Контрольная работа
Контрольная работа по дисциплине состоит из двух разделов. Вы должны выполнить практическое задание в обоих разделах.

1) Бронирование гостиниц и билетов через интернет

В глобальной сети  действуют несколько десятков мощных туристических сайтов, оказывающих услуги по бронированию гостиниц. Благодаря этому все операции теперь выполняются компьютерами, а сам процесс бронирования, как правило, занимает несколько минут.
Практическое задание:  

I. Проведите мониторинг интернет-сайтов по бронированию гостиниц:
1) Во всех четырех системах бронирования произведите поиск по запросу «Ярославль». Определите, в каких проектах по бронированию участвуют гостиницы этого города. Найдите, на  каком портале представлено а) максимальное количество отелей г. Ярославля, б) наибольшее количество информации о них.

2) Выясните, какие интернет-сайты предоставляют возможность забронировать гостиницу в г. Ярославле в режиме on-line. Определите,  ярославские гостиницы, номера в которых можно резервировать указанным способом.

3) Проанализируйте формы оплаты брони и штрафные санкции, если она не была использована.

Полученные результаты внесите в таблицу, составленную Вами в программе «Microsoft Word» (она и сдается как первая часть к/р):
	Интернет-сайты и их характеристики
	www.all-hotels.ru
	Booking.com
	tophotels.ru
	Hotels.su

	Количество гостиниц г. Ярославля на сайте
	
	
	
	

	Бронирование гостиницы в режиме on-line (да/нет)
	
	
	
	

	Ярославские гостиницы, входящие в систему электронного бронирования (перечислить)
	
	
	
	

	Форма оплаты брони
	
	
	
	

	Штрафные санкции
	
	
	
	


2). Страхование туристов через Интернет

В настоящее время на отечественном рынке страховых услуг приобретение полисов через Интернет начинает пользоваться спросом у потребителей. Оформить полис или рассчитать его стоимость теперь можно в режиме реального времени. Среди широкого спектра услуг, предоставляемых страховыми компаниями, важное место занимает страхование в сфере туризма.  
Практическое задание:  
1) Напишите названия и электронные адреса трех страховых компаний, занимающихся страхованием туристов.
2) Проанализируйте,  от каких параметров зависит и каким образом меняется стоимость страхового полиса для туристов (перечислить).
Вопросы к экзамену
(для подготовки использовать лекции и учебники на сайте в разделе «Библиотека» - «Информационные технологии в туризме»)

1. Классификация информационных систем в туризме (лекции)
2. История развития компьютерных систем бронирования (учебник А.Д. Чудновского с. 13-15) 

3. Основные мировые компьютерные системы бронирования (учебник А.Д. Чудновского с. 15-19)
4. Российские системы бронирования мест на авиационном транспорте.  Система «Экспресс» (учебник А.Д. Чудновского с.19-22)
5. АСУ в туристском бизнесе: уровни автоматизации турфирм и требования к программам, типы программ (лекции)
6. Основные программы автоматизации турбизнеса (лекции учебник А.Д. Чудновского с. 7-12)
7.Автоматизированные системы управления в гостиничном бизнесе: общая характеристика, требования и модули (лекции)
8.Преимущества внедрения АСУ в коллективных средствах размещения

9.Зарубежные АСУ  гостиницами (лекции)
10. Отечественные АСУ  гостиницами (лекции)
11. Проблемы и перспективы автоматизации  гостиничного бизнеса (лекции)
12. Функции АСУ и критерии выбора системы автоматизации ресторанного бизнеса (лекции)
13. Типы систем автоматизации и технологии работы  ресторанного бизнеса (лекции)
14. Основные программы автоматизации ресторанного бизнеса и перспективы их использования (лекции)
15. Классификация туристских ресурсов в Интернете  (учебник Л.А. Родигина с. 114-118) 
16. Туристская реклама в Интернете. Основные требования к содержательной рекламе. (учебник Л.А. Родигина с. 129, 146-152) 

17. Внешняя реклама в туристском бизнесе (учебник Л.А. Родигина с. 160-163) 

18. Копировально-множительные средства и сканеры  (учебник М.А. Морозова, с 165-169)
19. Средства отображения информации. Аппараты для уничтожения документов. (учебник М.А. Морозова, с 169-174).
20. Виды телефонной связи (учебник М.А. Морозова, с. 150-161)
Литература (все имеются на сайте в разделе «Библиотека»): 
Информационные технологии управления в туризме: учебное пособие / А.Д. Чудновский. М.А. Жукова. - М.: КНОРУС, 2006. - 104 с.

Интернет-технологии в туризме: e-commerce. Учебник / Родигин Л.А. – М.: Советский спорт, 200. – 333 с.

