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АНОТАЦІЯ
Решетар М. М. Удосконалення системи управління інформаційним забезпеченням готельного підприємства. – Рукопис
Кваліфікаційна робота бакалавра ОП «Готельно-ресторанна справа» спеціальності 241 Готельно-ресторанна справа. Луцький національний технічний університет. Луцьк, 2023.
Кваліфікаційна робота бакалавра складається зі вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел.
У роботі досліджено теоретичні основи діяльності готельної індустрії та методичні засади інформаційного забезпечення діяльності. Означено організаційну характеристику готельного підприємства. Проаналізовано інформаційні системи у діяльності. Обгрунтовано заходи щодо удосконалення інформаційного забезпечення діяльності готелю. Охарактеризовано основні тенденції розвитку індустрії гостинності. Проаналізовано сучасний стан розвитку готельних підприємств.
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ANNOTATION
Reshetar M. M. Improvement of the management system of information provision of the hotel enterprise. – Manuscript
Qualification work of a bachelor of hotel and restaurant business, specialty 241 Hotel and restaurant business. Lutsk National Technical University. Lutsk, 2023.
The bachelor's qualification work consists of an introduction, three sections, conclusions, and a list of used sources.
The paper examines the theoretical foundations of the hotel industry and methodological principles of information support. The organizational characteristics of the hotel enterprise are determined. Information systems in operation have been analyzed. Measures to improve the hotel's information support have been substantiated. The main trends in the development of the hospitality industry are characterized. The current state of development of hotel enterprises is analyzed.
Key words: hotel service, hospitality, hotel industry, collective means of accommodation, hotel management, hotel industry market.
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ВСТУП
Актуальність теми дослідження. Готельна індустрія була прибутковою, перш ніж пандемія призвела до зниження кількості гостей на початку 2020 року. До 2019 року середньодобова заповнюваність готелів у Сполучених Штатах зросла до 66,20%, але пандемія стала переломною подією для індустрії гостинності, оскільки рівень заповнюваності готелів різко упав до 44% у 2020 році. Через два роки, у 2022 році, галузь показала свою актуальність. У звіті PwC очікується, що цього року рівень заповнюваності зросте до 63,1%, що майже дорівнює рівню до пандемії. Зрозуміло, що конкуренція тільки посилюватиметься, готелі відчуватимуть постійний тиск, щоб залучити більше гостей, зменшити витрати, оптимізувати роботу та збільшити прибутки.
Тому правильна система управління підприємство допоможе радикально підвищити ефективність операцій і збільшити прибуток в кількох важливих напрямках. Завдяки перевагам, як автоматизація повторюваних завдань, доступ до інформації про бронювання, а також можливості керування каналами, програмне забезпечення для управління готелем пропонує нові можливості для покращення готельного бізнесу.
Впровадження сучасних технологій у роботу підприємств готельної індустрії дозволяє підвищити якість продукту та прискорити процес збору та обробки інформації, забезпечивши взаємодію в режимі реального часу з учасниками ринку, розширивши асортимент послуг, а також автоматизувати процеси ведення документації, звітності, бухгалтерського обліку.
Актуальність теми дослідження полягає в тому, що питання комплексної автоматизації процесів бронювання, розрахунків із гостями, агентами, туроператорами та господарської діяльності стає першорядним для українських готелів.
Об’єктом кваліфікаційної роботи бакалавра   є  діяльність готельного
підприємства Noble Boutique Hotel.
Предмет дослідження – система управління інформаційним забезпеченням діяльності готельного підприємства.
Мета    кваліфікаційної    роботи:
розробка пропозицій щодо вдосконалення інформаційного забезпечення діяльності готельного підприємства.
Досягнення поставленої мети передбачає вирішення таких завдань:
− вивчити теоретичні та методичні засади інформаційного забезпечення діяльності готельного підприємства;
− дослідити організаційну структуру Noble Boutique Hotel;
− провести аналіз інформаційних систем діяльності готельного підприємства;
− обґрунтувати заходи щодо удосконалення інформаційного забезпечення діяльності готелю.
Методи дослідження. Інформаційною та теоретико-методологічною основою дослідження є праці зарубіжних та вітчизняних економістів, присвячені проблемам організації системи інформаційного забезпечення діяльності готелю а також інформація статистичних, довідкових, періодичних видань; ресурси Internet.
Практичне значення одержаних результатів полягає в тому, що вони можуть бути використані у навчальному процесі – при викладанні дисциплін
«Готельна справа», «Управління якістю продукції та послуг в готельно- ресторанному господарстві», а також у науково-дослідній роботі студентів.
Структура роботи складається зі вступу, 3-х розділів, висновків; містить 50 сторінки тексту, 6 рисунків, 3 таблиці. Список джерел включає 26 найменувань літератури.
РОЗДІЛ 1
ТЕОРЕТИЧНІ ЗАСАДИ ІНФОРМАЦІЙНОГО ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ ДІЯЛЬНОСТІ ГОТЕЛЬНОГО ПІДПРИЄМСТВА
1.1. Поняття
та
сутність
системи
управління
інформаційним забезпеченням діяльності сучасних готельних підприємств
Індустрія соціально-культурного сервісу за останні роки зазнала суттєвих змін у зв’язку з впровадженням нових інформаційних технологій. Бізнес у цій сфері є галуззю надзвичайно насиченої інформації.
Сучасне готельне підприємство надає гостям не лише послуги проживання та харчування, а й широкий спектр послуг транспорту, зв’язку, розваг, екскурсійне обслуговування, медичні, спортивні послуги, послуги салонів краси та інші.
Готельні підприємства в структурі індустрії гостинності виконують ключові функції, оскільки формують та пропонують споживачам комплексний готельний продукт, у формуванні та просуванні якого приймають участь всі сектори та елементи індустрії туризму та гостинності.
Комп’ютерні технології активно впроваджуються у сферу готельного бізнесу, їх застосування стає невід’ємною умовою успішної роботи готелів. Володіння інформацією актуальне для індустрії гостинності, оскільки оперативність, надійність, точність, висока швидкість обробки та передачі інформації багато в чому визначають ефективність управлінських рішень у цій галузі.
Реалізація цих умов можлива лише в рамках застосування інформаційних комп’ютерних систем.
Зараз світовий ринок гостинності технологічний, і важко собі уявити сьогодні готельне підприємство, що не використовує програмного комплексу. Будь-який готель від міні-готелю від невеликої     кількості номерів     до
найбільших готельних комплексів у тисячі номерів прагне вирішити питання
управління підприємством за допомогою сучасних автоматизованих систем керування.
Впровадження сучасних технологій у роботу підприємств готельної індустрії дозволяє підвищити якість продукту та прискорити процес збору та обробки інформації, забезпечити взаємодію в режимі реального часу з учасниками ринку, розширити асортимент послуг, а також автоматизувати процеси ведення документації, звітності, бухгалтерського обліку.
«Сучасне готельне господарство – галузь, яка динамічно розвивається. Тенденції її розвитку пов’язані зі зростанням попиту та розширенням спектра послуг. Використання новітніх інформаційних технологій та їх інтеграція із системами життєзабезпечення дозволяють оптимізувати функціонування всіх служб та сервісів готельного комплексу» [5].
«Інформаційне поле управлінської діяльності залучає сукупність найрізноманітніших інформаційних ресурсів, інформаційних потоків, алгоритмів та технологій їх передачі, контролю та обробки» [2].
Чим точніша та об’єктивніша інформація, що знаходиться в розпорядженні системи управління, чим повніше вона відображає дійсний стан і взаємозв’язку в системі управління, тим обгрунтованіше поставлені цілі та реальні заходи, створені задля їх досягнення.
Оскільки керівник у своїй роботі спирається на інформацію про стан готельного підприємства та створює в результаті своєї діяльності нову командну інформацію з метою переведення керованого об’єкта з фактичного стану в бажане, то інформацію умовно вважають предметом та продуктом управлінської праці.
Інформаційне забезпечення – частина системи управління, сукупність даних про фактичний та можливий стан елементів виробництва та зовнішніх умов функціонування виробничого процесу.
При характеристиці інформації у системі управління виділяються дві її частини [12, 22]:
1. Первинні елементи інформації (дані), які можуть бути властиві усім
об’єктам певного класу та відрізняються лише кількісним виразом.
2. Схеми класифікаційних зв’язків, що відображають логіку змін у виробничому процесі та обґрунтовують напрямки перетворення інформації (інформаційної моделі), пов’язані зі специфікою об’єкта, що дозволяє виділити два рівні характеристик інформаційного забезпечення:
· елементний – сукупність даних, показників, ознак;
· системний – відтворює взаємозв'язку та залежності між класифікаційними групами інформації, що реалізується у вигляді інформаційних моделей
Для аналізу інформаційного забезпечення найбільше значення має виділення наступних різновидів інформації (табл. 1)
Таблиця 1.1 
Класифікація видів інформації
	Класифікаційні ознаки
	Види інформації

