеджменту туризму

47. Основні поняття і управлінські категорії туризму: туристична послуга, туристичний продукт.

48. Сучасні інструменти управління: ієрархія, культура, ринок. 
49. Ринкова сутність туризму: попит і пропозиція. 
50. Передумови розвитку менеджменту і туризму як окремих сфер людської діяльності. 
51. Розвиток шкіл менеджменту і туризму на етапі становлення індустріальних відносин, у другій половині ХХ ст. 
52. Сучасні детермінанти менеджменту туризму.
53. Оптимальність наукових підходів менеджменту в управлінні туристичною діяльністю. 

54. Поняття про систему туризму: керуюча і керована підсистеми. 
55. Суб’єкт управління в туризмі: мотивація туристів, фактори туристичної мотивації, типи туристів, види і форми туризму.

56. Об’єкт управління в туризмі. 
57. Туристичний регіон як об’єкт управління, наукові підходи до дослідження туристичного регіону. 
58. Туристичні організації, завдання національних туристичних організацій.
59. Регіональна політика в сфері туризму 
60. Туристичні підприємства.

61. Управління внутрішнім і зовнішнім середовищем в туризмі

62. Внутрішнє середовище в туризмі. 
63. Внутрішні змінні організації, їх системний характер. 
64. Організаційні структури: поняття, типи і проектування управлінських структур. 

65. Зовнішнє середовище туристичної діяльності, фактори зовнішнього середовища. 
66. Сутність і взаємний зв’язок функцій менеджменту. 
67. Планування в туризмі. 
68. Організаційна функція. 
69. Мотивація в туризмі. 
70. Функція контролю.

71. Принципи і методи менеджменту в туризмі та їх класифікація. 
72. Система методів менеджменту і їх взаємозв’язок.

73. Комунікаційний процес в управлінні туристичною діяльністю. 
74. Комунікаційна майстерність. 
75. Управління зовнішніми комунікаціями.

76. Управлінські рішення в туризмі. 
77. Сутність процесу прийняття рішень та класифікація управлінських рішень. 
78. Моделі та методи прийняття управлінських рішень в туристичній діяльності.

79. Сутність поняття «конфлікт», його характерні риси. 
80. Різновиди конфліктів та причини  їх виникнення. 
81. Рівні прояву конфліктів в туризмі та динамічні характеристики конфлікту. 
82. Методи вирішення конфліктів.

83. Поняття про ефективність, результативність, успішність менеджменту в туризмі. 
84. Управління персоналом та процесами праці в туризмі. 
85. Топ-менеджер в туризмі. Управління, орієнтоване на клієнта.

86. Управління продажем туристичного продукту. 

87. Психодіагностика клієнта туристичної фірми.
88. Створення сприятливого психологічного клімату в туризмі. 
89. Моніторинг за внутрішнім станом клієнта. 
90. Фокусування уваги клієнта, аргументація, презентація тур продукту. 
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