Морозов М. А. Информационные технологии в социально-культурном сервисе и туризме. Оргтехника: Учебник / М. А. Морозов, Н.С. Морозова. — М.: Изд. центр «Академия», 2002. — 240 с. 
1. Классификация информационных систем в туризме
АСУ в туризме - системы управ​ления производственно-обслуживающим процессом в туристических пред​приятиях и организациях. Они служат для создания эффективной туристи​ческой структуры, позволяющей обеспечить комфортные условия труда персонала за счет его профессионального развития и управления его дело​вой карьерой. Функциональные возможности этих систем должны обеспе​чивать ввод, редактирование и хранение информации о турах, гостиницах, клиентах, о состоянии заявок; предусматривать вывод информации в фор​ме различных документов; расчет стоимости туров с учетом курса валют, скидок, контроль оплаты туров, формирование финансовой отчетности; перевод экспорт-импорт данных в другие программные продукты (Word. Excel, бухгалтерские программы) и прочие функции. Такие системы пред​ставлены на рынке в двух вариантах; для небольших офисов - устанавли​ваются локально на каждый компьютер и применяются отдельными со​трудниками; для средних и крупных компаний - устанавливаются в виде. распределенной системы на группу компьютеров: все данные сохраняются в единой базе данных, каждый менеджер индивидуально распоряжается только сведениями о своих заявках, директор или старший менеджер осу​ществляют контроль и имеют доступ ко всем данным базы. Примерами та​ких систем являются: САМО-Тур (САМО). Лидер-Тур (ФРЭНД). ТурМенед- жер (ООО «Центр Туристических Технологий»), Мастер-Тур (Мегатек), Tiu Win. Чартер. Овир (Арим-Софт). Туристский офис («Туристские техно- логии»), Цнтур-С'офт («Пнтур-Софт»), ANT-Group (ANT-Group), Эдельвейс, Барсум. Реконлайн (Рек-Софт) и др.
Компьютерные системы бронирования - международные системы бронирования. Наиболее известными из них являются глобальные дист​рибьюторские системы (Global Distribution System. GDS). представителя​ми которых являются: Amadeus. Galileo. Sabre. Worldspan. Первоначально подобные системы были разработаны для бронирования авиабилетов, но позже стали также включать возможность бронирования номеров в гости​ницах. морских круизов, прокат автомобилей и т. д. Подробнее эти систе​мы рассмотрены во второй главе данного пособия.
Глобальная компьютерная сеть Интернет - всемирная система хра​нения и передачи информации, объединяющая компьютерные сети раз​личных уровней (регионов, государств, научных организаций и др.) на базе стека сетевых протоколов TCP IP.
Спутниковая система навигации - комплексная электронно-техниче​ская система, состоящая из совокупности наземного и космического обо​рудования. предназначенная для определения местоположения (географи​ческих координат и высоты), а также параметров движения (скорости, на​правления движения и т. д.) для наземных, водных и воздушных объектов. В настоящее время в мире работают две системы спутниковой навигации - GPS и ГЛОНАСС.
GPS (Global Positioning System) - система глобального позициониро​вания - позволяет в любом месте Земли, почти при любой погоде опреде​лить местоположение и скорость объектов. Она завоевала большую попу​лярность среди путешественников, людей, ведущих активный образ жизни, любителей рыбалки и автомобилистов.
ГЛОНАСС (ГЛОбальная НАвигационная Спутниковая Система) - это сумма уникальных технологий, плод многолетнего труда российских кон​структоров и ученых. ГЛОНАСС состоит из 24 спутников. Они находятся в заданных точках на высоких орбитах. Спутники непрерывно излучают в сторону Земли специальные навигационные сигналы. Любой человек или транспортное средство, оснащенные специальным прибором для приема и обработки этих сигналов, могут с высокой точностью в любой точке Земли и околоземного пространства определить собственные координаты и ско​рость движения, а также осуществить привязку к точному времени.
Телефонная сеть - система коммутационных узлов, телефонных стан​ций. линий и каналов телефонной сети, оконечных абонентских устройств, предназначенных ддя обеспечения телефонной связью абонентов.
Электронные платежные системы - системы расчетов между финан​совыми организациями, бизнес-организациями и интернет-пользователями при покупке-продаже товаров и за различные услуги через сеть Интернет, например: электронные деньги EasyPay. система расчетов «Расчет», мо​бильная платежная система iPay. системы межбанковских безналичных расчетов БЕЛКАРТ. международная система расчетов в сети WebMoney- Transfer. международная платежная система Mastercard.
Системы управления взаимоотношениями с клиентом (Customer Rela​tionship Management, CRM) - для автоматизации бизнес-процессов пред​приятия. связанных с обслуживанием клиентов, таких как работа отделов продаж, маркетинга, call-центров и подразделений, специализирующихся на сервисной поддержке. Можно определить C'RM как систему, работа ко​торой направлена на достижение основной цели: создание конвейера по привлечению новых и развитию существующих клиентов. При этом дости​гаются минимизация человеческого фактора при работе с ними и абсолютная прозрачность деятельности в сферах продаж, маркетинга и клиентско​го обслуживания. Д.ля предприятий турбизнеса CRM-система обеспечивает сохранение полной истории взаимоотношений с клиентами и партнерами, создание механизма эффективного управления работой с партнерами и агентами, повышение уровня качества работы менеджеров, повышение ло​яльности клиентов, создание инструмента расчета цен и др. Наиболее из​вестными примерами таких систем являются amoCRM. ASoft CRM. Бит- рикс24. Монитор CRM. Marketing Analytic, Триумф-Анатишка. Data Analyzer. EasyABC Plus. OROS Enterprise.
Системы электронного документооборота (СЭД) - организационно- технические системы, обеспечивающие процесс создания, управления до​ступом и распространения электронных документов в компьютерных се​тях. а также обеспечивающие контроль над потоками документов в орга- низации. Фактически системой электронного документооборота называют любую информационную систему, обеспечивающую работу' с электрон​ными документами. Сегодня системы этого класса можно рассматривать не только как инструмент автоматизации задач классического делопроиз​водства. но и как средство работы с различными внутренними документа​ми (договорами, нормативной, справочной и проектной документацией, документами по кадровой деятельности и др.). СЭД также используются для решения прикладных задач, в которых важной составляющей яв.ляется работа с электронными документами: управление взаимодействием с кли​ентами. обработка обращений граждан, автоматизация работы сервисной службы, организация проектного документооборота и др. В качестве при-
меров систем электронного документооборота можно назвать: Directum (Directum), DocsVision (DocsVision). GlobusProfessional (Проминфосисте- мы), PayDox (Paybot). 1C Документооборот (1C). Босс-референт (БОСС- Референт). ДЕЛО («Электронные офисные системы»), ЕВФРАТ (Cognitive Technologies). МОТИВ (Мотив).
Системы электронного бизнеса (e-business) - системы для осуществ​ления основных бизнес-процессов на основе современных Интернет-тех- нологий. интегрированные с информационными системами предприятия. Примерами данной группы систем являются средства разработки корпора​тивных порталов и систем электронного бизнеса: Liferay Portal (Liferay), InfoExchange Portal (BroadVision), CleverPath Portal (Computer Associates, CA). Enterprise Information Portal (Hummingbird). WebSphere Portal Server (IBM). SharePoint Portal Server (Microsoft). Oracle 9iAS Portal (Oracle Corpo​ration). Borland Enterprise Studio for Windows, DeskWork (Softline).
Системы офисного назначения - программные продукты для выпол​нения общих задач пользователей, не имеющие предметной ориентации, но позволяющие отчасти автоматизировать рутинную повседневную рабо​ту турфирмы. К числу таких программ относятся общедоступные офисные приложения: для работы с текстом (например, текстовый процессор Word),
для обработки электронных таблиц (табличный процессор Excel), для ра​боты с локальными базами данных (система управления базами данных Access).
Информационно-правовые системы (ИПС) - системы хранения до​стоверной правовой информации с эффективными поисковыми и аналити​ческими возможностями Д.ЛЯ широкого круга специалистов. Они обеспечи​вают быстрый доступ к правовой информации и предостав.ляют возмож​ность оперативной работы с нею. Наиболее известными примерами таких систем в Беларуси являются «Эталон». «Бизнес-11нфо». «КонсультантПлюс», «Эксперт».
Системы мультимедиа - интерактивные компьютерные разработки, в состав которых могут входить музыкальное сопровождение, видеоклипы, анимация, галереи картин и слайдов, различные базы данных и т. д. Среди основных направлений применения мультимедийных технологий в приз​ме является создание электронных справочников, каталогов, музейных и туристических путеводителей, рекламных роликов и др. Электронные пу​теводители позволяют виртуально путешествовать по предлагаемым мар​шрутам. просматривать эти маршруты в активном режиме, получать ин​формацию о стране, объектах по трассе маршрута, данные о гостиницах, кемпингах, моте.тях и других средствах размещения, знакомиться с систе​мой льгот и скидок, а также законодательством в сфере туризма. Кроме то​го. в этих каталогах могут приводиться информация о правилах оформлеШ1Я туристических документов, туристические формальности, модели по​ведения туриста в экстремальных ситуациях и т. д. Клиент может сплани​ровать программу тура, выбрать его по заданным оптимальным парамет​рам (цена, система льгот, система транспорта, сезон и др.). Технология мультимедиа создает новый уровень интерактивного общения «человек - компьютер», когда в процессе диалога пользователь получает более об​ширную н разностороннюю информацию, что способствует повышению эффективности профессиональной деятельности, обучения и отдыха. Соз​дание мультимедийного продукта возможно с помощью языков програм​мирования или специализированными программными средствами, такими как Adobe Director и AuthorWare (Adobe). Formula Graphics {Formula), Multimedia Creator н др.
Геоинформационные системы (ТИС) - системы представления согла​сованной пространственной и атрибутивной информации, имеющей отно​шение к объектам. Использование ГПС относится к перспективным на​правлением в туристско-рекреационном проектировании и освоешш тер​риторий. Примеры ГПС: Arclufo. Arc View. ArcCAD. Maplnfo. AutoCAD MAP. Bentley. 
2. АСУ в туристском бизнесе: уровни автоматизации турфирм и требования к программам
Туризм сегодня - это глобальный компьютеризированный бизнес, в котором участвуют крупнейшие транс-перевозчики, гостиничные цепочки и туристические корпорации всего мира. Благодаря информационным тех​нологиям современные туристические услуги становятся более гибкими и индивидуальными, более привлекательными и доступными для широкого потребителя. Туризм более чем другие отрасли неразделим с информаци​ей. которая несет в себе сведения о предлагаемых турах, туроператорах, услугах, условиях проживания, перемещения, оздоровления и т. д. Воз​можность анализа информашш позволяет принять на ее основе единствен​но правильное решение, обеспечить наилучший выбор услуги согласно индивидуальным требованиям и возможностям.
Поэтому' развитие информационных технологий в туризме должно быть одной из первоочередных задач. Для расширения их применения имеется существенный задел, выраженный во все взрастающей информа​ционной грамотности населения и в развитии электронной коммуникации. И сейчас можно считать, что информационные технологии в туризме пред​ставляют собой взаимосвязь компьютерных и коммуникационных техно​логий. Это позволяет различать несколько уровней автоматизации работы предприятий турбнзнеса. Необходимый уровень автоматизации определя​ется объемами, с которыми сталкивается компания.
Сейчас на рынке программного обеспечения для туристического бизнеса представлено немало различных CRM систем (сокр. «customer relationship management», с англ. «система управления взаимоотношениями с клиентами») для автоматизированного управления деятельностью турагентств. Подобные системы представляют собой компьютерные программы, устанавливаемые на персональные компьютеры пользователей или предоставляемые в аренду в виде облачных веб-приложений, выполняющие все основные операции, с которыми имеют дело менеджеры по туризму, и использующие при этом единую базу данных.
В зависимости от используемых средств для реализации этих функции на современном этапе можно рассматривать следующие уровни автомати​зации туристического предприятия.
Первый уровень - применение стандартного программного обеспече​ния. Он может быть достаточен только для небольших объемов клиентско​го обслуживания (до 100 клиентов в месяц). Он. как правило, кроме теле​фона и факса, ограничен использованием компьютера с общедоступными офисными программами, которые позволяют отчасти автоматизировать рутинную повседневную работу' турфирмы. Безусловным является и нали​чие возможности осуществления электронных коммуникаций посредством сервисов сети Интернет. Это обеспечивается наличием подключения к се​ти Интернет, программ-браузеров (Интернет Explorer. Opera. Mozilla Firefox. Google Chrome и др.). почтовых клиентов (Outlook Express. The Bat!. Netscape Mail и др.). программ IP-телефонии (Skype. KPlione. Brosix. Jabbin и др.).
Второй уровень - применение специального программного обеспече​ния - туристических программ. Примерами такого класса программ можно на звать: ТурМенеджер. Мои документы - Туризм. Мастер-Тур. Само-Тур и др. На данном уровне автоматизации потребуется и более высокая профессио​нальная подготовка персонала компании. Такая автоматизация обусловлена достижением объемов обслуживания свыше 100 клиентов в месяц.
Третий уровень - использование глобальных компьютерных систем бронирования. В этом случае туроператоры рассматривают свою работу в едином информационном пространстве, что позволяет в значительной сте​пени расширить свое представительство в сети Интернет. Примерами тако​го объединения являются: системы бронирования AMADEUS. GALILEO, SABRE и др.: TourBook - современная технологичная платформа поиска и бронирования туров: Toiulndex - поисковая система для размещения спец- предложений турфирм на продажу турагентствам и рядовым туристам; AMS - комплексная система управления информацией об операторе и др.
Четвертый уровень - участие в электронном бизнесе.
Д.ля туристической фирмы любого масштаба подключение к сети Интернет должно считаться обязательным. Возможные выгоды его ис​пользования широко известны - электронная почта, прямое бронирование, онлайн-взаимодействие с клиентом. Четвертый уровень автоматизации предполагает расширение собственного присутствия турфирмы в сети Интернет. Это может быть представлено следующими средствами:
• сайт-визитка со списком услуг, реквизитами, прайс-листом, фото​графиями и другой информацией, дублирующей рекламные проспекты фирмы. Недостаток - отсутствие обратной связи с пользователем;
• интерактивный сайт для быстрой связи клиентов с фирмой через Интернет, способный выдавать информацию по запросу пользователя, от​вечать на его вопросы, иметь средства обратной связи с фирмой (гостевую книгу, форум, ответы на часто задаваемые вопросы, форму запроса ин​формации и др.). Такой сайт способствует увеличению числа потенциаль​ных ктиентов. Недостаток - невозможность непосредственного участия в реализации туруслуг:
• интернет-магазин, способный принимать платежи за туруслуги, бронировать путевки, билеты, заключать договора с клиентами, оповещать их о свободных местах, путевках и др. Такой сайт выполняет функцию полноценного параллельного механизма реализации туруслуг. позволяет разгрузить менеджеров, ускорить выполнение рутинных операций (прием платежей, подготовка и подпись бумаг, приезд клиента в офис и др.). Недо​статок - риск, связанный с возможностью взлома сайта хакерами, мошенни​чество. отсутствие законодательной поддержки со стороны государства;
• подключение турфирмы на основе абонентской платы к посредни​ческим бизнес-системам, реализующим вышеупомянутые возможности и берущим на себя ответственность за безопасность ведения бизнеса. Недо​статок - высокая конкуренция, необходимость быстро реагировать, иначе клиент обратится в другую фирму.
Первые три системы работают по принципу В2С (Busmess-to-Consimier) - взаимодействие «продавец - клиент». Последняя система - по принципу В2В (Business-to-Business) - взаимодействие «продавец - посредник».
CRM бывают двух типов: «Облачные» и «Локальные».
Облачные работают и хранят данные на серверах в интернете, а доступ к ним осуществляется по логину и паролю на сайте CRM.
Существует 2 типа реализации CRM-программ: коробочные системы или десктопные (on-site) и облачные, которые работают онлайн. В первом случае CRM устанавливается на сервер клиента. Лицензия приобретается 1 раз, для обновления и поддержки системы следует дополнительно нанимать специалистов или пользоваться услугами собственного ИТ-отдела.
При использовании облачной СРМ пользователю предоставляется онлайн-доступ через WEB-браузер. При этом вся информация и файлы системы хранятся на сервере разработчика. Лицензия оплачивается раз в год, вы всегда можете добавить пользователей или сократить. Облачные решения пользуются большей популярность, соотношение онлайн и коробочных систем составляет приблизительно 85 / 15.
Обычно облачные CRM не выкупаются, а арендуются за небольшую ежемесячную плату агентство получает доступ ко всем функциям системы. Как правило, возможности облачной CRM ограничены функционалом, заложенным в них разработчиками изначально (конечно, периодически выходят обновления и фукнционал расширяется, но этот процесс практически никак не контролируется пользователями системы).
Главное преимущество облачных CRM — относительная дешевизна и«работа из коробки».
Главный недостаток — невозможность полностью подстроить систему под себя.
Локальные CRM устанавливаются на собственный сервер агентства. Доступ к ним осуществляется либо через локальную сеть, либо через шлюзы, к которым удаленные офисы подключаются через интернет.
Как правило, локальные CRM покупаются раз и навсегда (поэтому стоят сравнительно дорого). Периодические «доплаты» возможны — при выходе следующих major-версий и обновлений.
Главное преимущество локальных CRM — возможность расширения изначально заложенного функционала (нанимаете программистов, которые «допиливают» систему под вас — прикручивают новые функции, пишут кастомные отчеты и процедуры).
Главный недостаток — цена.
Если агентство четко знает, что оно хочет от CRM, какой конкретно функционал нужен и как именно он должен быть реализован + есть возможность нанять программистов для «допиливания», надо брать локальную CRM.
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Любая современная гостиница представляет собой сложный комплекс функциональных звеньев, от слаженности работы которых зависит успех существования предприятия на рынке. При росте объема продаж с одной стороны и усиливающейся конкуренции с другой, повышается значение оперативности в работе персонала. В решении этой проблемы помогает комплексная автоматизация гостиницы, достигаемая применением автоматизированных систем управления. Основной функцией таких систем является представление информации о состоянии номерного фонда, что позволяет осуществлять планирование продаж номеров в будущем, или бронирование, и текущий контроль за деятельностью средств размещения. Помимо этого, АСУ позволяют избавиться от бумажной волокиты и исключить, или максимально уменьшить возможность ошибок, так называемого «человеческого фактора», которые часто являются причиной дополнительных неудобств и материальных затрат.

Программы, осуществляющие организацию работы в гостинице, представляют собой комплекс связанных между собой систем, между которыми настроена тесная интеграция. К ним относятся следующие системы:

· система управления гостиницей (АСУ – автоматизированная система управления/PMS – Property Management System) – ядро любой учетной системы;

· системы управления точками продаж (POS – Point of Sale) – к точкам продаж относят терминалы в ресторанах, лобби, спа и т. д.;

· системы планирования ресурсов (ERP – Enterprise Resource Planning) – к таким системам в гостинице относятся системы калькуляции службы питания и системы управления товарными запасами гостинцы; финансовые системы;

· бухгалтерские системы.

Одну из главных функций в организации высококачественного сервиса в гостиничном комплексе выполняют автоматизированные системы управления, отвечающие за все этапы работы с клиентами, начиная бронированием номера и заканчивая созданием базы данных о предпочтениях постоянных гостей.

Автоматизированная система управления – комплекс аппаратных и программных средств, предназначенный для управления различными процессами в рамках технологического процесса, производства, предприятия.

Термин «автоматизированная», в отличие от термина «автоматическая», подчёркивает сохранение за человеком-оператором некоторых функций, которые не поддаются автоматизаци.

Если говорить об истории создания АСУ, то родоначальниками автоматизации гостиниц в мире являются американцы. В 1960-х годах три крупнейших гостиничных цепоч​ки «Hilton», «InterContinental» и «Sheraton» совместно с корпорацией «IBM» профинансировали создание первой системы управления гостини​цей, назвав её «HIS» (это и название «Hotel Information Systems», и пер​вые буквы названий вышеупомянутых гостиниц). До настоящего времени во многих гостиницах США и мира функционирует дан​ный программный продукт, который теперь носит название «Epitome PMS для платформы IBM iSeries», а зарегистрированный знак «Hotel Information Systems» («HIS») является названием калифорнийской корпорации по созданию программных продуктов для гостиничной индустрии.
Начиная с 1980-х годов в практику активно внедряются системы управления гостиницами, которые строятся на базе персональных компьютеров, объединенных в локальные сети.
Следует отметить, что кроме гостиничного бизнеса, системы автоматизации применяются и во многих других отраслях (промышленности, энергетике и т.д.).


Автоматизированная система управления, вне зависимости от сферы применения, должна:
1) отвечать требованиям российского законодательства;
2) охватывать все стороны производственно-хозяйствен​ной и финансовой деятельности предприятия, обеспечивая
при этом:
1. функциональную полноту – отдельная программа (подсистема или модуль) должна обеспечивать авто​матизацию наиболее полного набора функций от​дельного подразделения;

2. эффективность – высокую производительность сис​темы при выполнении всех функций;
3. комплексность – обеспечение тесной связи (интегрированности) отдельных модулей между собой;
4. модульность – завершенность отдельной программы (модуля, подсистемы), возможность закупки и ос​воения программ, входящих в программный ком​плекс, по частям;
5. гибкость и открытость архитектуры – возможность дополнения системы новыми модулями, которые будут вписываться в общую структуру уже установленной сис​темы управления;
6. масштабируемость – одинаково эффективно функ​ционировать при любых объемах обрабатываемой информации и вне зависимости от числа участников процесса;
3) быть современным и конкурентоспособным продуктом в своем классе, используя:
1. современные передовые технологии того бизнеса, ведение которого она автоматизирует;
2. современные информационные технологии;
4) иметь возможность модернизации программ в связи с высокими темпами научно-технического прогресса, который обуславливает изменение оборудования и технологий; 
5) обеспечивать надежность и безопасность хранения дан​ных, иметь защиту от несанкционированного доступа как по отдельным технологическим операциям, так и по сис​теме управления в целом; 
6) в случае несанкционированного доступа – уметь обнаруживать его;
7) иметь гибкую и быструю настройку параметров, учитывая особенности конкретной фирмы;
8) иметь техническую поддержку: консуль​тации, семинары, «горячую линию», выезд специалиста, доступность новых версий программного обеспечения (стоимость которых значительно ниже, чем первая покуп​ка ПО);
9) обладать мощным статистическими и аналитическими
блоками для оперативного анализа деятельности фирмы
и принятия стратегических решений, что особенно важно
в условиях конкурентной борьбы;
10) быть реализована на базе архитектуры «клиент-сер​вер», обеспечивая обработку информации, находящейся
в разных местах, без потери производительности.
Требования к автоматизированной системе управления в гостиничном бизнесе зависят от величины номерного фонда, типа отеля, его места расположения. Система, написанная исключительно для малых отелей, может ока​заться совершенно неспособной работать в крупном отеле: она про​сто не сможет обработать необходимый объем информации. Автоматизированная система, ориентированная исключительно на крупные отели, может оказаться малопонятной для персонала малого отеля. Кроме того, такие системы, как правило, дорогостоящие и имеют достаточно большой функционал, который в малом средстве размещения останется без должного внимания по причине отсутствия необходимости в данных функциях. 
Также необходимо понимать организационную структуру гостиницы, так как эффективность работы автоматизированной системы управления напрямую зависит от того, какую организационную модель выбрал тот или иной объект размещения. Все операционные службы в гостиничном комплексе взаимодействуют между собой и роль АСУ при этом взаимодействии крайне важна.