	Залежно від процесів
	Виробничо-економічна; техніко-
технологічна; організаційна, соціальна; інформація про зовнішні господарські зв’язки

	Стосовно керованого об’єкту
	Зовнішня; внутрішньовиробнича

	За значенням
процесу управління
	Директивна; нормативна; планова; аналітична

	За рівнем оновлюваності та порядку оновлення
	Постійна; змінна; тривалого зберігання; оперативна; циклічна; періодична

	За ступенем
агрегування
	Проста; інтегрована; усереднена і т.п.

	За рівнем
перетворення
	Первинна; похідна; узагальнена

	За ступенем обробки
	Бухгалтерська; статистична;
оперативно-виробничу тощо


При організації інформаційного забезпечення важливе значення має розподіл на пряму, тобто командну, що виходить від керуючої системи та
зворотну, що відображає реакцію керованого об’єкта на зміни та реалізовані рішення.
Процес формування інформаційного забезпечення складається з кілька етапів (табл. 2).
Таблиця 1.2 
Етапи формування інформаційного забезпечення
	Етап формування інформаційного забезпечення
	Характеристика

	Опис стану об'єкта
	Передбачає набір техніко-економічних показників та параметрів, що характеризують керуючу та керовану систему, з
відповідною класифікацією цих показників

	Формування приватних статичних моделей
	Моделювання класифікаційних зв’язків

	Обґрунтування тенденцій кількісного та якісної зміни в виробництві
	Відображення в інформаційних моделях динаміки окремих елементів та процесів. Кількісна зміна передбачає коригування інформації, а
якісна зміна - її часткову чи повну перебудову

	Інтегрування інформаційної моделі процесу виробництва
	Відображає взаємозв’язок та динаміку локальних процесів та всього виробництва


