РАЗРАБОТКА КОНЦЕПЦИИ ИНФОРМАТИЗАЦИИ БИЗНЕС-ПРОЦЕССОВ ГОСТИНИЦЫ 
Аннотация.
В данной статье был проведен анализ деятельности гостиницы. Также в процессе работы был проведен SWOT-анализ, позволяющий оценить риски и конкурентоспособность гостиницы на рынке, и был проведен анализ бизнес-процессов, протекающих в организации. В данной работе также были изучены интерфейс и возможности  информационной системы «CloffHotel» для гостиницы.
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Информационная система является программным комплексом, поддерживающим сбор, поиск и надежное хранение информации в памяти компьютера,  выполняющим специфические для данного приложения преобразования информации и вычислений, а также комплексом с удобным и легко осваиваемым интерфейсом для его пользователей.
На сегодняшний день уровень конкуренции на рынке гостиничных услуг достаточно высок. Поэтому автоматизированные системы управления гостиницей особенно актуальны и пользуются огромной популярностью [1, с. 107].
Деятельность гостиницы направлена на предоставление номеров клиентам на определенный срок. Номера можно классифицировать по вместимости (количество проживающих), комфортности (люкс, полулюкс, обычный), соответственно цены также будут различны. Так же в гостинице имеется ресторан и действует служба обслуживания клиентов в номерах. Клиентами гостиницы являются различные лица, о которых менеджер собирает определенную информацию (фамилия, имя, отчество и паспортные данные). Гостиничные номера сдаются гостям при наличии свободных мест в соответствии с указанными выше требованиями и параметрами. Менеджеры фиксируют дату заселения, а при выезде из гостиницы для каждого номера запоминается дата освобождения [3, с. 512].
Для совокупного анализа внешней и внутренней среды организации используют SWOT-анализ. 
SWOT-анализ включает в себя четыре категории: Strengths (сильные стороны), Weaknesses (слабые стороны), Opportunities (возможности) и Threats (угрозы) [2, с. 367].
Возможности и угрозы характеризуют внешнюю среду, а сильные и слабые стороны являются характеристиками внутренней среды организации.
SWOT-анализ гостиницы представлен в таблице 1.

Таблица 1  SWOT-анализ

	Сильные стороны
	Слабые стороны

	1. Привлекательное расположение (центр города).
2. Забота об охране жизни и имущества клиента.
3.Большой опыт работы в сфере гостиничного сервиса.
4. Широкая дифференциация номерного фонда.
5. Высокий уровень сервиса.
6. Согласованная работа всех служб гостиницы.
7.Регулярное повышение уровня квалификации персонала.

	1. Зависимость заполняемости гостиницы от сезонов года.
2. Стоимость выше среднего уровня.
3. Дальнее расположение гостиницы от аэропорта и железнодорожного вокзала.
4. Текучесть кадров.
5. Недостаток предоставляемых дополнительных услуг.


	Возможности
	Угрозы

	1. Расширение ассортимента дополнительных услуг.
2. Повышение квалификации персонала.
3. Повышение качества предоставляемых услуг.
4.Поощрение постоянных клиентов гибкой ценовой политикой, предоставлением дополнительных услуг, нацеленное на налаживание и развитие взаимоотношения с клиентом.
[bookmark: _GoBack]5. Развитие гостиницы до более высокого уровня статуса.
6. Возможность привлечения
дополнительного финансирования.
	1.Высокая конкуренция на рынке гостиничных  услуг 
2. Нестабильность экономической среды.