К настоящему времени разработаны АСУ различных конфигура​ций, однако обычно имеется четыре модификации программных мо​дулей обслуживания внешних служб:

· модуль бронирования; 

· модуль управления номерным фондом;

· модуль расчетов с клиентами; 

· модуль общего управления. 

Модуль «Бронирование» создан для выполнения функции бро​нирования мест в средстве размещения. Информация отражается на дисплеях локальной компьютерной сети, которая может быть включена в гло​бальную систему бронирования («Amadeus», «Galileo» и пр.), либо работать автономно.

АСУ осуществляет накопление данных в автоматиче​ском режиме и способна выдавать по желанию оператора информа​цию о свободных и занятых номерах, а также доходе на определенную дату.

Модуль «Управление номерным фондом» хранит информацию о каждом номере и позволяет осуществлять контроль за загрузкой, уборкой и другими операциями с номерным фондом. Составным элементом этой системы является электронный хранитель ключей и информационное табло, отражающее все, что связано с номерным фондом гостиницы. 

Модуль «Расчеты с клиентами» обеспечивает контроль за веде​нием расчетов с клиентами и упрощает проведение ночного аудита. Компьютерная система позволяет автоматически отслеживать предварительно согласованные условия скидок и кредитов одновременно по всему объему операций и информировать о датах предстоящих платежей.

Модуль «Общее управление» работает вместе с другими модуля​ми. Он обеспечивает выдачу информации по запросам руковод​ства о состоянии дел на предприятии в виде соответствующих отче​тов на основе хранящейся в базе данных информации, поступающей от модулей «Бронирование», «Управление номерным фондом» и «Расчеты с клиентами».

Обслужива​ние внутренних служб гостиницы обеспечивают следующие модули: 

· ведение общего бухгалтерского учета;

· кадры;

· склады;

· финансовые отчеты (в т. ч. многофакторный анализ деятель​ности гостиницы).

К современным разработкам и внедрениям разработчиков программного обеспечения можно отнести следующие модули, которые могут интегрироваться с автоматизированной системы управления в гостинце:
· Модуль статистических и финансовых отчетов, который позволяет делать выводы о деятельности средства размещения, а также прогнозировать будущие риски и перспективы;

· Модуль интернет коммерции, дающий возможность объединения продаж номерного фонда через интернет, непосредственно через АСУ отеля;

· Модуль интеграции СПА-услуг, и прочих дополнительных услуг, предлагаемых гостиничным комплексом;

· Модуль сканирования и регистрации паспортов;

· Модуль работы с заданиями и нарядами линейному персоналу, и многие другие.

2 Преимущества внедрения АСУ в коллективных средствах размещения
Системы автоматизации в гостиничных комплексах, равно как и в других объектах недвижимости, направлены на перевод многих операций в автоматический режим, что предполагает контроль всех рабочих процессов, обработку документов и данных при минимальном участии персонала.

Внедрение АСУ позволяет избавиться от бумажной работы, повышает эффективность работы благодаря автоматизации базовых процессов, способствует минимизации ошибок в работе персонала гостиницы при общении с клиентами (например, при начислении платы за проживание), так называемый «человеческий фактор», который является причиной дополнительных неудобств и материальных затрат.

Существуют три основных критерия оценки целесообразности покупки системы автоматизации в гостиницу:

1) достижение конкурентного преимущества;

2) повышение производительности работы;

3) максимальное использование имеющихся ресурсов гостиницы.

Конкурентное преимущество можно определить как достижение верности клиентов при максимальном увеличении объема продаж в расчете на одного гостя. Данный критерий связан с возможностью работы с установившейся базой постоянных клиентов, которые к тому же охотно тратят деньги на дополнительные услуги, оказываемые средством размещения.

Для достижения конкурентного преимущества необходимо осознавать, что помимо цены номера и качества материальных активов гостиницы (здание, отделка, мебель, оборудование и т.п.) всё большее значение приобретают неосязаемые активы – имидж отеля среди различных категорий клиентов, уровень сервиса в гостинице в целом и индивидуальный подход к каждому клиенту. Современные АСУ призваны дать управленческому персоналу инструменты для повышения отдачи от неосязаемых активов гостиницы.

Использование данных о предпочтениях постоянных гостей позволяет предоставлять персонализированный сервис, предупреждая пожелания гостей и предлагая дополнительные услуги, которые скорее всего будут ими заказаны. В результате такие клиенты не только уедут из гостиницы с намерением вернуться, но и принесут гостинице больший доход во время своего проживания.

Выявление закономерностей спроса на различные услуги гостиницы с использованием инструментов бизнес-анализа позволяет улучшать ассортимент услуг и составлять пользующиеся спросом предложения для каждой категории гостей. Технологии позволяют более гибко и своевременно реагировать на изменяющиеся условия рынка и быстрее формировать новые, пользующиеся спросом предложения.

Повышение производительности достигается благодаря более рациональному использованию ресурсов гостиницы, эффективному осуществлению основных производственных операций и экономии затрат на обработку данных. 

Создание интегрированной гостиничной информационной сети, в центре которой находится современная АСУ, позволяет свести к минимуму необходимость дублирования информации и соответственно избежать ошибок, возникающих при ручном вводе данных. Экономия труда даже одного работника в день позволит за год сэкономить существенную сумму денег, не говоря уже об исключении дорогостоящих ошибок.

При этом наибольшей эффективности можно ожидать от повышения верности принятия управленческих решений. АСУ содержит множество видов отчетов, представляющих данные в обработанном и удобном для принятия решений виде. Поэтому с получаемыми отчетами управляющий может более точно определить позиционирование средства размещения на рынке гостиничных услуг, динамику изменения спроса и особенности предпочтений гостей, выявить наиболее важных клиентов и подготовить для них специальные предложения.

Максимальное использование имеющихся ресурсов. Поскольку основным ресурсом гостиницы является её номерной фонд, то правильное управление процессом бронирования позволит использовать его наиболее эффективно. Прежде всего, необходимо убедиться, что гостиница пользуется всеми возможными каналами продаж. Современные технологии позволяют бронировать места в средстве размещения через собственный интернет-сайт, множество как российских, так и международных туристских интернет-сайтов, а также через глобальные системы бронирования («Amadeus», «Galileo», «Worldspan» и др.) и сервисы онлайн-бронирования («Booking.com», «Ostrovok.ru», «Expedia.com» и др.). 

Возможность бронирования с собственного интернет-сайта гостиницы самый экономически выгодный канал бронирования для средства размещения, так как при сотрудничестве, например, с сервисами онлайн-бронирования, с гостиницы будет взыматься комиссия.

Кроме того, при представлении во внешних системах бронирования встает вопрос синхронизации наличия номерного фонда гостиницы с базами данных наличия мест «внешних» систем. При отсутствии интеграции системы управления с системами интернет-бронирования возникает необходимость выделять определенную долю номеров для продажи во внешних системах. Средство размещения вынуждено вручную поддерживать долю наличия номеров во внешних системах, а в дни высокой загрузки вообще закрывать продажу номеров через внешние каналы. Современные системы и их возможности интеграции с внешними каналами продаж, в первую очередь интернет-сайтом гостиницы, эту проблему решают. 

Далее возникает задача продажи номерного фонда в первую очередь по наиболее высоким ценам и предоставление скидочных тарифов лишь после принятия самых выгодных для гостиницы бронирований. Для этого надо правильным образом построить стратегию продаж, и системы управления помогают это делать, позволяя устанавливать определённый лимит продаж номеров по тем или иным тарифным группам. Для каждого дня в будущем определяется, исходя из данных за аналогичный период в предыдущем году, ожидаемое возможное количество продажи номеров по самым высоким тарифам (для корпоративных и индивидуальных клиентов) и соответственно выставляются квоты продажи тарифов с учетом ожидаемого «дорогого» спроса, позволяя продавать по низким тарифам лишь оставшуюся часть номерного фонда. Постоянное отслеживание динамики поступления бронирований позволяет гибко менять соотношение квот продажи тарифов.

Для достижения оптимальной загрузки номерного фонда необходимо бронировать не конкретные комнаты, а лишь единицы номерного фонда определенного типа. Современные АСУ позволяют это делать, ведя учет наличия номерного фонда по типам номеров, а не по конкретным комнатам. 

Максимальное увеличение продажи номерного фонда достигается и благодаря возможностям систем управления оценивать ожидаемый процент незаездов (неприбытие туриста в средство размещения) по каждой категории гостей, сегменту рынка или способа бронирования и устанавливать соответствующий допустимый процент перебронирования, а также вести листы ожидания. Если гостиница регулярно теряет 3-5% бронирований от незаезда, то этот показатель можно если не свести к нулю, то значительно уменьшить.

Востребованность приведенных выше возможностей современных АСУ среди средств размещения растет по мере того, как растет конкуренция и повышается профессионализм гостиничных управляющих. Очевидно, что использование современных технологий позволяет достичь повышения продаж, лояльности гостей и эффективности работы персонала.

Успех внедрения систем автоматизации в гостинице также во многом определяется следующими факторами: 

· пониманием руководством гостиницы необходимости внедрения автоматизированной системы управления и заинтересованность в конечных результатах; 

· готовностью к возможной реорганизации существующей системы управления с реальными изменениями функциональных обязанностей и должностных инструкций; 

· организационной подготовкой персонала гостиницы к внедрению АСУ;

· готовностью персонала к обучению и изменениям в технологии работы;

· контролем со стороны руководства за внедрением системы. 

Система управления, осуществляя оперативный сбор, хранение и анализ данных, требует высокой исполнительской дисциплины сотрудников гостиницы, в результате чего обеспечивается построение ясной структуры и последовательность всех бизнес-процессов.

3. Зарубежные программные разработки

Современные автоматизированные системы управления гостиницей условно можно разделить на две большие группы: зарубежные и отечественные. Среди зарубежных АСУ наиболее известными являются системы «Fidelio» и «OPERA» компании «Oracle Corporation», которые используются в основном сетевыми отелями или крупными гостиничными комплексами. Также на рынке АСУ предлагают свои разработки другие компании. К настоящему времени появился и функционирует ряд разработок отечественных фирм, обеспечивающих автоматизацию управления гостиничным комплексом (системы «Невский портье», «Эдельвейс»). 
Облачные и десктоп.

Заложенная гибкость настройки западных АСУ позволяет им адаптироваться к особенностям российских требований. Сегодня на нашем рынке представлено несколько таких систем, они эксплуатируются в гостиницах, находящихся в совместном управлении с западными партнерами и входящими в гостиничные цепочки.

Кроме того, АСУ бывают типовые и заказные. Заказные системы в России разрабатывались в условиях, когда внутренняя структура большинства отелей и законодательство почти не менялись. Системы учитывали интересы конкретного отеля и росли, постепенно автоматизируя отдельные участки работы. Сегодня поддерживать такую систему в условиях меняющегося законодательства и постоянных нововведений в гостиничном бизнесе трудно. Поэтому особое распространение получили типовые системы управления, которые были упомянуты выше.

На сегодняшний день рынок специализированного программного обеспечения представлен достаточно широко. Важно отметить, что функционирование средств размещения на территории РФ имеет ряд специфических особенностей, которым должна соответствовать АСУ (в том числе и зарубежная):

1) Система автоматизации должна обеспечивать ведение отчетности в соответствии с законодательством РФ. Кроме того, отечественная система налогообложения имеет ряд уникальных особенностей. В качестве примера можно привести налог на добавленную стоимость. В программе должна существовать возможность формирования отчетов как с включенной суммой НДС, так и с выделением указанного налога отдельной строкой (чаще всего данные функции реализуется в АСУ благодаря интеграции с бухгалтерской системой «1С»);

2) Система должна позволять поселение гостей не только по номерам, как принято, например, в западноевропейских или американских отелях, но и по койко-местам (это предъявляет к системе особые требования по контролю загрузки гостиницы, поиску свободных номеров и/или мест; учет номерного фонда и его загрузки должен вестись в койко-сутках);

3) Российская система бухгалтерского учета существенно отличается от зарубежной, соответственно АСУ должна учитывать её особенности;

4) АСУ, распространяемая на российском рынке, должна содержать набор обязательных отчетов, предназначенных для предоставления в налоговые органы, Федеральную миграционную службу (УФМС), Федеральную службу государственной статистики.

В настоящее время на рынке гостиничных услуг мира самыми популярными системами являются «Fidelio» и «OPERA». Они установлены более чем в 120 странах мира и в 90 крупнейших международных цепей, охватывающих 27500 гостиниц. Рассмотрим более подробно эти зарубежные системы автоматизации.

«Fidelio Suite8». Система «Fidelio Suite8» представляет комплексную систему управления с расширенными функциями, полностью адаптированными к требованиям законодательства РФ. Решение полностью русифицировано, обладает фискальным интерфейсом для принятия и обработки оплат кредитными картами, интегрировано с системой «1С» и многими другими системами.