Порядок формування інформації визначає підхід до аналізу складу її. Організація інформації визначає порядок зберігання, реєстрації, оновлення, передачі та використання. Чітка організація банків даних дозволяє повніше обґрунтувати напрямки руху, інтенсивність потоків, закономірності її перетворення, методику запитів та отримання.
«Таким чином, система інформаційного забезпечення – це сукупність даних про цілі, стан, напрямки розвитку об’єкта та навколишнього середовища, організована у взаємозалежних потоках відомостей. Ця система включає методи отримання, зберігання, пошуку, обробки даних та видачі їх користувачу» [9,15].
До організації інформаційного забезпечення підприємства висувається
низка вимог. Це аналітичність інформації, її об’єктивність, єдність, оперативність, раціональність.
«Суть першої вимоги полягає в тому, що вся система економічної інформації, незалежно від джерел доходу, повинна задовольнити потреби керівника, забезпечивши отримання даних про певні сфери діяльності» [24, 26].
«В готельних підприємствах використовується в сучасній практиці організації бухгалтерського обліку, плануванні статистики підприємства. Форми постійно змінюються, з’являються документи, їх зміст, організація документообігу принципово нові форми накопичення і збереження даних (у значенні комп’ютерні технології). Усі зміни висунуті не тільки вимогами до обліку або планування, а й підпорядковані необхідністю інформаційного забезпечення розвитку управлінських рішень» [21, 23].
Економічна інформація повинна достовірно і об’єктивно відображати фінансовий стан готельного підприємства, інакше висновки, зроблені за результатами аналізу не будуть відповідати дійсності, а пропозиції аналітиків можуть бути негативним для діяльності підприємства.
Наступна вимога, що висувається до організації інформаційного потоку
· це єдність інформації, що надходить з різних джерел (планові, бухгалтерські та поза бухгалтерські). З цього принципу випливає необхідність усунення ізоляції та дублювання різних джерел інформації, бо кожне економічне явище готельного підприємства, господарський акт необхідно зареєструвати лише один раз і отримані результати можуть бути використані в обліку, плануванні, контролі та аналізі.
Однією з вимог до якості інформації є її надання сумісності по предмету та об’єктам дослідження, періоду часу, методології обчислення показників та інших ознак. Система інформації має бути раціональною (ефективною), тобто вимагати мінімуму витрат на збирання, зберігання та використання даних. Для комплексного аналізу будь-якого економічного явища чи процесу
потрібна різнобічна інформація.
За її відсутності аналіз буде неповним. З іншого боку, надлишок інформації подовжує процес її пошуку, збирання та прийняття рішень, тому поста необхідність вивчення інформації та вдосконалення інформаційних потоків шляхом усунення зайвих даних та введення необхідних.
Інформаційна система має формуватися та удосконалюватись з урахуванням перелічених вище вимог, що є необхідною умовою підвищення дієвості та ефективності управління готельного підприємства.
«Отримання інформації не є метою готельного бізнесу. Метою, як правило, можна визначити отримання прибутку. Інформаційна система управління є головною системою, що забезпечує досягнення цілей компанії шляхом доставки організованою, чітко структурованої та своєчасної інформації» [7, 13].
Крім того, часто є відсутнє стратегічне планування з ефективним контролем, для успішного розвитку готельного бізнесу потрібна комплексна система управління, що поєднує всі аспекти менеджменту, а не одну бухгалтерію.
І це не лише технологічні завдання. Це, по-перше, проблеми постачання здійснення регулярного менеджменту та, по-друге, ─ проблеми вибору та порядку впровадження інформаційної системи.
При виборі та впровадженні системи необхідно вирішити технічні, адміністративні та організаційні завдання. Інформаційна система є результатом спільних зусиль постачальника та персоналу компанії. При виборі програмно-апаратних платформ та окремих бізнес-додатків повинні застосовуватися несуперечливі технології, що узгоджуються.
Інформаційна система управління повинна мати наступні властивостями [6, 11]:
1) Збереження інвестицій;
2) надійність;
3) можливість зростання;
4) Ступінь автоматизації різних видів діяльності – повнота автоматизації
всіх видів діяльності, а не лише бухгалтерії;
5) інтуїтивність інтерфейсу;
6) можливості інтеграції з електронним документообігом;
7) адаптованість до бізнесу споживача;
8) доступність за ціною».
Зараз спостерігається бурхливий розвиток інформаційних технологій та програмних засобів у сфері готельного бізнесу. Сучасні інформаційні технології дозволяють організувати роботу підприємства із максимальною ефективністю.
Питання комплексної автоматизації процесів бронювання, розрахунків з гостями, агентами та господарської діяльності стає все більш актуальним для вітчизняних готелів.
Отже, найчастіше готелі йдуть шляхом розробки власних замовних АСУ, є ще кілька серйозних причин підійти до питання автоматизації відповідально, тобто в боку використання стандартних продуктів [12, 14]:
1) стандартна система накопичує у собі позитивний досвід експлуатації у десятках та сотнях готелів. Її використання може вимагати деяких змін у технології роботи вашого готелю, але це обов’язково дасть позитивний ефект надалі;
2) типова система обов’язково підтримується фірмою-виробником – готельне підприємство не потрапить у ситуацію, коли звільняється головний програміст і підприємство залишаєтеся наодинці зі своїми проблемами; воно працює не з конкретними особами, і з фірмою;
3) розвивається разом з розвитком ринку та інформаційними технологіями;
1.2. Автоматизовані системи управління у готельному бізнесі
Організувати роботу готельного комплексу з максимальною ефективністю та відповідно до сучасних світових вимог можна лише з
використанням сучасних комп’ютерних технологій.
«Автоматизацією управління готельними комплексами займалися ще кілька десятиліть тому в епоху створення перших автоматизованих систем керування підприємством. Наразі розроблено досить багато різних систем управління готелем як зарубіжних, так і українських, серед яких можна вибрати найбільш зручну для готельного підприємства. За потреби завжди можна зробити необхідні доопрацювання з урахуванням особливостей конкретного готелю» [25].
