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Äî íàñòîÿùåãî âðåìåíè ó ïîòðåáèòåëÿ áûëà
ëèøü îäíà ïðè÷èíà îòëîæèòü ñâîé îòäûõ è
âñòðå÷ó ñ ëþáèìûì òóðîïåðàòîðîì � îòñóò-
ñòâèå ëèøíèõ äåíåã. Ñ 1 èþíÿ òåêóùåãî ãîäà ê
ýòîé ïðè÷èíå ïðèáàâèëàñü âòîðàÿ, íå ìåíåå
âàæíàÿ, � îòñóòñòâèå äåíåã ó ñàìîãî òóðîïåðà-
òîðà, òî åñòü îòñóòñòâèå ñðåäñòâ, íåîáõîäèìûõ
äëÿ ïðèîáðåòåíèÿ ñòðàõîâêè èëè áàíêîâñêîé
ãàðàíòèè, áåç êîòîðûõ íåëüçÿ íà çàêîííûõ îñ-
íîâàíèÿõ çàíèìàòüñÿ îïåðàòîðñêîé äåÿòåëü-
íîñòüþ.

Íîâîââåäåíèå, êàê îæèäàåòñÿ, äîëæíî ïî-
ìî÷ü îòäåëèòü çåðíà îò ïëåâåë � çàùèòèòü òó-
ðèñòîâ îò íåäîáðîñîâåñòíûõ êîìïàíèé è ôèðì-
îäíîäíåâîê è ïðèáëèçèòü îáùåèçâåñòíîå ðîñ-
ñèéñêîå êà÷åñòâî òóðóñëóã ê åâðîïåéñêîìó.

Ðåôîðìèðîâàíèå � ïðîöåññ áîëåçíåííûé.
Îäíàêî âîçíèêàåò ïðîñòàÿ ìûñëü: ìîæíî êóïèòü
ôèíàíñîâûå ãàðàíòèè, íî âåäü ðåïóòàöèþ íå êó-
ïèøü. Äåëîâàÿ ðåïóòàöèÿ îïåðàòîðà ñêëàäûâà-
åòñÿ íà ïðîòÿæåíèè ìíîãîëåòíåé êà÷åñòâåííîé,
ïðîôåññèîíàëüíîé ðàáîòû. Ìíîãèå îïåðàòîðû
è àãåíòñòâà íåäîîöåíèâàþò ïîòåíöèàë ðåïóòà-
öèè. Íà ñàìîì äåëå, ýòî ñàìîå öåííîå. Èìåííî
îíà ñïîñîáñòâóåò çàâîåâàíèþ íîâûõ ïîòðåáè-
òåëåé, à ñëåäîâàòåëüíî, óâåëè÷åíèþ äîõîäà êîì-
ïàíèè. Ôîðìèðîâàíèå ðåïóòàöèè ïðîèñõîäèò
íà îñíîâå äîñòîâåðíîé èíôîðìàöèè î êîìïà-
íèè. Ïðè÷åì ýòà èíôîðìàöèÿ ïðåäñòàâëÿåò ñî-
áîé ñîâîêóïíîñòü ñîáñòâåííîãî îïûòà ïîòðå-
áèòåëÿ, ïîëó÷åííàÿ â ïðîöåññå âçàèìîäåéñòâèÿ
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Â ñòàòüå ðàññìàòðèâàåòñÿ äåëîâàÿ ðåïóòàöèÿ òóðôèðìû, ñêëàäûâàþùàÿñÿ íà ïðîòÿæåíèè ìíîãîëåòíåé
êà÷åñòâåííîé è ïðîôåññèîíàëüíîé ðàáîòû; îöåíêà ôèðìû ñî ñòîðîíû åå ñìåíùèêîâ, êîíòðàãåíòîâ, ïîòðåáè-
òåëåé. Åå ïîëîæèòåëüíàÿ îöåíêà ñïîñîáñòâóåò çàâîåâàíèþ íîâûõ ïîòðåáèòåëåé, à ñëåäîâàòåëüíî, óâåëè÷åíèþ
äîõîäà.

ñ òóðôèðìîé, à òàêæå îïûòà åãî äðóçåé, ðîäíûõ
è êîëëåã.