«Fidelio Suite8» включает в себя следующие базовые модули:

1. Управление связями с клиентами (Customer Relationship Management – CRM)
Данные всех гостей отеля (и людей, и компаний) находятся в этом модуле (см. Приложение А). В дополнение к исходным данным о гостях (полное имя, дата и место рождения, пол), здесь можно найти:

· неограниченное количество контактной информации (номер телефона, адрес, адрес электронной почты);

· любимый номер или особенности размещения (номер для курящих или некурящих, наличие в номере душа или ванны и т.д.);

· данные личных документов (номер паспорта, срок действия, место выдачи, данные визы, если гость иностранец и т.д.);

· члены семьи с их основными данными.

Для бизнес-пользователей вводятся данные, которые важны для установления следующего контакта и выставления счетов за предоставленные услуги (адрес выставления счета, контактное лицо).
Для каждого клиента ведется отслеживание истории пребывания в отеле (период проживания, категория номеров, в которых он был размещен за каждое пребывание, а также стоимость услуг и т.д.). Помимо индивидуальных и корпоративных анкет, в системе хранятся и данные туристских агентств с определением агентской комиссии. 

На основе информации в этом модуле можно создавать отчеты по разным критериям: дата рождения, национальность, пол и т.д.

2. Бронирование (Reservations)

Создание брони возможно для неограниченного количества номеров, гостей и на неограниченное время. Если в отеле нет свободных мест, номера могут быть добавлены в список ожидания. 

Модуль бронирования включает в себя бронирование для физических лиц, а также групповое бронирование и блокирование бронирования. Групповое бронирование может быть фиксированным по датам заезда и выезда всех членов группы или с гибкими датами, когда вводится дата прибытия первого члена группы и отъезда последнего члена группы. Существуют различные варианты учета расходов (индивидуальные, групповые и т.д.). Регистрация заезда и назначение номеров полностью автоматизированы.

При оформлении бронирования можно определить тип номера, цену, время заезда, тип питания, способ оплаты, а также платежную инструкцию компании. Письмо-подтверждение бронирования печатается на языке гостя.

3. Служба приёма и размещения (Front Desk)

Автоматизированная система регистрации заезда гостей по предварительному бронированию. В любой момент есть возможность проверить ожидаемое прибытие/отъезд и полный список гостей в отеле.

Данный модуль позволяет вводить сообщения для гостей с возможностью печати, а также отслеживать статус: доставлено или не доставлено.

4. Расчёты с гостями (Cashiering)
Использование данного модуля даёт доступ к балансу каждого гостя, а также к выставлению счетов в определенном пользователем формате счёта на нескольких языках. Существуют различные стили стандартных счетов. Можно объединять счета, а также есть неограниченные возможности для разделения счетов, их перегруппировки и переадресования на другой номер в гостинице. Нет ограничений по комбинациям оплаты: кредитные/дебетовые карты, наличные деньги, безналичная оплата. 

При установке программного соединения (интерфейса) между пакетом программного обеспечения «Fidelio» и продажами в ресторанах, а также системой управления телефоном или системой «PayTV», записи автоматически направляются на гостевой счет с полной аналитикой (например, звонок: время, номер, продолжительность, стоимость, рассчитанная на основе цены за минуту разговора).

Кассовые отчеты печатаются автоматически. Система поддерживает несколько валют и может просматривать счета на основе списка обмена валют, который пользователь регулярно использует.

5. Управление номерным фондом (Rooms Management)

Данный модуль предоставляет полный обзор состояния номеров с возможностью изменения их статуса. Графическое изображение плана отеля по этажам облегчает получение доступа к статусу комнаты и его доступности (занят номер или нет). В дополнение к мониторингу состояния основных комнат, есть возможность изменить статус комнаты на «не используется» по определенной причине. 

Также есть возможность распределять функции горничных (обычные дни или дни отъезда гостей) для каждого номера и создавать отчеты по действиям персонала, распределять горничных на дневные и вечерние смены, просматривать историю номера.
6. Ночной аудит (Night Audit)
Гостиница не прекращает своей деятельности даже ночью. В «Fidelio» для проведения ночного аудита пользователи не должны выходить из системы, она продолжает функционировать в привычном режиме. Вся статистика основывается на предварительной информации, а окончательное объединение данных происходит во время обычной работы системы. Можно задать печать некоторых отчетов и их экспорт в другой формат, например, «Excel». Есть возможность формировать отчеты по конкретному запросу пользователя, а также запускать отчеты на выбранном языке. 
Строго определенные права пользователя позволяют использовать программу только на основе привилегий для определенных программных модулей.

7. Организация конференций и банкетов (Conference and Catering Management – CCM)
Модуль CCM позволяет быстро проверить доступность и текущую активность по существующим броням, с легкостью вводить планируемые мероприятия и эффективно ими управлять. Также одним из преимуществ данного модуля является возможность одновременной брони как конкретного мероприятия, так и номеров в отеле.

Таким образом, модуль CCM состоит из следующих основных частей: групповых бронирований и бронирования конференций; управления конференциями и банкетами; управления ресурсами; дневника конференций; листа ожидания; пакетов мероприятий. 

8. Отчёты (Reports) 
Данный модуль позволяет создавать большое число разнообразных отчетов (как стандартных, так и нестандартных), которые могут быть предварительно просмотрены или распечатаны. Все отчеты могут передаваться в формате Word, Excel, факсимильных и электронных сообщений.
Кроме того, в «Fidelio Suite8» есть и другие модули: центр обслуживания (Guest Service Center), конфигурация (Configuration), дополнительные функции (Miscellaneous).

Благодаря своей модульности, «Fidelio Suite8» является универсальным решением, удовлетворяющим любые запросы предприятия, независимо от его уровня, размера и объема. Данная АСУ полностью автоматизирует рабочие процессы, помогает снизить ошибки, увеличивает продажи, оптимизирует уровень загрузки отеля, что помогает существенно увеличить степень удовлетворенности гостей.

Интересы фирмы «Oracle», которая является владельцем систем «Fidelio» и «OPERA», в России представляет фирма «HRS» (см. Приложение Б), которая не только реализует и настраивает программные продукты фирмы, но и оказывает техническую поддержку этих систем, проводит обучение пользователей.

Что же касается стоимости продуктов компании «HRS», то стоимость лицензии на АСУ «Fidelio» варьируется в зависимости от номерного фонда средства размещения и подключаемых модулей. Так, например, для средней гостиницы в 100 номеров покупка лицензии стоит 2 млн рублей, техническая поддержка будет обходиться ещё в 30-40 тысяч рублей ежегодно. Для больших гостиниц в 200 номеров и больше лицензия на «Fidelio» со всеми подключенными модулями будет стоить 6 млн рублей. Техническая поддержка, соответственно, ежегодно составит порядка 90-120 тысяч рублей. Необходимо отметить, что у компании «HRS» имеется своя бесплатная онлайн академия, где часто транслируются вебинары, есть методические пособия и практические задания, которые помогают сотрудникам средств размещения быстрее научиться работать в «Fidelio».

Систему «OPERA», как и «Fidelio», в России реализует компания «HRS», поэтому её стоимость точно так же варьируется в зависимости от номерного фонда средства размещения и подключаемых модулей. Для средней гостиницы в 100 номеров покупка лицензии системы «OPERA» стоит 4 млн рублей, техническая поддержка будет обходиться ещё в 60-70 тысяч рублей ежегодно. Максимальная стоимость на лицензию – 10 млн рублей. Техническая поддержка при такой версии ежегодно составит порядка 250-300 тысяч рублей.

Компания «HRS» существует на рынке более 25 лет, в настоящее время клиентами компании являются более 700 гостиниц, как входящих в международные гостиничные сети, так и независимых, среди которых «Шератон Палас», «Ренессанс», «Балчуг Кемпински», «Националь», «Золотое кольцо», «Прибалтийская», «Достоевский», «Рэдиссон САС Лазурная», «Ялта-Интурист» и другие.
Решение «OPERA» ориентировано на гостиницы высокого класса. Эта разработка является самым дорогим решением, представленным на рынке систем автоматизации. Потому его можно назвать ориентированным на гостиницы более высокого уровня, а также на гостиничные сети, для которых актуальна задача организации централизованного управления, централизованного бронирования, ведения единой базы данных по клиенту.  

На сегодняшний момент рынок представлен десятками различных АСУ. Системы, разработанные зарубежными компаниями, имеют достаточно хорошую репутацию и используются в большом количестве зарубежных гостиниц. Однако интеграция этих АСУ с отечественными бухгалтерскими программами не всегда проходит легко. Иногда возникают проблемы и при взаимодействии с фискальными регистраторами и АТС. Но самый главный недостаток зарубежных систем автоматизации гостиниц заключается в том, что модификация и доработка этих систем в дальнейшем весьма проблематична. Доработка либо технически невозможна, либо стоит огромных (сравнимых со стоимостью самой системы) денег.

Вместе с тем следует подчеркнуть, что вышеупомянутые зарубежные системы автоматизации преимущественно внедряются в сетевых или крупных отелях. Связано это, во-первых, с достаточно большой стоимостью самих систем. Во-вторых, данные системы обладают широким функционалом, который с большой вероятностью не будет использоваться в малых средствах размещения, так как в нём нет необходимости. Кроме того, такие АСУ могут оказаться неудобными с точки зрения интерфейса для повседневной работы персонала средства размещения.
4. Отечественные автоматизированные системы управления
К настоящему времени функционирует ряд разработок отечественных фирм, обеспечивающих автоматизацию управления гостиничным комплексом. 

Анализ современных отечественных систем управления гостиничными комплексами проведем на примере следующих наиболее часто используемых в гостиничной практике систем управления.

 «Logus HMS». «Logus HMS» – это система управления, разработанная с учетом специфики российской гостиничной индустрии. Она может использоваться как в классических отелях, так и в санитарно-курортных комплекса, домов отдыха и хостелах.

 Система управления объектами гостеприимства «Logus HMS» разработана компанией «Libra Hospitality», которая является официальным партнером и дистрибьютором ведущих разработчиков программного обеспечения для объектов индустрии гостеприимства. Более 20 лет «Libra Hospitality» работает на рынках России и стран СНГ.

Российская система управления отелем «Logus HMS» обеспечивает полный контроль всех этапов работы отеля от бронирования номеров до безопасности и бухгалтерии. Она создавалась с учетом реалий отечественного рынка, полностью соответствует его особенностям. В системе строго регламентируется доступ персонала к базе данных исключительно в рамках осуществления его профессиональных обязанностей.

Как «Logus HMS» работает в гостинице: 
· Просмотр плана загрузок компакт в виде «шахматки», с возможностью интерактивного бронирования; 

· Управление статусами уборки комнат; 

· Автоматическое распределение заданий на уборку с выравниванием загрузки и последующей статистикой работы горничной по комнатам; 

· Операционный календарь менеджера при приостановке продаж по определенным тарифам или типам комнат при бронировании на определенные даты, а также для установки лимитов перебронирования для каждого типа комнаты (см. Приложение Г); 

· Мгновенная сводка по гостям и номерному фонду на текущей момент времени (проживающие гости, брони, занятые/свободные комнаты с навигационными ссылками); 

· Работа с тегами (например, тегами сложных видов ремонта, которые могут провести техники только с определённой квалификацией или с тегами особых видов уборки, которые могут сделать только горничные, прошедшие специальный тренинг и т.д.).
Интеграция «Logus HMS» со смежными системами:

1) Интерфейс с системой онлайн-бронирования

«Logus HMS» позволяет использовать опыт по дистанционному бронированию номеров в отеле через различные каналы продаж. Используется «Channel Manager», аккумулирующий информацию сразу из нескольких источников и автоматически распределяющий ее по определенным признакам. 

2) Интерфейс с системой авторизации по банковским картам

Программный продукт позволяет проводить предавторизацию с карт гостей и после окончания времени их пребывания списывать оплату с помощью сервиса. 

3) Интерфейс с системой электронных дверных замков

С установкой этого модуля появляется четкий контроль за выдачей ключей и их использованием. Персонал будет знать, когда клиент находится в номере и сможет скорректировать незаметную для постояльца уборку в помещении. Модуль управления электронными дверными замками также дает возможность отслеживать посещение различных зон предприятия персоналом отеля.

4) Интерфейс с системой распознавания документов «ABBYY Passport Reader SDK»

Уменьшит время поселения постояльцев система распознавания, позволяющая минимизировать ввод информации администратором на стойке приёма и размещения. Персональные данные автоматически заносятся в базу данных во время сканирования документов. 

5) Выгрузка данных для систем бухгалтерского учета

Российская разработка интегрирована с комплексом прикладных бухгалтерских программ, в том числе и «1С». Это позволяет проводить выгрузку данных из системы управления гостиницей и осуществлять финансовую деятельность в рамках действующего законодательства.

6) Интерфейс с фискальным регистратором

Система управления позволяет синхронизировать финансовые поступления от гостей с кассовым аппаратом.

7) Интерфейс с системой управления рестораном (точкой продаж)

Автоматизация гостиницы будет неполной без интеграции с системой управления рестораном (или другими точками продаж). Одна из самых распространённых опций этого интерфейса – закрытие счёта на комнату. У гостя формируется единый гостиничный счёт на все услуги комплекса.

Комплексная программа возьмет под контроль администрирование всех процессов: закупку продуктов, планирование, формирование меню, безопасность.

8) Выгрузка в УФМС

Выгрузка данных позволит контролировать соблюдение миграционного и визового законодательства гостями и осуществлять экспорт паспортных данных в УФМС Российской Федерации. 

Система автоматизации «Logus HMS» используется в следующих коллективных средствах размещения: «Альфа» в ГК «Измайлово» (Москва), «Crystal Deluxe Hotel» (Лермонтово), «Loft Hotel Nabokov» (Ростов-на-Дону), «Aurora Park Hotel» (Владивосток) и др.

«Эдельвейс». Разработчиком системы является компания «Reksoft», основанная в 1991 году. Особенность этого программного продукта – широкое распространение за рубежом. В мире насчитывается более 600 инсталляций системы. Она используется во многих странах: Швейцарии, Испании, Великобритании, Германии, Голландии и др.