Автоматизована система управління (АСУ) готелю – це спеціалізований пакет програм, що забезпечує роботу готельного персоналу на своїх робочих місцях та оперативне прийняття рішень на всіх етапах технологічного циклу, від резервування місць до отримання звіту діяльності готелю» [16-18].
АСУ готелю має інтерфейс із програмами, що автоматизують суміжні департаменти або з суміжними програмами – бухгалтерською програмою, АСУ ресторану, системою контролю доступу та із системою віддаленого бронювання.
Інформація може бути у вигляді документації на папері в електронному вигляді . АСУ готельного підприємства – це :
· спосіб накопичення та джерело отримання повної тимчасової інформації про гостей і поточного стану готелю, що виходить із міжсистемних підрозділів в зручній формі та, відповідно, основа інформаційної системи готелю;
· інструмент і засіб управління і швидкого реагування на ситуації, які постійно змінюються в готелі і на ринку;
· спосіб підвищення рівня сервісу для гостей і якості роботи персоналу;
· система автоматизації всіх етапів роботи з гостем - від прийому заявки до остаточного розрахунку;
· можливість ефективного використання номерного фонду та інших елементів готелю, а, відповідно, і збільшення її доходів;
· інструмент кадрової політики, що дозволяє чітко розмежувати права
персоналу в системі та контролювати дії окремих співробітників;
· нові можливості в межах управління та сервісу або накопиченні даних є вагомим капіталом для готелів. Бази даних «історії гостя» дозволяють нагороджувати постійних гостей, точно вивчити вивчати цільовий ринок готелю, прогнозувати попит на послуги, проводити передбачення попиту на послуги, ефективну маркетингову і кредитну політику» [1,3].
Сучасні готелі інтегровані автоматизованою системою управління (АСУ): готельний бізнес, комплекси систем безпеки, життєзабезпечення, інформатизації по технології гість-сервер.
У цей комплекс входять модулі системи управління службою прийому і розміщення (АРМ-портье); управління якістю обслуговування; оптимізації прибутки; централізованого бронювання та централізованої інформації по гостям; управління продажами та заходами; автоматизації робочих місць (адміністратора номерного фонду, черговий по поверху, служби покоївок, інформаційно-довідкова та інших служб); інтернет-рішення.
Не менш важливою складовою сучасної готельної індустрії є комплекс взаємопов’язаних систем управління інженерним обладнанням будівель, що забезпечують комфортне та безпечне середовище проживання, що відповідає потребам користувачів і власників при одночасному мінімізації витрат.
«Як правило, в готелі є близько 30 зв’язаних між собою інженерних підсистем, вартість яких може коливатися в діапазоні від 30 до 50% загальної вартості будівництва» [4, 8].
Завдяки оптимальному управлінню і обслуговуванню, автоматизованому документуванню прийнятих рішень збільшується термін використання обладнання.
Ефективна система управління виключає непродуктивну роботу обладнання і скорочує саме таке енергоспоживання, тому кількість обслуговуючого персоналу зменшується за рахунок модульності всіх систем,
можливостей   їх   електронної   самодіагностики   і   автоматичного   аналізу
несправності, затрати на технічну експлуатацію знижуються.
Проводиться автоматизований технічний облік енергоресурсів. Крім цього, система має великі можливості.
«Головна роль в сучасному готельному підприємстві відводиться безпеці – надійного захисту життя і здоров’я гостей і персоналу, товарів, матеріальних та інформаційних ресурсів, що знаходяться в будівлях і на території готелю від різних видів зовнішніх і внутрішніх ушкоджень. Елементи комплексної системи безпеки (КСБ) виконують профілактичну функція» [13, 19].
Одні з перших автоматизованих систем управління в готельних підприємствах з’явились в 1975 р. на Заході. Згодом були розробки і розвитку систем, накопичення значного досвіду впровадження та експлуатації їх у тисячах готелів.
Західні системи відрізняються високою функціональністю, мають багато можливостей, багаторічний досвід експлуатації. На ринку готельного бізнесу представлено декілька систем, що експлуатуються та знаходяться в спільному управлінні із західними партнерами.
На сьогодні на підприємствах готельної індустрії в Україні використовуються декілька відомих програм для готельних підприємств: Epitome PMS, proHotel, Fidelio V8 та Hotel Solutions.
Отже, автоматизована система управління підприємством включає в себе наступні елементи:
1) Система фронт-офіс:
· система управління готелями;
· система управління ресторанами;
· система центрального бронювання та інтернет-бронювання;
· інтерфейси із зовнішніми додатками, такі як електронні ключі і управління телефонними сервісами;
2) Системний ack-office::
· вивантаження в модулі бухгалтерського обліку та платежів;
3) Система аналізу та управління готелем: система корпоративного управління і бізнес-аналітики.
Проблема автоматизації є сьогодні самим важливим питанням для більшості українських готелів. Процес автоматизації гостинного сервісу представляє собою мережу взаємозв’язаних дій:
1 етап: розуміння потреб автоматизації виробництва готельних послуг. Необхідно зрозуміти завдання проекту автоматизації, щоб потім визначити напрямки можливого вдосконалення.
2 етап: пошук і аналіз всієї інформації про представлені на українському ринку готельних послуг сучасних технологій та визначення форми власності системи.
3 етап: вибір системи. Критерії вибору залежать від потреб і можливості підприємства: вартість, рівень сервісу (супроводження), використання на певному ринку, оперативність дій, функціональні можливості і т.д. Розрахунок показників ефективності впровадження інформаційної системи на об’єкті, оцінка ризиків, з якими готельне підприємство може зіткнутись в ході її експлуатації.
4 етап: планування. Визначення потреб в ресурсах, потрібних для впровадження системи.
5 етап: пошук організацій. Заключення угод. Процес впровадження систем, нових технологій, навчання співробітників.
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РОЗДІЛ 2
АНАЛІЗ ВИКОРИСТАННЯ АВТОМАТИЗОВАНИХ СИСТЕМ У ГОТЕЛЬНИХ ПІДПРИЄМСТВАХ
2.1. Аналіз використання автоматизованих систем у готельних підприємствах
Сучасні
найпоширеніші
АСУ
для
готельних
підприємств
України представлено на рис. 3. 1.
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	SERVIO HMS
	
