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Практические рекомендации по приему и обслуживанию семейных туристов в Республике Карелия

г. Петрозаводск, 2024 год 


Практические рекомендации по приему и обслуживанию семейных туристов в Республике Карелия

1. Общие положения

Практические рекомендации по приему и обслуживанию семейных туристов в Республике Карелия (далее – рекомендации) определяют порядок приема и обслуживания семейных туристов, минимальную комплектацию объектов и сервисов, дают указания по организации досуговых и развлекательных мероприятий. 
В части содержательного наполнения настоящие рекомендации могут быть дополнены документами, разработанными самостоятельно объектами гостеприимства и организациями, осуществляющими туристическую деятельность и зарегистрированным на территории Республика Карелия. 

Основные понятия, используемые в настоящих рекомендациях:
Семейный турист - родители с детьми в возрасте от 0 до 18 лет, прибывающих в местность с целью отдыха и туризма. 

Семейный туризм - это путешествия семьи с детьми в местность, отличную от места постоянного жительства. Главной отличительной чертой семейного туризма является взаимодействие всех членов семьи. 

В рамках настоящего документа предполагается, что семейный туризм решает следующие задачи: 
· повышение уровня сплоченности и установление эмоционального контакта между членами семьи, установление взаимопонимания, развитие сотрудничества между родителями и детьми, коррекция детско-родительских отношений через поддержку семейных ценностей; 
· реализация потребности в отдыхе и физической активности у всех членов семьи;
· ориентация семьи на здоровый, активный образ жизни и познавательный досуг; 
· приобретение социального опыта у детей.

Семейные услуги и сервисы в сфере туризма - совокупность целенаправленных действий в сфере обслуживания родителей с детьми, которые ориентированы на обеспечение и удовлетворение их потребностей, отвечающие целям семейного туризма. 

В рамках настоящего документа предполагается, что семейные услуги и сервисы включают в себя: 
· размещение семейных туристов;
· организацию по перевозке (трансфер); 
· экскурсионные услуги и мастер-классы;
· информационно-консультационные сервисы; 
· услуги по организации питания;
· услуги по организации досуга; 
· услуги инструкторов-проводников; 
· услуги нянь и аниматоров с соответствующей лицензией (или дипломом); 
· сервис по аренде детского игрового оборудования и колясок;
· аренда специализированного оборудования для детей;
· аренда специализированного оборудования для маломобильных групп;
· медицинскую помощь и услуги медицинского сопровождения;
· страхование;
· аренду наземных и водных транспортных средств.

Семейная инфраструктура — это особая форма обустройства объектов размещения и социокультурного, досугового пространства, способствующие комфорту и удовлетворенности семейного туриста.


Семейный досуг — вид организации досуга, который предполагает совместное участие всех членов семьи. 
 
     Познавательно-развлекательные программы - форма организованного досуга, направленного на знакомство с природными и этнокультурными ценностями региона в формате развлекательных мероприятий, включая культурно-массовые мероприятия, посещение тематических парков, развлекательных объектов, а также творческих анимационных мероприятий. 

Досуговое пространство - общественные пространства и игровые площадки, представляющие систему взаимосвязанных зон, объединенных общей целью, направленных на межличностное общение и содержащих познавательно-развлекательный компонент. 

Региональный знак отличия - это визуальное обозначение на территории Республики Карелии, которое применяется для идентификации объектов, услуг и сервисов для семейного туриста. 

Ассортимент детских блюд - перечень готовых блюд и напитков, реализуемых через объекты общественного питания, ориентированных на здоровое сбалансированное питание и сервированных в привлекательном для ребенка формате, в соответствии с учетом всех требований, которые предъявляются к питанию этой группы потребителей.  




2. Предназначение, состав, план и условия внедрения практических рекомендаций 

Комплекс практических рекомендаций по приему и обслуживанию семейных туристов в Республике Карелия предназначен к реализации в:
1) отелях, гостевых домах, базах отдыха, глэмпингах, курортах и санаториях;
2) ресторанах, кафе, столовых;
3) музеях, выставочных пространствах;
4) деятельности туроператоров и экскурсоводов. 

Комплекс практических рекомендаций включает в себя: 
1) [bookmark: bookmark=id.gjdgxs][bookmark: bookmark=id.30j0zll]Комплектацию объектов - описание семейной инфраструктуры, списки специального инвентаря, мебели, элементов декора, текстильного оформления, меню.
2) Карта точек контактов - примеры ситуаций и мест, точек соприкосновения с семейным гостем (в онлайн и офлайн формате). 
3) Сервисные роли - описание действий, фраз, решений сервисных ситуаций, модели взаимодействия сотрудников объекта гостеприимства и туризма с гостями / посетителями.  
4) Познавательно-развлекательные программы - примеры семейного досуга, специализированных детских сценариев, экскурсий, мастер-классов, план создания, рекомендации по реализации.


Внедрение разработанных рекомендаций поможет объектам гостеприимства и туризма Республики Карелия создать необходимую семейную инфраструктуру, востребованную у современного семейного туриста. 


План внедрения практических рекомендаций на объекте или в сервисе туризма и гостеприимства включает:
1. Ознакомление с полным текстом рекомендаций лицами управляющего звена. 
2. Проведение собственного маркетингового исследования для описания текущей аудитории проекта и определения целевых портретов привлекаем аудитории.
3. Составление списка шагов, действий, нововведений, которые 
могут быть внедрены на объекте или в семейной сервисе, учетом концепции, бюджета и операционных возможностей предприятия.
4. Приоритезация действий и составление календаря мероприятий с указание сроков и ответственных лиц. 
3. Реализация плана.
4. Регулярный (ежедневный/еженедельный/ежемесячный) контроль за реализацией и исполнения. 
5. Получение обратной связи от гостей после внедрения рекомендаций
6. Организация регулярного выполнения и поддержание нововведенного мероприятия.
7. Оценка результатов. 

Одним из ключевых условий внедрения рекомендаций является организация и проведение коллективного собрания и ознакомление сотрудников всех звеньев и уровней с понятием семейного туризма, его наполнением и идеями. Предполагается, что именно на таких собраниях целесообразно озвучить составленный план улучшений и обозначить общую цель. 
Кроме того, для эффективного внедрения данных рекомендаций потребуется тесное взаимодействие как различных подразделений внутри одного объекта, так и партнерское сотрудничество между предпринимателями и органами государственного управления на территории региона. 

Отмечено, что адресаты Практических рекомендаций по приему и обслуживанию семейных туристов в Республике Карелия могут гибко подходить к процессу внедрения данных предписаний, формируя собственную последовательность этапов. 
Важным моментом в условиях внедрения является также необходимость обеспечения контроля поэтапной реализации рекомендаций со стороны руководителей предприятий.  
В качестве точек контроля над реализацией рекомендуется: 

· Внутренняя ежемесячная аттестация
· Ежедневные собрания
· Плановый обход территорий, который регулируется внутренним распорядком 
· Общение с гостями 
· Анкеты обратной связи 
· Проверка “тайный гость”
· Чек-листы
· Работа с отзывами
· Сертификация по ГОСТам 
Рекомендованные чек-листы по типам объектов и сервисов и пример анкеты обратной связи изложены в Приложениях 5 и 7.
За успешное внедрение и выполнение практических рекомендаций по приему и обслуживанию семейных туристов в Республике Карелия предприятие награждается Региональным знаком отличия.

Все новости программы https://vk.com/club224784907 
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