В целом, АСУ «Эдельвейс» выбрали более 500 гостиничных предприятий, номерным фондом от 6 до 1000 номеров. Среди них следующие коллективные средства размещения: «Отель Парк» (Санкт-Петербург), «Imperial Art Hotel» (Санкт-Петербург), «Университетская» (Москва), «Кассадо Плаза» (Москва), «Дом отдыха Покровское» (Московская область), «Шепси» (Туапсе), «Skypark Apart Hotel» (Сочи), «Новороссийск» (Новороссийск), «Undersun Витязево» (Анапа), «Борода» (Ялта), «Порто Маре» (Алушта).

Стандартные пакеты приобретения АСУ «Эдельвейс»

	
	Локальный
	Мини-отель
	Стандарт

	Стоимость
	79450 руб.
	198353 руб. 
	358690 руб.

	Особенности
	Локальная версия
	Сетевая версия (до 40 номеров)
	Сетевая версия (более 40 номеров)


«Невский портье». Система автоматизации гостиниц, пансионатов и санаториев «Невский портье» разработана в г. Санкт-Петербурге в 2001 году. В системе заложена возможность индивидуальной работы с каждым гостем в отдельности, как на основе алгоритма, принятого в России (расчетный метод с предоплатой за проживание), так и на основе принципов расчетов с гостем, принятых на Западе (начисление сумм за услуги на лицевой счет клиента с оплатой при выезде, по факту), причем оба принципа расчетов могут применяться одновременно для одного и того же гостя.

Стоимость системы «Невский портье» для типовой гостиницы установлена в пределах от 35 000 до 95 000 рублей (в зависимости от конфигурации). Система «Невский портье» работает в таких гостиницах, как «Северная» и Клубный отель «Прионежский» (Петрозаводск), «Аэропорт» (Нижневартовск), «Академия», «Дворы капеллы», «Камея», «Спутник», мини-отель «Эгоист», «Гостевой фонд ПГУПС» (Санкт-Петербург), «Пансионат с лечением «ЗАРЯ» (пос. Репино, Санкт-Петербург), «Отель ДИС» (Чебоксары), «Волга» (Рыбинск) и др.

«Shelter». «Shelter» – это отечественный программный продукт, учитывающий все особенности российского рынка. Компания «UCS» автоматизировала уже более 1200 объектов размещения во всех регионах РФ.
Гибкая настройки программы позволяют учитывать специфику средств размещения самых разных форматов и успешно использовать «Shelter» для автоматизации гостиниц, пансионатов, санаториев, баз отдыха, апарт-отелей, хостелов.

 «1С: Предприятия 8. Отель» (далее – «1С: Отель»). Конфигурация «1С: Отель» разработана для автоматизации гостиниц, пансионатов и домов отдыха. 

В ходе опроса персонала 20 средств размещения, которые были упомянуты выше, было выявлено, что в городе Ярославле используются следующие АСУ: «Fidelio», «OPERA», «Shelter», «Aparti Systems», «OtelMS», ««Эдельвейс»», «1С: Отель» и «Travelline: WebPMS».

5 средств размещения выбрали продукты компании «Oracle Corporation» (это либо «Fidelio», либо «OPERA»), 5 – «1С: Отель», 4 – «Shelter», «OtelMS» и «Эдельвейс» выбрали по 2 средства размещения, а «Aparti Systems» и «Travelline: WebPMS» по 1. Стоит отметить, что наиболее дорогостоящие системы «Fidelio» и «OPERA» были выбраны крупными отелями, в том числе сетевыми, номерной фонд которых превышает 150 номеров. Малые средства размещения отдали предпочтения недорогим российским разработкам (см. Рис. 1).
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Системы автоматизации, используемые в гостиницах г. Ярославля

Среди зарубежных информационных гостиничных систем наиболее известной является система «Fidelio» и «OPERA». К настоящему времени появился и успешно функционирует ряд разработок отечественных фирм, обеспечивающих автоматизацию управления гостиничным комплексом. 

5. Проблемы и перспективы автоматизации гостиничного бизнеса

Принято считать, что технологии в гостиничном бизнесе направлены исключительно на улучшение комфорта постояльцев, однако это не совсем верно. Новшества помогают и персоналу:  специальная техника упрощает уборку, создает оптимальный микроклимат и существенно сокращает затраты труда на поддержание номеров в порядке. Если гостиница имеет свой бизнес-центр или конференц-зал, то там установлены новейшие информационные устройства.

Первоначально мы обозначим сложности, с которыми сталкиваются российские гостиницы, принявшие решение о необходимости автоматизации. Как показывает практика, на внедрение автоматизированных систем в индустрии гостеприимства оказывают влияние различные факторы:
1) высокая стоимость системы;

2) завышенные опасения по поводу сложности данных систем при их внедрении и дальнейшей эксплуатации;

3) затраты на переподготовку и обучение персонала;

4) англоязычный интерфейс системы (актуально для зарубежных систем, например, «OPERA»);

5) несоответствие оборудования рекомендуемым требованиям компании разработчика (в основном это касается небольших отелей);

6) консервативность директоров и персонала, который непосредственно должны работать с данной системой и т. д.


В частности, сотрудниками ярославских гостиниц были выделены следующие проблемы:

1) Проблемы, относящиеся к функционалу разработчиков программного обеспечения:

1. Не круглосуточная техподдержка, обучение online; 

2. Сложные, запутанные инструкции, в которых прописано много лишнего; 

3. Несовершенство технического оборудования, сбои в работе IT-оборудования;

2) Проблемы, относящиеся к функционалу работников средств размещения:

1. Необходимость обучить каждого сотрудника, который должен иметь доступ к системе;

2. Боязнь персонала внедрения нового продукта автоматизации; Приведи пример. Например, зам.  дир Туриста Тарануха Г.В. даже вынуждена  установить демо-версию АСУ на свой ноутбук и брать его домой, чтобы сотрудники гостиницы, которые не до конца разобрались в программе, могли в любой момент проконсультироваться с ней. (это она мне сама рассказала, исправь фразу только)

3. «Кадровый голод», «текучка», недостаточная степень развитости рынка труда;

4. Неполные слаженность всех бизнес-процессов, связанных с обслуживанием гостей отеля.

3) Проблемы в сфере законодательства РФ:

1. Чрезмерный бюрократизм в части требований классификации, регистрационного/миграционного учета заселяющихся гостей, обременение бизнеса данными процедурами со стороны регуляторов; 

2. Двусмысленность, противоречивость, неясность норм законодательства; Сможешь пояснить, не здесь, а если спросят??

3. Чрезмерное количество и объем регулирующих нормативных документов, их несогласованность в сфере гостиничного бизнеса и индустрии туризма в целом;

4. «Сушка» и бедность рынка в целом, в особенности, в регионах, тормозящие развитие отрасли. Сможешь пояснить??

Были выделены следующие рекомендации для решения вышеназванных проблем.

Решением проблем из первого блока, безусловно, должны заниматься разработчики программного обеспечения, именно к их функционалу относятся данные рекомендации. Например, фирмы-разработчики должны не только обучать основам работы с системой автоматизации, но и регулярно проводить семинары, которые будут способствовать повышению квалификации сотрудников. Отличным примером может служить компания «HRS», у которой имеется своя online-академия, где на постоянной основе ведутся курсы, вебинары, есть возможность получить сертификат по системам, которые реализует компания. На сайте также присутствуют методические пособия и записи прошедших вебинаров (см. Рис. 5).

Кроме того, сотрудникам коллективных средств размещения должна оказываться постоянная техническая поддержка. Например, компания «UCS» установила круглосуточный график работы без выходных и праздников. Чтобы клиенты могли максимально оперативно получить необходимую консультацию работает многоканальный колл-центр.

Проблемы, относящиеся к функционалу работников коллективных средств размещения, можно решить следующими способами: для обучения персонала использовать видео-уроки; проводить online или offline встречи с техподдержкой (менеджером), где можно решить возникшие вопросы и проблемы во время работы с программой. 
Что же касается проблем в сфере российского законодательства, то можно выделить следующие пути решения: гармонизация, оптимизация, а в некоторых случаях полная отмена регулирования в сфере классификаций и регистрационного и миграционного учета; совершенствование «Правил представления гостиничных услуг»; «уберизация» (компьютеризация сферы услуг), автоматизация, сведение к минимуму ручного труда, высвобождение трудовых ресурсов для решения стратегических задач; оздоровление экономики страны в целом, как способ развития рынка отрасли, в особенности, в регионах. Понятно, что эти проблемы должны решаться на общегосударственном уровне. 
Цены на системы автоматизации варьируются и зависят от нескольких параметров. Так, например, для гостиницы с номерным фондом в 100 номеров АСУ «Shelter» со всеми возможными модулями для мини-отеля с 10 номерами будет стоить 122 тысячи рублей. «Эдельвейс» для средства размещения вместимостью до 40 номеров будет стоить порядка 200 тысяч рублей. Предлагается также локальная версия с установкой на одно рабочее место – стоимость составит 80 тысяч рублей. «1С: Отель» также предлагает лицензию для 1 пользователя, обойдётся это в 50 тысяч рублей.

Дальнейшее направление развития АСУ как в России в целом, так и в Ярославле в частности, во многом будет связано с общемировыми тенденциями развития информационных технологий в гостиничном бизнесе. Информационные технологии в гостиничном бизнесе постепенно охватывают все отельные структуры, чему способствует наличие Wi-Fi практически в каждой современной гостинице. Компьютеризация гостиниц обеспечивает не только расширение и повышение качества и ассортимента предоставляемых услуг, но и автоматизацию управления сложным организмом гостиницы. Современные инновации стоят дорого, однако владельцы отелей всё равно покупают их, потому что только так можно обеспечить собственное выживание на рынке. К числу таких разработок относится и автоматизированная система управления.

Уже сейчас в гостиницах по всему миру внедряются киоски самообслуживания, которые позволяют клиентам быстро регистрироваться и выезжать из гостиницы. Используя номер бронирования или своё имя, гости получают из этих киосков ключи от номера. Кроме того, они могут пройти регистрацию при заезде с помощью кредитной или дебетовой карты, на которую было оформлено бронирование.

Некоторые средства размещения пытаются создать полностью свободную от человека гостиницу с помощью нескольких интегрированных автоматизированных систем. Например, в «Comfort Xpress Hotel» в Осло (Норвегия) клиенты, используя свои данные, могут зарегистрироваться через мобильное приложение. Различные услуги отеля также доступны через приложение и через веб-интерфейс. В частности, гости могут приобрести питание без необходимости говорить с персоналом. Все данные передаются на карточку-ключ, позволяя постояльцам войти в ресторан.

Еще один отель, который делает шаг к полной автоматизации – «Hotel Calma Blance» в городе Кадакес (Испания). Гостям предоставляются электронные ключи, которые контролируют доступ в номер. Эти ключи сконфигурированы с мини-серверами, поэтому гости могут персонализировать климат-контроль и регулировку света при заезде. Затем данные установки будут автоматически устанавливаться каждый раз, когда гости входят в свой номер. У персонала также есть свои ключи, которые открывают номера для уборки, однако они имеют ограниченный доступ и не могут изменить настройки.

В Японии отель «Henn-na Hotel» пошел еще дальше и создал отель, полностью укомплектованный роботами. Гостей встречают роботы, которые выглядят и действуют как люди. Также в отеле есть киоски, которые позволяют гостям зарегистрироваться или заказать еду в ресторане. Автоматическая моторизованная вагонетка позволяет клиентам вводить свои данные, чтобы их багаж доставили в номер. Уборка также выполняются роботами. Отель был создан в попытке быть наиболее экономически эффективным, однако он также чрезвычайно эффективен с точки зрения быстроты обслуживания клиентов.

Специалисты отмечают, что в европейском гостиничном бизнесе широко распространены системы управления, которые пока не дошли до России. Прежде всего, это локальные сети, которые централизованно позволяют автоматически адаптировать номер под клиента. Работа таких сетей состоит в следующем. Когда в отель «Marriott» в Кувейте либо в «Sheraton» в Кракове приезжает клиент-иностранец, сотрудники гостиницы прямо со стойки регистрации адаптируют инфраструктуру номера, в который направляется гость, под его родной язык. Так что клиент видит, например, меню телевидения и IP-телефона на своем родном языке. Это, безусловно, повышает престиж гостиницы.
На данный момент потребность в инновационных технологиях растет. Спрос на средства размещения увеличивается, что ведет за собой увеличение числа гостиничных предприятий. Потребитель обычно выбирает ту гостиницу, которая может удовлетворить все его потребности, а инновационная деятельность направлена не только на повышение качества услуг, но также на предвосхищение желаний клиентов. 

Ресторан

1. Функции АСУ и критерии выбора системы автоматизации

2. Типы систем автоматизации и технологии работы 

3. Основные программы автоматизации ресторанного бизнеса и перспективы их использования.

1. В последние несколько лет ресторанный бизнес переживает ощутимый подъем, открывается множество заведений разной направленности, концепции и стиля. 
В условиях жесткой конкурентной борьбы эффективность ресторанного бизнеса определяется двумя составляющими: качеством обслуживания клиентов и оптимальной организацией бизнес-процессов на предприятии. Неоценимую помощь в решении этих задач оказывают современные системы автоматизации ресторанов, необходимые для принятия современных управленческих решений.

Ресторан (от фр. restaurer – восстановить, крепить) – это предприятие общественного питания с широким ассортиментом блюд сложного приготовления, включая заказные и фирменные; винно-водочные, табачные и кондитерские изделия, повышенным уровнем обслуживания в сочетании с организацией отдыха. Однако, понятие это многозначное, его границы «размыты», поэтому в данной работе под рестораном будем иметь в виду и кафе, и другие предприятия общепита, которые связаны с проблемой внедрения автоматизированных систем управления.