	Oracle Opera
	
	Amadeus Hospitality


Рисунок 2.1 Найпопулярніші АСУ для готельних підприємств міжнародного ринку
1. SERVIO HMS є продуктом компанії Expert Solution, яка була заснована в 2006 р. з метою налагодження управління в готельних закладах в Україні. PMS-система SERVIO HMS – це програмний засіб, що дозволяє ефективно автоматизувати готельний бізнес, а також перетворити структуру всіх підрозділів готелю в єдину інформаційну мережу. Модуль SERVIO HMS з інтуїтивно зрозумілим веб-інтерфейсом може бути встановлений на локальному
сервері підприємства або розташований у «хмарі» на віддаленому сервері.
Функціональність даного продукту забезпечує:
· автоматизація всього процесу обслуговування гостей - від бронювання до оформлення та виписки;
· система управління взаємовідносинами з гостями: ведення програми лояльності, розсилка email, Viber, SMS повідомлень;
· детальна картка гостя із зазначенням його вподобань та будь-якої іншої додаткової інформації (наприклад, відмітка VIP-клієнта або внесення в чорний список);
· розширений пошук для зручності ведення клієнтської бази формування завдань для покоївок (вручну та автоматично за заданими правилами);
· швидка робота з групами гостей (заселення, розподіл за номерами, виселення)
· ведення кількох своїх готельних підприємств;
· налаштування різних видів платежів;
· можливість швидкої зміни тарифів за рахунок гнучкого налаштування сезонів, спеціальних прайс-листів;
· можливість комбінованого закриття рахунку;
· квоти;
· автоматизація маркетингової діяльності;
· управління кімнатним фондом;
· бронювання
послуг
через
сайт
готелю
(при
використанні
модуля Бронювання SERVIO);
· формування звітів за різними параметрами - більше 90 звітів в системі;
· фіксація всіх подій в системі для кращого контролю персоналу;
· можна
запускати
віддалено
з
браузера
будь-якого
пристрою, підключеного до інтернету завдяки веб-інтерфейсу.
Servio може бути інтегрована із
системою управління рестораном або бухгалтерською програмою. Усі модулі представлено на
рис. 2.1. Компанія
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Expert Solution пропонує програмне забезпечення, яке охоплює великий спектр у сфері надання послуг під назвою SERVIO.
2. Oracle Hospitality OPERA – програмне забезпечення для готелів різної місткості від компанії HRS. OPERA для управління нерухомістю дозволяє власникам готелів керувати багатьма аспектами свого бізнесу, включно з бронюванням, лояльністю, продажами та кейтерингом, щоб покращити обслуговування гостей і збільшити прибутковість. Розроблена для гнучкості, OPERA підходить для готелів усіх типів, від незалежних об’єктів до міжнародних курортів. Розроблена, щоб задовольнити індивідуальні потреби кожного готелю. Забезпечить гостям винятковий персоналізований підхід. Покращить роботу ресторанного закладу шляхом інтеграції продуктів харчування та напоїв і дистрибуції. Окрім готельного модулю, компанія HRS надає можливості для інших відділів у сфері надання послуг, які представлено на рис. 2.2.
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Рисунок 2.2 Модулі від компанії EXPERT SOIUTION
HRS пропонує гостям спектр інноваційних рішень: управління нерухомістю, POS, СПА та гостьова діяльність, бізнес-аналітика, платіжний шлюз, мобільні додатки, менеджер каналів, послуги з онлайн-розповсюдження, фінанси та системи управління персоналом, сканування та розпізнавання паспортів, а  також багато іншого.
3. Amadeus Hospitality – програмне забезпечення для готелів від компанії Amadeus, що об’єднує розрізнені системи продажів, операцій і управління з метою поліпшення внутрішніх комунікацій і вимірювань. Підтримує повний життєвий цикл гостя, від пошуку та бронювання до виїзду на місце та повернення. Власники готелів та постачальники послуг будь-якого формату можуть стимулювати прибутковий попит, підвищувати ефективність роботи та забезпечувати незабутні враження для гостей. Компанія Amadeus має широкий спектр програмних забезпечень для сфери надання послуг.
Таким чином, якщо готель відповідає рівню чотирьох-п’яти зірок, має у кошти, може придивлятися до імпортних систем, як Oracle Hospitality OPERA.
2.2. Організаційна характеристика готельного підприємства Noble Boutique Hotel
Готельне підприємство Noble Boutigue Hotel розташоване в місті Луцьку за адресою Кривий Вал, 39 в 1 км. від центра міста (Додаток А).
Готель має зручні під’їзні асфальтовані шляхи та упорядковану, освітлену територію, майданчик для паркування автотранспорту.
Відповідно до статуту основною метою діяльності готелю є надання готельних послуг та забезпечення максимальної економічної ефективності комерційної діяльності підприємства на ринку готельних послуг. Для досягнення поставленої мети є необхідна матеріальна база.
Повна назва підприємства: підприємство ТОВ «Готель «Нобл», уповноважена особа – Семенюк Оксана Іванівна.
Організаційна структура готельного підприємства формується, виходячи з вимог довготривалого забезпечення його конкурентоспроможності, економічної ефективності та доцільності.
Організаційна структура готелю є відображенням повноважень та обов’язків, покладених на кожного її працівника. Права та обов’язки керівництва визначаються, виходячи із потреби задоволення бажань гостей через наявні можливості та ресурси. Оперативні рішення зумовлені необхідністю задоволення потреб гостей.
Відповідальність за ухвалення управлінських рішень лежить на вищій ланці управління. Підрозділи є функціональними ланками, кожне з яких використовує свою специфічну технологію, але всі разом мають мету – задоволення потреб гостей.
Організаційна структура готелю «Noble Boutigue Hotel» відноситься до функціональної структури управління. Це визначається тим, що уся готельна діяльність, а також внутрішні процеси розділені на напрямки, кожний очолює функціональний керівник (рисунок 2.3).
Такими напрямами є: організація прийому та розміщення гостей, організація харчування у готелі. Функціональні керівники готелю (менеджери) не втручаються у справи один одного, а їхня діяльність координується директором готелю.
Головним недоліком використання функціональної структури є той факт, що вона поділяє єдині процеси на безліч різних операцій, що, з одного боку, сприяє підвищенню ефективності їх виконання, проте веде до зниження ефективності виконання процесу загалом. Це є наслідком порушення або ослаблення взаємодії функціональних підрозділів.
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Рисунок 2.3 Організаційна структура готельного підприємства
Директор виконує багато завдань: прийняття орієнтованих обраний сегмент ринку рішень, спрямованих на задоволення потреб гостей, визначення загальних напрямів політики підприємства в рамках поставлених цілей та завдань.
У функції служби прийому та розміщення входить: бронювання, реєстрація, розподіл номерів, оплата за проживання, ведення необхідної документації та підтримка в порядку бази даних.
Служба покоївок є функціонально значущим підрозділом, що відповідає за прибирання номерів, холів, туалетів, коридорів, внутрішніх приміщень, де здійснюється прийом та обслуговування гостей. Покоївки прибирають готельний номер після від’їзду гостей.
Менеджер з персоналу вирішує питання підбору та підвищення кваліфікації кадрів. До його обов’язків також входить ведення особистих справ усіх працівників готелю.
Служба безпеки підтримує порядок та безпеку, оскільки готель відповідає за забезпечення безпеки своїх гостей.
Чисельність персоналу готелю становить 18 осіб. Структура персоналу за статтю відображена на рисунку 2.4.
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Більшість обслуговуючого персоналу – жінки. Але в таких відділах
як, наприклад, служба безпеки, технічний відділ, весь склад – чоловіки. Структура персоналу за освітою відображена на рисунку 2.5.

Рисунок. 2.5 Структура персоналу за освітою, %
Готельне підприємство дотримується політики залучення молодих фахівців. Необхідні вимоги при цьому – досвід роботи та знання іноземної мови Хоча багато співробітників мають (або скоро матимуть) вищу освіту, це освіта не завжди за профілем, а іноді не має жодного відношення до діяльності
готелю. Структура персонулу за віком показана на рисунку 2.6.
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Рисунок. 2.6 Структура персоналу за віком , %
Загалом номерний фонд готелю «Noble Boutigue Hotel» налічує 35 житлових номерів різних категорій. З них:
· класичний номер;
· напівлюкс;
· номер «Престиж»;
· номер «Делюкс»;
· номер «Бізнес класу»;
· одномісний номер;
· великий двомісний номер;
· покращений двомісний номер.
Оплата за одну добу відповідно до категорії номеру складає:
· стандарт одномісний класик – від 1450 грн;
· бізнес двомісний – від 1800 грн;
· стандат двомісний «Престиж» - від 2560 грн;
· делюк двомісний – від 390 грн;
· люк двомісний – від 5900 грн.
Всі номери готелю оснащені шумоізоляційними пластиковими вікнами, тому ніякий міський шум не турбує спокій гостей. Інтер’єр кожного номера витримано у сучасному стилі європейських стандартів сервісу.
Кожен номер, незалежно від категорії, обладнаний санвузлом із душем.
Готель оснащений сучасною пожежною сигналізацією, а також системою відеоспостереження. До загальних послуг готельного підприємства належать: бар, інтернет, автостоянка, прання білизни, ресторан, обслуговування номерів, трансфер. Снідананок – «а ля карт».
Завантаження готелю у 2021 році порівняно з 2022 роком знизилася при цьому пік завантаження припадає на середину травня – кінець жовтня місяця (рисунок 2.7).