Åñëè ïåðâè÷íûé êîíòàêò ñ êîìïàíèåé ìî-
æåò áûòü èíèöèèðîâàí ñ ïîìîùüþ èíñòðóìåí-
òîâ áðåíäèíãà, áëàãîäàðÿ êîòîðîìó èíòåðåñ ñî-
çäàåòñÿ çà ñ÷åò áëàãîïðèÿòíîãî èìèäæà êîìïà-
íèè, � òî âåðíîñòü è ëîÿëüíîñòü ê êîìïàíèè ôîð-
ìèðóåòñÿ èíñòðóìåíòàìè ðåïóòàöèîííîãî ìå-
íåäæìåíòà. Îíà ñîçäàåò óâåðåííîñòü ïîòðåáè-
òåëÿ â òóðîïåðàòîðå, êîòîðàÿ è ïðåäîïðåäåëÿåò
äàëüíåéøèé âûáîð. Èìåííî ê ýòîé òóðôèðìå
ïîòðåáèòåëü îáðàòèòñÿ â ïåðâóþ î÷åðåäü è ïî-
ñîâåòóåò åå äðóçüÿì.

Êàê ïîñòóïèòü êîìïàíèè, çàíèìàþùåéñÿ
òóðîïåðåéòèíãîì, åñëè åå ðåïóòàöèÿ â ñèëó îá-
ñòîÿòåëüñòâ îêàçàëàñü ïîä ñîìíåíèåì? Ïîïû-
òàòüñÿ ðåàáèëèòèðîâàòüñÿ.

Íåîáõîäèìî îòìåòèòü, ÷òî ïðîãðàììà ïî
ôîðìèðîâàíèþ ðåïóòàöèè äîëæíà âåñòèñü ïî
äâóì íàïðàâëåíèÿì. Ýòî ðàáîòà, âî-ïåðâûõ, ñ
âíåøíèìè è, âî-âòîðûõ, ñ âíóòðåííèìè èñòî÷-
íèêàìè. Ê âíåøíèì èñòî÷íèêàì îòíîñÿòñÿ
ÑÌÈ, à ê âíóòðåííèì � ÷åëîâå÷åñêèå ðåñóðñû,
òî åñòü ïðîôåññèîíàëüíî îáó÷åííûé ïåðñîíàë
êîìïàíèè, íàäåæíûå ïàðòíåðû.

Â èäåàëå, êîìïàíèÿ, ïðåòåíäóþùàÿ íà ðå-
ïóòàöèþ íàäåæíîãî ïàðòíåðà, â ïåðâóþ î÷å-
ðåäü, äîëæíà ñôîðìèðîâàòü PR-ñëóæáó, HR-
ñëóæáó è ñëóæáó àóäèòà, ïðîâåðÿþùóþ êà÷åñòâî
ðàáîòû ïîäðÿä÷èêîâ. Íàèáîëåå ïîëíî îïèñûâà-
þò ôóíêöèè HR-ñëóæáû ñëåäóþùèå åå óðîâíè:
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1) óïðàâëåíèå èíôîðìàöèîííûìè ïîòîêà-
ìè è îñóùåñòâëåíèå áàçîâûõ îïåðàöèé;

2) ðåàëèçàöèÿ îñíîâíûõ ôóíêöèé (ïîäáîð
ïåðñîíàëà, êîìïåíñàöèè è ò.ä.);

3) êîîðäèíàöèÿ óñèëèé, íàïðàâëåííûõ íà
ïîâûøåíèå ïðîäóêòèâíîñòè;

4) ðàçâèòèå êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ ÷å-
ðåç òàëàíòû;

5) ðàçðàáîòêà ðåøåíèé äëÿ ñòðàòåãè÷åñêèõ
áèçíåñ-ïðîáëåì è ïîèñê íîâûõ âîçìîæíîñòåé.

Ðàáîòó ýòèõ ñëóæá â íåêîòîðîé ñòåïåíè ñìî-
æåò êîìïåíñèðîâàòü ñèñòåìàòè÷åñêîå ïðèãëàøå-
íèå îïûòíûõ òðåíåðîâ è êîíñóëüòàíòîâ. À äëÿ
òóðîïåðàòîðîâ � ýòî ïîñòîÿííûé êîíòðîëü êà-
÷åñòâà ðàáîòû àãåíòñêîé ñåòè.