В свою очередь, история развития автоматизированных систем управления (АСУ) уходит своими корнями в начало 70-х годов прошлого столетия. Уже тогда было очевидно, что электронные вычислительные машины (ЭВМ) способны облегчить человеку труд, связанный с проведением трудоемких однотипных вычислений. На тот момент стоимость электронной вычислительной техники была очень высокой, что не соответствовало ее  производительности и интерфейсу. 

До внедрения автоматизации на предприятиях питания основной объем работы выполнялся вручную. Официант, приняв заказ, проделывал немалый путь от клиента к кухне, от кухни к бару и обратно. При этом необходимо  было постоянно узнавать, когда блюдо готово. И так от заказа к заказу. Управляющий рестораном испытывал трудности с ведением отчетности и инвентаризацией, оценкой эффективности деятельности своего предприятия. Прозрачным такой бизнес назвать было нельзя. В этих условиях внедрение АСУ помогло избавиться от бумажной волокиты, что  давало ощутимый экономический эффект.

К началу 90-х годов произошли существенные позитивные сдвиги в развитии вычислительной техники. Это дало толчок к разработке нового и доступного программного обеспечения. Системы управления базами данных (СУБД), на которых основывается любая АСУ, были существенно улучшены в их быстродействии и надежности. Удобный и понятный интерфейс (в основном на базе операционных систем семейства Windows) позволил пользователям ЭВМ работать в рамках автоматизированных систем управления. 

Среди основных задач, стоящих перед владельцами предприятий питания, которые помогает решить система автоматизации, можно выделить следующие:

· Помощь в управлении предприятием

Система автоматизации ресторана предоставляет возможность снятия большого числа отчетов о работе предприятия, как оперативных, так и статистических      (отчеты о выручке и себестоимости, отчеты о популярности блюд, специальных предложений, залов и столиков, отчеты по постоянным  посетителям и др.).

Все это позволяет управленческому составу в оперативном режиме получать информацию о состоянии дел и вовремя принимать необходимые решения.

·  Защита  от  злоупотреблений персонала  также  является  одной из приоритетных задач при внедрении в ресторане системы автоматизации. Строгое соблюдение технологии производства блюд по заданным технологическим картам, ограничение прав доступа в систему для персонала, контроль удалений и ручных корректировок в системе, контроль закупочных цен на местах — эти и другие функции помогают значительно снизить количество злоупотреблений со стороны недобросовестных работников.

· Улучшение качества обслуживания 

Система автоматизации позволяет организовать четкую и слаженную работу всех сотрудников всех подразделений предприятия питания, что помогает:
- увеличить скорость работы персонала за счет четкой организации;

- застраховаться от ошибок в вычислениях; 
- сократить издержки на обучение новых сотрудников; 
-сократить время общения между сотрудниками и избежать проблем, связанных с отсутствием взаимопонимания между сотрудниками;

- быстро и четко выявить ошибку сотрудника.

Большинство этих возможностей направлено на сокращение числа возможных ошибок персонала и уменьшение временных затрат на действия, не связанные напрямую с обслуживанием посетителей
.


· Обеспечение сохранности и конфиденциальности данных

Сегодня все более важным становится аспект удаленного доступа к информации: в частности это актуально для владельцев  тех предприятий, кто хочет быть в курсе всего происходящего в ресторане постоянно. Современные технологии передачи данных позволяют реализовать эти возможности, например посредством Интернет. В этой связи становится крайне важным вопрос о защите  информации от утечки, искажения или утери.

В современных автоматизированных системах управления предусмотрена возможность защиты данных о работе предприятия от взлома. Система защиты может быть настроена в несколько уровней, первым из которых является защита данных и программ паролями (система разграничения доступа).

· Внедрение системы автоматизации повышает прозрачность ведения бизнеса. Благодаря автоматизации текущих бизнес-процессов сокращается объем ручного труда. Все передвижения товаров строго учтены и доступны для анализа в любой момент, а автоматизированный расчет себестоимости готовой продукции значительно упрощает оценку эффективности работы производственных цехов. 
· Функция управления запасами позволяет сократить затраты на закупку и хранение продуктов для производства. Как следствие снижается себестоимость конечного блюда и увеличивается прибыль предприятия. 

Это далеко неполный перечень тех задач, которые помогает решить АСУ. Итак, система автоматизации для ресторанов представляет собой многофункциональный комплекс, включающий в себя определенное оборудование для ресторанов и программное обеспечение, которое значительно облегчает управление работой заведения. В зависимости от целей и возможностей ресторатора набор функций может быть самым разнообразным. Главное для владельца научится грамотно использовать выбранную  систему автоматизации, тем самым повышая эффективность работы ресторана. 

Критерии выбора системы автоматизации

  Существует множество критериев выбора системы автоматизации. Первое, на  что следует обратить внимание, — это функциональность, то  есть те  удобства и  возможности, которые она предоставляет. С  другой стороны, не  менее важно определить реальные потребности предприятия в  автоматизации. Помочь в  этом могут консультанты компании, предоставляющей программное обеспечение и  оборудование. 

Автоматизация предполагает выполнение целого ряда сложных и  ответственных работ. Если не детализировать, не обосновать решение на начальном этапе, скорее всего в ближайшем будущем, возникнут расходы на доработку и усовершенствование системы. Чтобы этого не  произошло, специалисты ведущих компаний по автоматизации советуют собрать максимально возможное количество информации не  только о конечном продукте, но  и  о самом поставщике. Необходимо изучить резюме компании, рекламные тексты и  документацию, ознакомиться с референс-листом, где отражена история внедрений  программы в отрасли, посетить те  предприятия, где данная система уже работает Особое внимание надо уделить и сервисному обслуживанию: предпочтение стоит отдавать тем компаниям-поставщикам, которые предлагают комплексное решение (то есть  предоставляют и  программное обеспечение, и  оборудование, и  их дальнейшее  сопровождение).

Для некоторых рестораторов встает вопрос о приобретении недорогой системы, имеющей определенные ограничения. Если эти ограничения устраивают ресторатора, вопрос может быть решен в положительную сторону.  По  мнению ведущих менеджеров компаний-производителей не стоит приобретать систему стоимость, которой больше годового оборота ресторана. Так же ошибочной будет покупка в нормально функционирующий ресторан  системы, рассчитанной на работу двух-четырех официантов, — при повышенной нагрузке в часы пик она будет только мешать. Если владельцу ресторана  трудно спрогнозировать посещаемость ресторана через год, то следует выбрать масштабируемую систему и заложить в бюджет возможное увеличение мощности программного продукта.

Решая вопрос о покупке системы автоматизации, следует выяснить ее  полную стоимость. Она складывается не  только из  цены программного обеспечения, но  и, например, затрат на  установку и  настройку системы с  учетом специфики предприятия. В  стоимость включаются также тестовые испытания и  опытная эксплуатация, необходимые для работы системы аппаратные средства и  их  монтаж (компьютеры, сети), обучение персонала, текущее обслуживание и  сопровождение, сервисные услуги. 

Также важно знать, каким образом обеспечивается безопасность хранения данных, как можно защитить конфиденциальные данные, возможно ли обнаружить исправление данных злоумышленником, какие расширения в системе будут реализованы в ближайшее время, возможен ли контроль за объектом по телефонной линии, увеличение числа объектов и торговых  залов и т.п.                                      

 При выборе информационной системы важным критерием является целесообразность. Если речь идет о единичном заведении (кафе, ресторане, баре), то  программное обеспечение должно быть простым (как в  работе, так и  в обслуживании) и  сравнительно недорогим. Для сетевых компаний требования выше — одним из  основных критериев становится полнота отражения всех бизнес-процессов, возможность оперативного расширения функционала программного обеспечения при росте предприятия, изменении внешних условий работы (таких, как изменение законодательной базы, или бизнес-процессов), интеграция системы с  различными платформами оборудования и  прочими программными продуктами.

  Одна из  основных ошибок при приобретении системы автоматизации -  быстрый и непродуманный выбор программы,  стремление внедрить ее  в  кратчайшие сроки и отсутствие технологии работы. Открывая ресторан, руководитель редко представляет себе, как будет построен весь процесс обслуживания: специфика приготовления блюд, формирование  системы  меню, осуществление  «свободной покупки», причины удаления блюд, возможность использования поваром подтверждения готовности блюд и т.д. Такую технологию необходимо разработать, а  для этого необходимо присутствие руководителя, администратора зала, шеф-повара, заведующего производством и специалиста компании-интегратора. Важно отметить, что работа интегратора должна осуществляться на этапе ремонта помещения. Таким образом, будут предусмотрены  все необходимые технические моменты внедрения системы автоматизации. 

Чтобы сделать правильный выбор, необходимо учесть, подходит ли решение под требования ресторанной индустрии. Внедрение систем, не являющихся отраслевыми, потребует дополнительной настройки под конкретное предприятие. В итоге может оказаться, что программный продукт ориентирован не на бизнес, а скорее наоборот: бизнес необходимо подстраивать под конкретное программное обеспечение.

Стоит обратить внимание на то, что система автоматизации служит не только для уменьшения объема ручного труда, но и для анализа результатов этого труда. Помимо автоматизации текущих бизнес-процессов ресторатор должен помнить о том, насколько выбранная система ограничит возможности развития предприятия. При выборе решения важно не допустить возникновения ситуации, когда возможности выбранной системы не будут отвечать возросшим требованиям бизнеса и потребуется ее модернизация или замена. 

Выбор поставщика услуг. Сегодня рынок достаточно стабилен. Существует около десятка систем автоматизации, каждая из которых установлена в сотнях предприятий. Это означает, что так или иначе любая из этих АС позволяется автоматизировать предприятие. Выбирая систему, необходимо узнать, в каких предприятиях города она установлена. Попросите, если возможно, у владельца (управляющего, бухгалтера) такого предприятия, изложить свое мнение относительно системы. Кстати, сделать это можно и с владельцами предприятия из другого, соседнего региона. Большинство серьезных производителей АС имеют разветвленную партнерскую сеть в регионах РФ. Обязательно необходимо уточнить репутацию партнера, который предлагает вам услуги по установке АС, у производителя и владельцев других предприятий вашей или смежных сфер.

Ознакомиться в сети Интернет с отзывами пользователей. Посмотреть сайт поставщика, - есть ли на нем форум, в котором можно обратиться напрямую к разработчику, задать вопрос, как быстро отвечают на нем. Разговаривая с представителями компании-интегратора, задать любые, в том числе, «глупые» вопросы. Если профессионал, он обязательно ответит на вопрос, приведет примеры из собственной практики, даст дополнительный советы. После общения со специалистами, должно остаться ощущение уверенности, что компания, в которую обратились, сделает свою работу грамотно и профессионально.

Особо подчеркнем важность грамотной электрической сети для надежной работы АС. Во-первых, рекомендуется для всего оборудования, входящего в состав АС, прокладывать отдельную электрическую сеть. Причем, с обязательным контролем, чтобы в эту сеть не включались отопительные приборы зимой, пылесосы во время уборки помещения и т.п. Во-вторых, важно обеспечить хорошее качество напряжения питания этой сети. Известно, что стабильность подачи электричества на многих предприятиях бывает далека от желаемой. Поэтому мощный источник бесперебойного питания на всю электрическую сеть для АС, - гарантия вашего спокойствия при любых проблемах с электропитанием. В заключении, отметим важность профессиональной прокладки локальной вычислительной сети (ЛВС) - «артерий» АС.

Запуск. В первые несколько дней жизни АС работать более комфортно, если на вашем предприятии присутствует сотрудник компании-интегратора. Он поможет избежать досадных задержек при поиске ответов на элементарные вопросы, которые поначалу будут казаться очень сложными. Особенно важен первый день. Его нужно довести до конца. А именно - правильно «закрыть смену», снять все необходимы отчеты, сделать выгрузку данных о продажах из фронт-офисной части АС в бэк-офис. По данным АС проконтролировать основные финансовые показатели, сверить выручку в кассе с данными отчетов о продажах, посмотреть дополнительную информацию о результатах прошедшего дня. Еще один рубеж - это первый месяц. По прошествии месяца имеет смысл вызвать специалиста компании-интегратора для помощи в «закрытии» месяца. Специалист поможет исправить возникшие в течение месяца ошибки, которые вполне закономерны при работе большого количества людей с новой технологией.

2. Типы систем автоматизации и технология работы

Для автоматизации операционной деятельности предприятий общественного питания используются: 

● локальные системы автоматизации: «R-Keeper», «Iiko», «1С-Рарус», «UNISYSTEM Ресторан», «Microinvest Склад Pro» и др. 

● облачные решения: “R-keeper7-Cloud”, Quiсk Resto , MICROS for Restaurants, Рaloma365 и др. 

● программы типа Электронное меню

 ● мобильные приложения для заказа блюд “на дом”

Как работает и что может система eMENU?

Для развертывания системы необходимо установить по терминальному клиенту для гостей в характерных местах зала. Это могут быть переносные терминалы, специализированные столы, специально отведенные места в зале и даже витрина Вашего ресторана! Каждому терминалу присваивается персональный номер для идентификации в системе. Клиентский терминал может быть выполнен в виде переносного планшетника с сенсорным дисплеем, либо в виде сенсорного моноблока. На данном терминале гости ресторана самостоятельно выбирают блюда и совершают заказ. После перекуса на данном терминале можно запросить счет.

Терминальные клиенты объединяются с управляющим компьютером (сервером) через беспроводную сеть. Сервером может быть как специально отведенный компьютер, так и отдельный сенсорный планшет. После того, как посетители совершили свой заказ на клиентском терминале, он поступает на управляющий сервер, что сопровождается звуковым сигналом. Кроме того, этот же заказ одновременно может распечатываться на принтере, который установлен на кухне. Помимо обработки текущих заказов, на сервере хранится вся история операций, которую можно получать в виде отчетов за определенные периоды времени.