Рисунок 2.7 Середньомісячна завантаженість готелю, 2021-2022 рр.
Проаналізувавши збутову політику готельного підприємства, можна стверджувати, що у 2022 році основна частка гостей припадала на українських громадян (рисунок 2.8).
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Рисунок. 2.8 Структура доходів готельного підприємства за групами гостей , %
Крім того, необхідно зазначити, що в обох випадках переважає кількість гостей які прибули індивідуально (рисунок 2.9).

Рисунок 2.9 Структура гостей готельного підприємства по розміщенню у 2022 році, %
Більшість гостей, які зупиняються в готелі «Noble Boutigue Hotel», є чоловіками віком від 30 до 50 років, службовцями із вищою освітою. Рівень прибутку гостей можна охарактеризувати як високий. Метою поїздки найчастіше є відрядження.
Постійні гості отримують право на 10% знижку. При бронюванні через сайт, надається знижка у розмірі 5% вартості проживання.
Знижки до 15% при бронюванні всього готелю, групових візитів та корпоративних замовлень.
На основі опрацювання інтернет джерел було виявлено критерії вибору готелю гостями загалом, які й представлені на рисунку 2.10.

Рисунок 2.10 Розподіл гостей за критерієм вибору готелю, 2022 році, %
Як видно з рисунка 2.10, найбільш важливі фактори для гостей при виборі готелю вартість проживання та місцезнаходження. Можна стверджувати, що готель має привабливі ціни та місцезнаходження.
Ступінь задоволення гостя дозволяє кількісно оцінити різні складові, що впливають на якість обслуговування. Для цієї оцінки необхідно визначити важливість складових якості роботи по п'ятибальній системі на основі відгуків гостей (таблиця. 2.1).
Таблиця 2.1 
Важливість складових якості роботи за п'ятибальною шкалою
	Ступінь задоволення гостя якістю надання послуг
	Оцінка
	Бали

	Повністю незадоволені
	Погано
	1

	Незадоволені
	Не задоволені
	2

	Нейтральний відгук
	Задовільно
	3

	Задоволений
	Добре
	4

	Цілком задоволений
	Відмінно
	5


Можна стверджувати про задоволеність гостей
роботою готельного підприємства.
Проведене
дослідження
дозволяє
зробити
висновки
що
можливих причини невдоволення гостей:
· гості , які приїхали до готелю без попереднього бронювання, не могли отримати номер та були змушені шукати нове місце розміщення;
· адміністратори не завжди коректні у розмовах з гостями;
· номери, в які розміщували нових гостей, до часу їхнього приїзду ще не були прибрані;
· не усі замовлення на бронювання оброблялися з першого разу.
Необхідне вдосконалення роботи служби та підвищення контролю за діяльністю
персоналу,
бажане
навчання
персоналу
(адміністратори
та покоївки).
Варто стверджувати, що в цілому задоволеність гостей готельного підприємства «Noble Boutigue Hotel» досить висока, проте потрібно підвищувати якість обслуговування, розширювати спектр пропонованих послуг.
2.3. Аналіз системи PMS-система SERVIO HMS для автоматизації готельних підприємств
Програма SERVIO – це більше, ніж просто система автоматизації для підприємств готельного типу.
Це понад 40 програмних модулів, десятки інтеграцій з обладнанням та сторонніх систем і програмного забезпечення, велика кількість функціональних інструментів і сотні аналітичні звіти, які допоможуть вирішити будь-яке завдання готельного підприємства.
Данна програма включає:
· система PMS
· модуль бронювання для сайту;
· менеджер каналів для керування OTA-каналами;
· електронні замки, сейфи та інші компоненти EMS;
· програму управління рестораном;
· програма управління SPA;
· інструменти бухгалтерського обліку;
· фінансово-складський облік.
SERVIO HMS виконує такі основні функції у готельному комплексі Noble Boutique Hotel :
· бронювання номерів (індивідуальне та групове);
· розміщення гостей та груп гостей;
· нарахування додаткових послуг, розрахунок і виселення гостей і
груп