Íå ìåíåå âàæíîé ñîñòàâëÿþùåé ðåïóòàöèè
òóðôèðìû ÿâëÿåòñÿ òàêæå ìíåíèå òóðèñòà î êà-
÷åñòâå îáñëóæèâàíèÿ â àãåíòñòâå è ñîâåðøåí-
íîãî òóðà. Êëèåíòû, ðàññìàòðèâàÿ êà÷åñòâî óñ-
ëóã, èñõîäÿò èç îöåíêè è îáùåãî âîñïðèÿòèÿ îá-
ñëóæèâàíèÿ, ñîïîñòàâëÿÿ åãî ñ ñîáñòâåííûìè
îæèäàíèÿìè. Ýòà îöåíêà ñêëàäûâàåòñÿ èç ñëå-
äóþùåãî:

- ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêîå ñîñòîÿíèå òóð-
ôèðìû, åå ìåñòîïîëîæåíèå;

- ïðèìåíåíèå ïðîãðåññèâíûõ òåõíîëîãèé
îáñëóæèâàíèÿ � ïîðÿäîê áðîíèðîâàíèÿ òóðîâ,
íàëè÷èå è èñïîëüçîâàíèå áûñòðûõ ñèñòåì ïî-
èñêà òóðîâ, èñïîëüçîâàíèå ìóëüòèìåäèéíûõ óñ-
òàíîâîê äëÿ èëëþñòðàöèé;

- ïðîôåññèîíàëèçì è êîìïåòåíöèÿ îáñëóæè-
âàþùåãî ïåðñîíàëà, áûñòðîå è êà÷åñòâåííîå èñ-
ïîëíåíèå èì ñâîèõ îáÿçàííîñòåé, çíàíèå âñåõ
âîïðîñîâ, ñâÿçàííûõ ñ îáñëóæèâàíèåì òóðèñòîâ;

- ïåðñîíàëüíîå âíèìàíèå è èíäèâèäóàëü-
íûé ïîäõîä ê êàæäîìó òóðèñòó.

Èíôîðìàöèÿ èç ïåðâûõ ðóê î ñòåïåíè óäîâ-
ëåòâîðåííîñòè êëèåíòà ïîìîãàåò íåïðåðûâíî
îñóùåñòâëÿòü êîíòðîëü îäíîâðåìåííî ïî âñåì
õàðàêòåðèñòèêàì êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëåííûõ óñ-

ëóã. Â êàæäîé òóðôèðìå íåîáõîäèìî ïðèìåíå-
íèå ñèñòåìû îöåíêè óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåí-
òà, êîòîðàÿ äîëæíà âêëþ÷àòü ñëåäóþùåå:

- íàáëþäåíèå. Óïðàâëÿþùèå ìåíåäæåðû
äîëæíû ôèêñèðîâàòü ïðèçíàêè íåóäîâëåòâîðè-
òåëüíîãî ñåðâèñà. Ê íèì îòíîñÿòñÿ î÷åðåäè,
äîëãîå îæèäàíèå êëèåíòîì èíôîðìàöèè, èãíî-
ðèðîâàíèå êëèåíòîâ ïåðñîíàëîì, íåâûïîëíå-
íèå îáåùàíèé, íåîïðÿòíîñòü ìåíåäæåðîâ;

- àíàëèç ôèíàíñîâûõ ïîêàçàòåëåé òóðôèð-
ìû è îòäåëüíûõ åãî ñîòðóäíèêîâ;

- ïîëó÷åíèå ïîëåçíîé èíôîðìàöèè î ñòå-
ïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ ÷åðåç âîäè-
òåëåé, ñ êîòîðûìè îáùàþòñÿ êëèåíòû, íàïðè-
ìåð, ïðè îáñëóæèâàíèè ýêñêóðñèé, à òàêæå ÷å-
ðåç çàïèñè â êíèãå îòçûâîâ è ïðåäëîæåíèé;

- ðåêîìåíäàöèè "áûâøèõ" êëèåíòîâ. Áåçóñ-
ëîâíî, ýòî íàèáîëåå âàæíûé êðèòåðèé îöåíêè
èõ óäîâëåòâîðåííîñòè;

- îáðàáîòêà æàëîá êëèåíòîâ è ïðèíÿòèå ïî
íèì ìåð, ïîçâîëÿþùèõ óëó÷øèòü ñåðâèñ è ïî-
âûñèòü ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ
òóðàãåíòñòâà.

Ïîñëåäîâàòåëüíàÿ ðåàëèçàöèÿ ïðîãðàììû
ïîâûøåíèÿ (èëè ñîçäàíèÿ) ðåïóòàöèè äàåò íà-
äåæíûå "ôèíàíñîâûå ãàðàíòèè" ñàìîìó òóðîïå-
ðàòîðó èëè àãåíòñòâó, à çíà÷èò, è êîíå÷íîìó ïî-
òðåáèòåëþ òóðóñëóã.
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