В любой момент посетитель может вызвать к себе официанта, нажав одну единственную клавишу на терминале. Вызов официанта приходит на управляющий сервер и сопровождается особым звуковым сигналом.

Система eMENU скрасит время ожидания, которое гость затрачивает до момента приготовления заказанных блюд. В этот момент на терминале гости могут заняться интерактивными играми, сходить в Интернет, лайкнуть заказанные блюда в соцсетях на своей страничке. Перечень доступных приложений, способных скоротать ожидание, задается индивидуально по каждому клиентскому терминалу. Если посетитель ресторана перестанет взаимодействовать с терминалом, то на нём спустя некоторое время автоматически запустится демонстрация блюд и специальных предложений ресторана, побуждающая гостя к новым заказам.

Блюда приготовлены, официант выносит их посетителю. Когда трапеза закончена, посетитель может запросить счет нажатием всего одной клавиши на терминале электронного меню. На управляющий сервер eMENU тут же поступит сигнал с уведомлением, после чего автоматически начнется печать чека. В ожидании счета на оплату посетитель может заполнить электронную анкету и сообщить о своих впечатлениях от вашего заведения. Перечь вопросов можно задавать самостоятельно. В дальнейшем на управляющем сервере есть возможность ознакомиться со сводными результатами опросов гостей.

Система электронного меню работает с терминальным клиентами в режиме реального времени - любое изменение в конфигурации тут же отразится на всех терминалах. Еще одним плюсом является поддержка нескольких языков. В случае визита иностранных посетителей меню можно переключить на требуемый язык.

В eMENU также имеется рекламный модуль, компонент всплывающих предложений для продажи дополнительных блюд и напитков.

Графическое оформление системы можно редактировать на свой вкус, оформив его в стилистике своего заведения. 

Насколько это выгодно?

В ресторанах, которые оснащены системой электронного меню, посетители заказывают чаще, а средний чек получается выше. Всё дело в том, что люди не ощущают неудобств, вызванных недостаточным пониманием меню - каждое блюдо сопровождается детализированной картинкой, да и времени на заказ тратится меньше. С терминала заказы клиентов тут же поступают на кухню, что сводит к нулю вероятность ошибки из-за человеческого фактора. Ваш гость получит именно те блюда, которые он заказывал.

Рестораны, в которых была установлена система электронных заказов, приносят свои владельцам до 25% больше дохода. При этом оборот заведения увеличивается до 40%, особенно по блюдам и напиткам, которые рекомендует система во всплывающих подсказках. 

Выгоды для рестораторов

· Оперативное и точное исполнение заказов повышает эффективность бизнеса и увеличивает прибыль;

· Возможность сократить штат официантов из-за снижения нагрузки на персонал;

· Формирование имиджа современного заведения и подчеркивание его уникальности на фоне конкурентов;

· За счет всплывающих предложений можно не только эффективно продвигать сезонные блюда и напитки, но и предлагать блюдо дня, новинки и пр.

· Генерация спонтанных заказов за счет демонстрации изображений блюд в режиме презентации;

· Возможность демонстрации партнерских рекламных материалов;

· Сбор статистики по действиям клиентов позволяет проводить маркетинговую аналитику;

· Повышение лояльности клиентов и привлечение новых гостей за счет продвижения вашего ресторана в социальных сетях;

· Поддержка нескольких языков, что расширяет список клиентов Вашего заведения;

· Теперь Вам не придется делать макет и перепечатывать меню каждый раз, когда необходимо внести в него изменения;

· Широкие настройки по визуализации позволяют в полной мере отразить стиль Вашего заведения;

· Привлекательный интерфейс, интерактивные игры и красочные диалоги привлекут внимание детей, а также их родителей ;)

Выгоды для гостей

· Простой и удобный интерфейс взаимодействия с сенсорным управлением;

· Многоязыковая поддержка, что особенно приятно для иностранных гостей;

· Подробная информация о каждом блюде: детализированная фотография, описание, ингредиенты, рецептура и др.;

· Возможность выбрать любой способ приготовления блюда из предлагаемых в меню;

· Сокращается время ожидания заказа, а также исключается человеческий фактор при приеме заказа;

· Возможность запросить счет или вызвать официанта в любой момент прямо с терминала;

· Можно скрасить время ожидания блюда в Интернете или при помощи компьютерных игр на дисплее терминала;

· Связь с руководством заведения через интерактивную анкету, в которой будет зафиксирован отзыв и пожелания.

6 вариантов исполнения системы электронного меню

· iMenu - простое интерактивное меню на базе сенсорного планшетного компьютера со списком блюд и кнопкой вызова официанта;

· eMenu на базе планшетов - электронное меню + система электронных заказов

· eMenu на базе сенсорного моноблока, который размещается в зале рядом со столиком (электронное меню + система электронных заказов);

· eMenu Table - прозрачный столик, в который встроен сенсорный дисплей (электронное меню + система электронных заказов);

· eMenu Stand - терминальная стойка (электронное меню + средство рекламы);

· eMenu Glass - сенсорный дисплей в витрине заведения (электронное меню + средство рекламы).

Дисплеи терминалов обладают глубокой цветопередачей и имеют широкие углы обзора. Система работает по Wi-Fi, а это избавляет от монтажных работ и от необходимости внесения изменений в интерьер заведения. На развертывание уходит всего несколько часов.

мобильные приложения для заказа блюд “на дом”

На Гугл плей маркете размещено достаточно много приложений для Андройд-устройств, которые помогают клиентам найти то или иное заведение общественного питания, ознакомиться с меню, сделать заказ, оставить отзыв и многое другое. 

Почитать подробнее о функциональных возможностях, изучить отзывы, установить на свой смартфон или планшет любое приложение можно по клику на соответствующую иконку.

Заведения заинтересованы в размещении информации о себе в этих приложениях, т.к через них они получают новых посетителей. Клиенты заинтересованы в получении подробной хорошо представленной информации о заведениях. Поэтому подобные приложения ждет хорошая перспектива развития. 

Схема (Технологии) автоматизации ресторана. Результатом автоматизации ресторана станет отлаженная система взаимодействия таких сотрудников как официант, бармен, повар и вместе с этим грамотный учет, товарооборот и движение денежных средств. Автоматизация ресторана направлена на повышение эффективности работы «фронтофиса» и «бэк-офиса».

 В понятие «Фронт-офис» входит обслуживание клиентов ресторана. С этой целью применяются терминалы, оборудованные сенсорным экраном и принтером чеков. С помощью этих терминалов официант вводит заказ клиента. Система автоматически учитывает возможные скидки и акции. После ввода заказ перенаправляется в бар и на кухню. Принтер распечатывает для бармена и повара готовый заказ. Рабочее место кассира также оборудовано специальным терминалом, где клиент оплачивает свой заказ и получает чек. 

Что же касается «Бэк-офиса», здесь речь идет об оптимизации деятельности таких сотрудников как управляющий, менеджер, товаровед и т.д. Здесь также устанавливается специальное оборудование, такое как терминал сбора данных, принтер этикеток и т.д.

3.4. Системы автоматизации отдельных операций в ресторанном бизнесе

Кроме масштабных автоматизированных систем управления в ресто​ранном бизнесе для обеспечения современных требований посетителей и оперативности их обслуживания, необходимо использовать ряд дополни​тельных программно-технических разработок. Для их выявления рассмот​рим процесс работы условного автоматизированного ресторана:

• гости составляют свой заказ с помощью электронного меню:

•
официант принимает заказ у гостей с использованием мобильного терминала официанта',

•
официант передает заказ на POS-терминал в зале:

•
информация о заказе уходит на кухню. В крупных ресторанах заказ с терминала автоматически разбивается и направляется по частям, напри​мер. в кухню, бар и кондитерский цех. Там принятый заказ становится из​вестным работникам, которые приступают к его приготовлению. Для этого заказ распечатывается на специальном сервисном принтере. В крупных ресторанах на кухне вместо сервисного принтера (или в дополнение к не​му) устанавливается специальный монитор системы информирования о за​казах на производстве (системы контроля кухни), на который выводятся все поступающие в систему заказы. Сотрудники кухни по мере приготов​ления могул оперировать этими заказами и удалять их с экрана:

•
информацию о готовности блюд официант получает на свой мо​бильный терминал или специальный пейджер, который связывает его и с кухней, и с посетителями:

•
для расчета с посетителями официант оформляет предварительный счет и распечатывает его на принтере POS-терминала:

•
предоставленные клиентом наличные или банковская карта офици​антом доставляются на кассу, кассир пробивает сумму заказа на термина​ле. После этого заказ в системе закрывается, производится списание израс​ходованных продуктов со склада.

Электронное меню сегодня является уже практически обязательным элементом современной системы ресторанного бизнеса. Технически элек​тронное меню выполнено в виде Android-планшета со специальным при​ложением. которое настраивается под фирменный сыпь ресторана. Элек​тронное меню для ресторана позволяет экономить средства и создавать удобство посетителям. Оно дает возможность:

•
гостю набрать в «корзинку заказа» то. что ему понравилось из на​личного актуализированного перечня блюд:

•
отправить заказ на кухню и POS-терминал:

•
предоставить яркие фотографии блюд:

•
не тратить время официанта на разъяснение тех или иных пунктов меню, так как клиент все может изучить самостоятельно:

•
сделать время ожидания для клиентов незаметным - развлечь посе​тителя. например, видео-роликами с YouTube или просмотром новостей.

Статистика показывает, что столики, оборудованные системой элек​тронного меню, в среднем приносят на 20-25 % больше дохода, а оборот заведений при этом увеличивается до 40 % по определенным блюдам и на​питкам.

Существует 4 возможных варианта исполнения электронного меню:

1)
переносной вариант - еМепп на базе планшета, например, от ком​паний iiko. Azilen. Smart Group. ALPOS и др.:

2)
стационарный вариант - с использованием планшета, закреплен​ного на столах в специальных держате.лях:

3)
на базе антивандальных сенсорных моноблоков;

4)
на базе стола со встроенным сенсорным дисплеем еМепиТаЫе - электронное меню вмонтировано прямо в стол. По центру стола встраива​ется широкоформатный дисплей с антивандальным сенсорным покрытием. Несмотря на антивандальное исполнение, сенсорный экран еМепиТаЫе чутко реагирует на прикосновения, а при необходимости гости даже могут класть на его поверхность столовые приборы или ставить посуду. eMeuuTable. например, от компании Кафе Софт, позволяет гостям ресто​рана не ждать официанта с переносным терминалом электронного меню. Достаточно разместиться за столом, и все возможности eMenu становятся доступны после прикосновения пальцем к сенсорному дисплею. Ориента​ция дисплея поворачивается в нужную сторону одним движением пальца.

Все большее распространение в ресторанном бизнесе приобретают мобильные терминалы официанта. Они служат для автоматизации приема заказов и сокращают время на прием и поступление заказа в систему: под​держивают изменение состава заказов в общем списке в реальном времени;

дают возможность вести учет блюд по конкретному' гостю, а также пере​носить блюда от одного гостя к другому: предоставляют список свободных столов и открытых заказов: увеличивают скорость обслуживания и обора​чиваемость столов. В качестве примеров данного вида программно​технического комплекса можно назвать продукты:

•
Sol. Sol+. Мах2. Max2Plus. Don компании Orderman;
•
Mobile Front компашш iiko на базе Apple iPod Touch:
•
MPOS М-35 компании Advan POS и др.

Д.ля произведения расчетов с клиентами в ресторанах используют POS-терминалы. POS-терминал (Point Of Sale - точка продажи) - это про​граммно-аппаратный комплекс, который установлен на рабочем месте кас​сира. Помимо учета продаж. POS-терминал может накапливать и другие данные для их последующего анализа: имеет интерфейс взаимодействия с пользователем для облегчения поиска нужного товара и получения его ха​рактеристик (цены, сроков годности, аннотации и т. д.): формирования фискальных чеков: подсчета сдачи: выполнения различных отчетов.

В крупных заведениях с большими залами и высокой проходимостью официант может принимать заказ на мобильном терминале, который со​общается с системой по беспроводной связи. Для удобства и оперативно​сти в работе официантов стационарных терминалов в зале может быть уста​новлено несколько штук.

POS-терминал, как правило, регистрируется, как единый программно​аппаратный комплекс, включающий монитор, системный блок, дисплей покупателя. POS-клавиатуру, считыватель карт, печатающее устройство, фискальную часть. Кроме того, могут присутствовать и дополнительные элементы. Наибольшей популярностью пользуются POS-терминалы от Wincor Nixdorf. Panasonic. SPARK. BIRCH и др.

Автоматизация учета в ресторане позволяет контролировать продажу разливного пива и кофе. Каждый автомат по продаже кофе и пивной драфт оснащаются специальным контроллером учета напитков, который сооб​щается с системой автоматизации и ведет учет протекающего через систе​му пива иди кофе. Эти данные в любой момент можно сравнить с показа​телями на кассе. В случае с пивным рестораном такие контроллеры можно установить прямо на столах посетителей, так им проще будет ориентиро​ваться в количестве выпитого. Такая система контроля налива дает ощути​мый эффект уже через 4 месяца, когда окупаются затраты на ее внедрение. Оборот по продаже пива увеличивается в среднем на одну четверть.

Весьма полезным для посетителей и официантов является система вызова официанта. Она позволяет пригласить его к своему столику нажа​тием всего одной кнопки, расположенной прямо на столе в зале ресторана. Далее вызов приходит на специальное табло в комнате официантов или на персональный электронный пейджер, где указывается номер столика, от​куда вызвали официанта. В результате гость не тратит свое время на ожи​дание. а официант не тратит свое внимание на визуальный осмотр подкон​трольной территории в поисках вновь прибывших посетителей. Можно привести в качестве примера систему вызова официанта iBells. которая официанту, помимо связи с клиентом, позволяет получить оперативную информацию с кухни о готовности заказов, а также организует связь с ним менеджера или администратора. При этом администратор имеет возмож​ность сам отправить системное сообщение .любому из сотрудников ресто​рана - может отправить официанта к такому-то столику, собрать всех на планерку, отправить повара в горячий цех и т. и. Особенно актуально это на больших площадях, когда ресторан занимает несколько этажей, имеет несколько залов и многочисленный персонал.