гостей;
· робота з номерним фондом;
· управління анкетами клієнтів, групами та збереженням історії
відвідувань;
· ведення прайс-листів, спеціального календаря, тарифи з умовами (динамічні, пори року, дні тижня);
· управління контрагентами та їх договорами, комісіонери;
· розробки;
· послуги покоївки;
· ваучер;
· диспетчер завдань (CRM), трансфери, робота з гостями, бюро знахідок;
· робота з документами 1С/BAS, синхронізація даних;
· пошук за довільними параметрами;
· служба внутрішнього сповіщення;
· статистика та отримання найрізноманітніших звітів.
На рисунку 2.11 відображені додаткові модулі та інтеграції програми SERVIO HMS.
SERVIO HMS – ведення обліку готельної мережі в єдиній базі даних. За допомогою програми в готельному підприємстві налагоджено: єдиний інфрапростір, ефективна робота в комерційному відділі, консолідована звітність, доступ з будь-якої точки світу, економія на технічних засобах, надійність збереження даних.
Модуль онлайн-бронювання Servio відображено на рисунку 2.12.
Servio Corporate - модуль для готелів-партнерів який використовується у Noble Boutique Hotel. Синхронізація даних з каналами продажів - booking.com, expedia, hotels24 дає можливості для готельного підприємства: максимальне охоплення гостей, відповідно збільшення в продажах, значну кількість доступних каналів збуту, налаштування продажів номерного фонду, мультибронювання та захист від надмірного бронювання
Швидкий запуск власного сайту з вбудованим модулем механізму бронювання має ряд переваг. Наявність дизайну, персоналізований зовнішній      вигляд      програми,      вбудований      модуль      бронювання,
адміністрування,   хостинг   який   є   складовою   пакету   підключення   та
мінімальні витрати.
Управлінський та податковий облік у Noble Boutique Hotel здійснюється за допомогою програми Servio.
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Рисунок. 2. 11 SERVIO HMS – додаткові модулі та інтеграції
Відповідні переваги очевидні, а саме: інтеграція з бухгалтерією та системи управління, чіткий аналіз діяльності підприємства, ефективність управління виробництвом надання готельних послуг, облік товарних залишків на складах, розрахунки з постачальниками та покупцями та адаптація бухгалтерського обліку відповідно до гостя.
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Рисунок. 2.12 Модуль онлайн-бронювання Servio
Крім основних модулів, програма Servio забезпечує повний облік продажів в ресторані, барі. Касові апарати для Windows і Android для стаціонарних терміналів і мобільних телефонів, інтеграція в єдиний готель, інформаційна система, електронні меню, лояльність, системи оплати, робота з RST/PRST, сканер штрих-кодів, QR, RFID сканери допомагають здійснювати облік.
З
метою
впровадження
системи
безпеки
програма
дозволяє використовувати електронні замки для готелів: офлайн і онлайн системи,
мобільний ключ, електронні готельні сейфи ElSafe, міні-бари PolarBAR, PamiBar, електронні шафки.
Отже, програмам SERVIO – це сучасний бізнес-інструмент, що допомагає здійснювати систему лояльності, формувати заявки на продаж товарів і послуг, впроваджувати боти для ведення господарства, продажів і лояльності системи. Обладнання у готельному комплексі використовується: POS обладнання, сенсорні термінали, фіскальна техніка, елементи PACS (Додаток Б).
РОЗДІЛ 3
ПРОПОЗИЦІЇ ЩОДО ВДОСКОНАЛЕННЯ ІНФОРМАЦІЙНОГО ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ ГОТЕЛЬНОГО ПІДПРИЄМСТВА
3.1. Оцінка інформаційних систем у діяльності готелю
Переваги SERVIO HMS:
· за рахунок оптимального розподілу навантаження унеможливлюється нерівномірний знос кімнатного фонду;
· ефективність
системи
управління
готелем
за
рахунок
віддаленого доступу;
· система підказок полегшує використання системи та зменшує кількість можливих помилок;
· захист від дій «людський фактор».
Система SERVIO HMS PMS оснащена зручною шаховою дошкою, яка дозволяє не тільки швидко перевіряти інформацію про вільні та зайняті номери, майбутні заїзди чи вильоти, а й виконувати низку оперативних дій, як експрес-бронювання номера, швидкий переїзд гостя в інший номер, скасувати бронювання та інші.
Рівномірний знос номерного фонду.
Програма має вбудований інструмент, що автоматично під час бронювання вибирає найменш завантажений номер із зазначеної категорії, забезпечуючи рівномірний знос номерного фонду готелю.
При необхідності адміністратор може змінити номер на будь-який з вільних (наприклад, якщо гість хоче проживати в конкретному номері).
Встановлення лімітів і квот для різних каналів продажів SERVIO HMS оснащений спеціальною функцією, що дозволяє встановити обмеження на продаж номерів (всіх або однієї категорії) в певний період для певних каналів
продажу:
· заборона продажів (наприклад, не продавати через OTA канали в лютому);
· заборона заїзду (не приймати гостей на новорічні свята);
· мінімальний термін проживання (при бронюванні номера на сайті не менше трьох діб);
· мінімальна передоплата (відсоток від загальної вартості проживання або статична сума передоплати, що її необхідно внести при бронюванні номера);
· раннє бронювання (терміну, на який можна забронювати номер).
Другим важливим інструментом є встановлення квот для кожного з каналів продажів, що дозволяє розподілити номерний фонд по всіх каналах продажів, які ви використовуєте. Наприклад, якщо ви знаєте, що сайт стабільно приносить вам 40% усіх бронювань, ви можете встановити 60% квоту для продажу номерів через OTA-канали та отримувати більший прибуток.
Встановлення квот запобігає надмірному бронюванню. База клієнтів із вподобаннями кожного гостя
PMS-система для готелів SERVIO HMS може зберігати всю клієнтську базу з детальною інформацією про гостя та його вподобання для надання максимального сервісу. Наприклад, вказавши в анкеті, що гість віддає перевагу додаткову подушку в номері, при наступному поселенні його вже буде чекати додаткова подушка. Те ж саме стосується, наприклад, алергії - знаючи, що у гостя алергія на цитрусові, ви виключите їх подання в номері.
Список переваг для кожного готелю може бути сформований індивідуально. На основі інформації, наданої в анкетах, можна створити правила, згідно з якими можна здійснювати ексклюзивні розсилки з пропозиціями готелів.
Також в профілі доступні позначки «VIP-гість» або «В чорному списку». Інструменти для покоївок
Усі завдання на прибирання автоматично генеруються в SERVIO HMS
відповідно до статусу номера (вихідний, поточний, на заїзд), виходячи з частоти прибирань (наприклад, загальна на певний період раз на місяць) або встановлюється вручну.
Автоматизована система управління підприємством SERVIO HMS забезпечує взаємопов'язану роботу всіх служб готелю для організації комплексного обслуговування та врахування побажань кожного клієнта, а також чітко розмежовує функції співробітників за допомогою строго індивідуального доступу до системи. При інтеграції з іншими системами, такими як система управління рестораном або бухгалтерська програма, інформаційна система готелю SERVIO HMS діє як центральний елемент, накопичуючи всі потоки даних і керуючи всіма процесами.
3.2. Перспективи розвитку готельних підприємств
Головним ресурсом готельного підприємства Noble Boutique Hotel є його номерний фонд і чітке управління процесом бронювання. Проте необхідно проаналізувати канали продажів.
Сучасні технології дозволяють проводити бронювання через web- сайт готелю та безліч українських туристичних web- сайтів, глобальні системи бронювання.
Важливе значення у залученні гостей мають турагентства, що працюють у глобальних системах бронювання та не мають прямих договорів з готелями. Системи управління автоматизують цей процес, розраховуючи належні з кожної броні комісійні.
Найпопулярнішим способом подання реклами в Інтернет є власна сторінка. Проте професійно зроблена сторінка не може гарантувати привернення уваги гостей, якщо вона розміщена на не розкрученому сервері. Необхідно   у   всіх   рекламно   –   інформаційних   матеріалах   готельного
підприємства обов’язково вказувати адресу сторінки в інтернеті та частіше
оновлювати інформацію на ній.
Реєстрація в пошукових системах та каталогах – це обов’язкова умова привернення уваги значної кількості гостей.
Є й інший варіант розміщення реклами – оголошення в рамці,
банер, розташувати його необхідно на популярному сервері, наприклад пошуковому.
SWOT аналіз розвитку готельного
підприємства представлений у таблиці 2.2.
Таблиця 3
SWOT-аналіз розвитку готельного підприємства
	Сильні сторони
	Слабкі сторони

	Висока якість послуг, рекламна політика, високі стандарти
обслуговування, наявність фінансових ресурсів,
реалізація
інновацій (технічних, екологічних, маркетингових та інших), підтримка соціальних проектів, система навчання персоналу, значний спектр послуг,
наявність програм лояльності для гостей
	Високі ціни на послуги, низька кількість дешевших номерів,
недостатня кваліфікація персоналу,
недостатнє використання інновацій, сніданок «а ля карт»

	Можливості
	Загрози

	Впровадження інновацій, розширення ринку збуту, збільшення асортименту послуг,
підвищення мотивації персоналу, сніданок «швецький стіл»
	Втрата постійних гостей, зростання конкуренції,
інфляція та
зниження купівельної спроможності населення,
військовий стан, пандемії


Необхідно вжити заходів щодо підвищення безпеки, зокрема, гості повинні мати доступну інформацію про місцезнаходження найближчих укриттів в місті Луцьку.
Під час війни деякі готелі не перепрофілювались, оскільки змінився сегмент гостей (переселенці, волонтери, представники ЗМІ, міжнародні організації) і надання послуг теж потребує змін.
Пріоритетним напрямком розвитку готельних підприємств є впровадження інновацій. Це удосконалення автоматизованих систем управління готелем, що мають переваги, у тому числі економія коштів, цифрові технології (мобільні додатки, технології віртуалізації, штучний інтелект, розумні роботи тощо).
Щоб подолати виклики, пов’язані зі змінами потреби гостей, необхідно збирати та аналізувати big data.
Для прискорення необхідно використовувати технології штучного інтелекту, певні операції для гостей у готелі та підвищення безпеки перебування гостей.
Чат-боти дозволять цілодобово працювати з гостями та надавати їм з необхідну інформацію. Цифровий маркетинг буде сприяти просуванню готельних послуг серед гостей.
Щоб утримати існуючих гостей і залучити нових, необхідно працювати над програмами лояльності та персоналізація послуг. 
Необхідно вводити концепції сталого розвитку в діяльність готельного підприємства. Крім того, ефективне функціонування готелю неможливе без виваженої державної політики, що вимагає впровадження в нормативно-законодавчій базі відповідного регулювання, податкового, інвестиційного та іншої державної політики.
Протягом військового стану державі необхідно підтримати готельний бізнес різними способами:
· мораторій на перевірки;
· тимчасове звільнення від сплата податків;
· спрощення податкового та митного режимів;
· скасування деяких нормативних актів;
· пільгове кредитування програми для бізнесу та ін.
Крім того, через різні громадські ініціативи можливе залучення коштів до готельних підприємств, які не функціонують через військові дії.
ВИСНОВКИ
Результати кваліфікаційного дослідження можна узагальнити в таких висновках:
1. Інформаційні технології організації готельного бізнесу є стратегічним цілям, використовуються для управління діяльністю структур та об’єктів, фінансовими, інформаційними, матеріальними потоками та колективами людей.
Специфіка технології розробки та реалізації готельних послуг вимагає таких інформаційних систем, які у найкоротші терміни надавали б відомості про доступність транспортних засобів та можливостях розміщення гостей, забезпечували б швидке резервування бронювання місць. Крім того, мають бути також автоматизовані вирішення допоміжних завдань: бронювання розважальних послуг, оренда автотранспорту, оформлення документів, забезпечення розрахункової та довідковою інформацією та інше.
Розвиток готельного бізнесу потребує якісно нових інструментів управління та сучасних інформаційних технологій, зокрема системи автоматизації.
2. В результаті проведеного аналізу готельного підприємство можна зробити висновки, що Noble Boutique Hotel надає якісні послуги з розміщення, йому довіряють гості, має гарний рейтинг у місті та постійних гостей, які приїжджають з інших країн та міст. Підприємство має стійкі фінансові ресурси, що дозволяють проводити як внутрішній ремонт та реконструкцію, так і проведення рекламних заходів. В той же час недосконала організація менеджменту через неякісне інформаційне забезпечення не дозволяє закладу оперативно реагувати на постійні запити споживачів готельних послуг. Також варто оновити сайт готелю в Інтернеті.
3. Організувати роботу готельного підприємства з максимальною ефективністю та відповідно до сучасних світових вимог можна лише з
використанням сучасних  комп’ютерних технологій. Автоматизована  система
управління готелю має інтерфейс зі суміжними програмами – бухгалтерською програмою, АСУ ресторану, телефонним тарифікатором, системою контролю доступу та, звичайно, із системою віддаленого бронювання. Ці системи чи підрозділи працюють не ізольовано один від одного, а обмінюючись інформацією між собою.
На даний час розроблено багато різних систем управління готелем як зарубіжних, так і вітчизняних, серед яких можна вибрати необхідну.
4. В останні роки COVID-19 пандемія, а також військовий стан в Україні та їх наслідки (економічний спад, зниження кількості туристів, порушення логістичного сполучення, кадрові проблеми тощо) мали негативний вплив на діяльність готельних підприємств.
Проте готельні мережі є досить ефективними та перспективними асоціаціями готелів, оскільки вони гарантують високі стандарти обслуговування гостей. Готелям необхідно вжити заходи щодо підвищення безпеки гостей. Впровадження інновацій (екологізація діяльність, цифрові технології, маркетингові інновації тощо) сприятиме збільшенню конкурентоспроможність готелів. Важливе значення також має надання державної підтримки готельним підприємства.
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Різновиди обладнання готельного комплексу
Автоматизовані системи управлінні в готельному підприємстві





Директор готелю





0,15





0,24





0,36





0,25





21-25 років





26-30 років





31-40 років





41-50 років