3. Основные программы автоматизации ресторанного бизнеса.

Первые системы автоматизации ресторанного бизнеса стали появляться за рубежом в 1970-е гг. и были связаны с разработками американской корпорации Micros-Fidelio Software. В настоящее время именно ее программы для ресторанов – «Fidelio F&B» (Food & Beverage) и «Micros» – являются наиболее востребованными продуктами иностранного производства. Цель работы компании на рынке – предоставить гостиницам, ресторанам и развлекательным центрам эффективное решение вопросов управления посредством высоких информационных технологий. В настоящее время свыше 10 000 гостиниц и ресторанов используют системы Micros-Fidelio. 

На  российском рынке также представлен широкий спектр программ автоматизации ресторанного бизнеса: от простых до сложных конфигураций.  Для небольших ресторанов и кафе разработано более десятка программ, таких как «Мини-Кулинария» и «Ресторан Плюс». Преимуществом данных программ состоит в том, что они доступны и легко осваиваются, но они не дают тех возможностей, которые предоставляют программные пакеты с более сложной конфигурацией.


R-Keeper


Старейший игрок на рынке автоматизации ресторанного бизнеса. Первая версия программы R-Keeper была создана еще в 1992 году, в настоящий момент система установлена в 37 тысячах ресторанах в разных странах мира.

Система включает различные модули (фронт-офис для непосредственной работы в ресторане и бэк-офис для контроля процессов и издержек) и приложения. Несмотря на популярность, некоторые пользователи жалуются на достаточно сложный и неинтуитивный интерфейс.

Что касается службы поддержки, то возможности поддержки через чат (что было бы удобно) не предусмотрено, на несколько звонков по телефону никто не ответил.
Тип установки: система устанавливается локально
Стоимость лицензии: от 77000 до 180000 рублей.


iiko

Проект, созданный сооснователем ABBYY Давидом Яном, занимает второе место по популярности в России. Система характеризуется наличием большого числа различных модулей, которые подключаются к специальному серверу и работают через него. Есть функциональность фронт- и бэк-офиса.

Большое число модулей, которые подключаются за отдельную плату, довольно непросто администрировать, что приводит к повышению вероятности возникновения сбоев.
Поддержки с помощи чата нет, связь по телефону в режиме 24/7 довольно оперативная, но соединяют с операторами, которые не в курсе всех технических тонкостей системы.
Тип установки: локальный

Стоимость: базовая функциональность программы стоит 23990 рублей за сервер, 19990 за iikoFront (автоматизация кассовой станции) и 11990 за iikoOffice (автоматизация управления складом)

В 1997 году компания выпустила на рынок систему автоматизации Tillypad, обладающую революционными функциональными возможностями, способную осуществлять комплексный контроль деятельности ресторанов. Система быстро приобрела популярность среди рестораторов по всей России и странам СНГ.

Прогнозируя тенденцию массового появления сетевых проектов, компания приступила к разработке принципиально новой по своей логике и функциям системы автоматизации – Tillypad XL, которая позволила бы эффективно управлять деятельностью сетей ресторанов. После нескольких этапов тестирования, в конце 2007 года система Tillypad XL была установлена в крупнейшей в Санкт-Петербурге сети ресторанов японской кухни. Там под наблюдением специалистов происходила окончательная доработка продукта: устранялись выявленные недостатки, модернизировались функции. Подобное тестирование в реально действующей сети ресторанов позволило создать окончательную версию системы автоматизации, разработанную с учетом всех производственных и бизнес-процессов в сфере питания.

В 2008 году начались активные продажи системы Tillypad XL. И сегодня ей доверили свой бизнес более 15 000 рестораторов России, стран СНГ и Европы.

Комплекс «TillyPad» (http://www.tyllypad.ru)  – это система автоматизации, предназначенная для предприятий индустрии отдыха и развлечений: 

· ночных клубов, специализированных клубов, казино; 

· боулинг-клубов, бильярдных клубов; 

· ресторанов, кафе, баров, столовых, бистро; 

· центров отдыха и развлечений, аквапарков; 

· кинотеатров, дискотек, театров, концертных залов; 

· спортивных и оздоровительных центров; 

· фитнес-клубов, бассейнов, саун, соляриев; 

· сервисных предприятий, пунктов проката и т.д. 

Цель комплекса «TillyPad» – упорядочить и автоматизировать деятельность предприятия, связав ее в единую высокотехнологичную сеть эффективных процессов. 

Такая организация работы позволяет снизить расходы компании и увеличить ее прибыль. Объединение процессов обслуживания посетителей, взаимодействия с персоналом и партнерами, распределения материальных и финансовых ресурсов, формирования отчетности и управления предприятием, автоматизация всех этих процессов – это уникальная основа для принятия эффективных управленческих решений. Управлять работой предприятия можно даже в удаленном режиме, например, будучи в командировке или отпуске. 

Комплекс предназначен для компаний, занятых в сфере питания, отдыха, развлечений и спорта, и спектр решаемых им задач полностью учитывает специфику таких предприятий. 

«TillyPad» позволяет автоматизировать процессы: 

· обслуживания посетителей; 

· управления предприятием; 

· учета внутреннего движения средств; 

· складского учета, калькуляции и производства; 

· работы с партнерами; 

· подготовки отчетности; 

· взаимодействия с персоналом. 

Ультрасовременная электронная система включает в себя специально разработанное программное обеспечение, а также разнообразное компьютерное оборудование – специализированное кассовое и периферийное.

Каждый раз при установке комплекса конфигурация индивидуально подбирается таким образом, чтобы максимально эффективно работать именно на этом предприятии.

Существует и ряд стандартных технологий, предназначенных для оптимизации работы: 

· центров развлечений;

· клубов; 

· ресторанов;

· баров; 

· кинотеатров;

· спортивных клубов;

· гостиниц;

· санаториев. 

Для крупных ресторанов и сетей ресторанов наряду с уже известными программами, являющимися лидерами в данной отрасли, такими как  «R-keeper» и «Компас», используются и новые программные продукты «Рестораторъ», «TillyPad», «Трактиръ», в том числе и на базе 1С - «АСТОР: Ресторан», «1С-Рарус: Ресторан-Бар-Кафе» и др.

 В Ярославле, например, с помощью программы «1С-Рарус:Ресторан+Бар+Кафе» был автоматизирован один из крупнейших ресторанов города «До рассвета».  Внедрение нового оборудования и программного обеспечения позволило ускорить работу официантов, что улучшило качество обслуживания и увеличило посещаемость ресторана в 2 раза. К тому же в Ярославской области это первый ресторан, где была реализована технология приема заказов с помощью карманных персональных компьютеров (КПК). 

Другая компания «TillyPad» произвела автоматизацию кафе «Шайба», которое является классическим спорт-баром, рассчитанным на прием и обслуживание более ста посетителей.

Для многих ресторанов внедрение автоматизированных систем учета уже свершившийся факт. Их сотрудники и владельцы ощутили неоспоримые преимущества программ автоматизации, которые не только дают возможность вести более эффективное управление бизнесом, но и помогают контролировать ситуацию в кафе, ресторане, вовремя замечать назревающие проблемы и предотвращать возможные тупиковые ситуации.  

4. Основные перспективы развития  АСУ ресторанами

В последнее время рестораторы стали больше внимания уделять автоматизации своих предприятий. Этого требуют современные условия ведения ресторанного бизнеса, растущая конкуренция, желание ресторатора сделать свой бизнес более прозрачным и легким в управлении. 

Важной тенденцией развития рынка является автоматизация региональных предприятий. В отличие от Москвы и Санкт-Петербурга рынок автоматизации предприятий питания в регионах находится в начальном этапе своего становления, однако наметились тенденции к изменению ситуации. Сейчас в условиях нестабильной экономической ситуации многие владельцы бизнеса откладывают автоматизацию. Но, по мнению специалистов, это неправильный подход. Именно во время кризиса необходимо внедрять инструменты эффективного управления, так как в условиях ограниченного финансирования система автоматизации позволяет более оптимально распоряжаться средствами.

Другой очевидной тенденцией является рост сетевых структур. В будущем эта тенденция сохранится, но произойдет смещение в сторону более демократичных заведений, в том числе в сегменте фаст-фуд и его концепции free-flow. Кроме того, пример успешной работы на рынке общественного питания сетевых концепций иностранных марок и усиливающаяся внутренняя конкуренция могут   подтолкнуть российских рестораторов на путь объединения и создания ресторанных сетей или холдингов. 

Многие специалисты в области автоматизации ресторанного бизнеса указывают на тенденцию  к совершенствованию имеющихся программно-аппаратных решений,  поэтому инновационные разработки  в области автоматизации предприятий питания так же заслуживают внимания.

Для увеличения  доходности бизнеса компании, путем повышения лояльности клиента на протяжении всего цикла взаимодействия с ним в ресторанном бизнесе активно внедряются CRM-системы. Основа любой CRM-системы – база данных. В ней содержится полная информация о клиентах и всех контактах с ними: звонки, события, проблемные случаи, перечень и архив действий, результаты маркетинговых акций и др. Интеграция с автоматической телефонной системой обеспечивает запись всех разговоров. Система позволяет осуществлять автоматические телефонные звонки и рассылку, поздравлять с днем рождения и праздниками, приглашать на фестивали блюд, презентации меню, концерты и вечеринки, есть возможность отображать ответную реакцию. Статистика проведения мероприятий дает объективную оценку их успеха.  

Помимо CRM-технологий  для привлечения новых и удержания постоянных клиентов используются клубные системы, которые могут работать в качестве локальной кредитной системы, позволяющей исключить использование наличных платежей, а так же в качестве системы клубного членства с возможностью предоставления различных скидок.

Одной из разновидности клубной системы может быть технология «карта на входе». При данной схеме гость может зарегистрироваться при входе, получив персональную карту и оплачивать по ней счета торговых точек заведения. Расчет за предоставленные услуги производится на выходе, с предоставлением детализированной информации клиенту. Данная технология полностью исключает доступ персонала к наличным, что сводит к минимуму потери заведения в местах продаж. 

Актуальное требование рынка к компании, занимающейся автоматизацией – это постоянное обновление ИТ-оборудования. Для общепита важна скорость обслуживания в  сочетании со  зрелищностью, интерактивностью, элегантностью. Этому условию идеально соответствуют POS-системы с  сенсорными мониторами. Кроме того, стали активно внедряться интерактивные технологии, такие как сенсорные панели, позволяющие клиенту самостоятельно сделать заказ, или бронирование столиков через Интернет. 

Для оптимизации связи между залом и производством применяются системы VDU (Video Display Unit) и KDS (Kitchen Display System). Это мониторы, на которых отображаются сформированные заказы. VDU и KDS могут полностью заменить сервис-печать или использоваться совместно с ней. Информация, отображаемая на мониторе, доступна сразу большому количеству сотрудников производства. Повар может быстро с помощью специальной клавиатуры или пульта управлять заказами. Официант при помощи системы может следить за состоянием своего заказа. Анализируя отчёты в системах VDU и KDS можно совершенствовать взаимодействие служб ресторана, тем самым повышать скорость обслуживания клиентов.

Несомненно, одной из самых популярных тенденций в ресторанном бизнесе стало внедрение  беспроводного Bluetooth соединения и бесплатного Wi-Fi Интернета.
Bluetooth соединение, являясь инновационным продуктом, раскрывает массу возможностей. Данное решение позволяет поддерживать связь между сотрудниками ресторана посредством дистанционных устройств, а так же предлагать меню посетителям не традиционным способом посредством официанта, а посылая сообщение на мобильные устройства посетителей (телефоны, КПК, ноутбуки), счета и купоны.  

Сеть Wi-Fi имеет схожие функции, но  в основном используется как средство привлечения клиентов, предлагая бесплатный доступ в Интернет на территории предприятия питания. После установки Wi-Fi оборудования многие управляющие  отметили качественный рост интереса к кафе или ресторану со стороны не только делового сообщества, но и современных молодых людей. 

Внедрение беспроводных технологий привело  к активному использованию реализованных на основе их мобильных беспроводных программно-аппаратных решений.

Сегодня с уверенностью можно прогнозировать широкое распространение в ресторанном бизнесе карманных персональных компьютеров (КПК). Работа ресторана с использованием КПК отличается удобством и выглядит следующим образом: официант на карманном компьютере (рабочей станции официанта) формирует заказ для клиента, выбирая заказанные блюда на экране КПК. Информация по беспроводной связи передается на POS-систему бармена. На кухонных принтерах (на кухне и в баре) автоматически печатаются чеки заказа с указанием номера стола заказчика, официанта и блюд данной кухни (бара), входящих в заказ. Мобильность персонала значительно повышает скорость и качество обслуживания посетителя, а возможность контролировать работу каждого сотрудника, позволяет руководителю ресторана в любое время получить полную информацию о работе предприятия.

Другое интересное мобильное решение для ресторанного бизнеса – беспроводной принтер, позволяющий печатать чеки на удалении от кассового аппарата. Возможность мобильной печати позволяет моментально рассчитаться с клиентом, не отходя от столика. Связь с контрольно-кассовой машиной или ПК, возможно тоже мобильным, осуществляется по технологиям беспроводной передачи данных WiFi или Bluetooth. В мобильном принтере используется технология термопечати, обеспечивающая не только высокое качество, но и высокую скорость печати, что особенно важно в период большой загруженности ресторана. 

Последнее время широкое распространение получили системы дистанционного вызова персонала: передача пейджинговых сообщений и кнопки вызова официантов.
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