Бизнес-процесс — это регулярно повторяющаяся последовательность взаимосвязанных мероприятий (операций, процедур, действий), при выполнении которых используются ресурсы внешней среды, создается ценность для потребителя и выдается ему результат. 
В гостинице можно наблюдать следующие бизнес-процессы:
1. Предварительный заказ мест в гостинице (бронирование). 
2. Прием, регистрация и размещение гостей. 
3. Предоставление услуг питания в гостинице. 
4. Предоставление дополнительных услуг проживающим. 
Дополнительные услуги гостиницы формируют лояльность клиентов, а также приносят дополнительный доход организации. К таким услугам относят:
1) Дополнительные места для детей.
2) Услуги бара-ресторана.
3) Экскурсионное обслуживание.
4) Предоставление сейфа.
5) Бытовые услуги (прачечная при гостинице).
6) Room service (доставка еды в номер).
5. Формирование счетов к оплате, расчеты с гостями.
6. Сбор информации о состоянии гостиничных номеров.
Для того, чтобы увеличить доходы гостиницы, расширить клиентскую базу, а также в целом усовершенствовать все бизнес-процессы, протекающие в гостинице, было принято решение о внедрении crm-системы.
Система спроектирована на основе архитектуры клиент-сервер, где большая часть ресурсов сосредоточена на сервере, который и обслуживает клиентов. Фактически клиент и сервер являются программным обеспечением. Обычно они расположены на разных вычислительных машинах и взаимодействуют между собой через вычислительную сеть посредством сетевых протоколов [6, с. 115].
Были выделены следующие требования к проектируемой системе:
· Эффективное управление гостиницей.
· Обеспечение заполняемости гостиницы в автоматическом режиме.
· Управление работой персонала. 
· Онлайн анализ бизнес-процессов, а также комерческих и финансовых показателей гостиницы.
· Доступ к системе из любой точки мира.
Перед внедрением системы был проведен анализ готовых решений (предлагаемых программных обеспечений), разработанных для гостиниц. Учитывая указанные требования была выбрана система управления гостиничным бизнесом CloffHotel [5, с. 103]. Эта система по принципу развертывания является облачной, ее пользователи работают через веб-интерфейс или с мобильного телефона, а вся информация хранится на облаке, то есть на чужих физических серверах в удалённом дата-центре.
После внедрения CloffHotel клиенты смогут самостоятельно осуществлять бронирование номера, воспользовавшись мультивиджетом онлайн-бронирования, который помещается на сайте гостиницы. Внедренная crm-система позволит клиентам самостоятельно, без консультации администратора, выбирать подходящие номера, смотреть наличие свободных номеров,  задавать нужные параметры и выбирать дату заселения и срок проживания.
 Клиент онлайн заполняет заявку и указывает личные данные, а также оплачивает проживание онлайн-переводом. Далее клиенту на электронную почту высылают документ, подтверждающий наличие бронированного номера.
 Это существенно упрощает работу администраторов, а так же экономит средства на расходы телефонной связи, а также бумаги и краски в принтере.
Также упрощается процесс регистрации клиента, если он не бронировал номер заранее. В системе наглядно отражаются свободные номера. Клиенту подбирают номер в соответствии с его требованиями. В случае если есть подходящий, осуществляется регистрация клиента. Система позволит регистрировать клиентов намного быстрее и онлайн, что сэкономит расходы на распечатку регистрационных листов. Также внедряемая система будет содержать базу с  датами заселения и  выселения клиентов [4, с. 512].
CloffHotel помогает наладить рабочие процессы и не потерять ни одной заявки и данных о госте. Контроль и управление деятельностью гостиницы станет намного легче, станет возможным удаленное управление бизнесом. CloffHotel не только поможет  в автоматизации бизнес-процессов гостиницы, но и уменьшит расходы.
Гостиничное решение CloffHotel включает в себя следующие модули:
· Система учета клиентов и заявок. Для того чтобы эффективно планировать деятельность гостиницы, руководителю необходимо обращать внимание на следующие показатели: выручка от продаж за номерной фонд, загрузка, занятость и заполняемость гостиницы, средняя цена за номер, выручка номерного фонда за один номер, выручка номерного фонда на гостя в день, месяц, год,  среднее количество гостей в номере. Анализируя данную статистику, руководитель гостиницы может понять две вещи: куда движется бизнес и где он находится относительно конкурентов [8]. 
· IP-телефония. Модуль позволяет обеспечивать гарантированный дозвон клиентов до стойки ресепшн с первого раза. Благодяря IP-телефонии гостиница в первую очередь снижает свои операционные расходы. Также предоставляется полная статистика по всем звонкам.
· Модуль онлайн-бронирования (заявка с сайта). Для того чтобы увеличить количество заявок на бронирование, система CloffHotel предлагает установить виджет онлайн-бронирования на сайт гостиницы.   
· Модуль «звонок с сайта». На сайт также устанавливается виджет «звонок с сайта». Клиенты смогут связываться с операторами гостиницы и задавать все интересующие их вопросы. Соединение происходит в 2 раза быстрее. Модуль также предоставляет статистику разговоров, доступ к которой предоставляется с любой точки мира.
· To do list (список дел). Модуль позволяет планировать задачи деятельности гостиницы, добавлять сроки их исполнения. В модуле отражается список невыполненных заданий в администраторской панели, возможно удаление задач и выделение выполненных. 
· Подробная статистика по всем броням. Статистика бронирования номеров позволяет получать достоверную и оперативную информацию о количестве клиентов за определенный промежуток времени, частот обращения через модуль онлайн-бронирования, статусе заказов и их оплате.
· Бесплатная связь между гостиничными номерами и стойкой регистрации. 
· Рассылки писем, СМС и голосовых сообщений по шаблонам. Данный модуль позволяет информировать клиентов о статусе бронирования с помощью СМС или голосового сообщения.
CloffHotel существенно упрощает работу с бронями. Он автоматически переносит данные с площадок бронирования в шахматку гостиницы. Шахматка гостиницы - это календарный график статуса номеров. В результате сотрудникам не нужно заходить в личные кабинеты площадок и контролировать заказы, что экономит время работы. Умный поиск позволяет искать бронирование по любым данным. Система фиксирует информацию о брони и блокирует, исключая ее из дальнейших продаж номерного фонда. В сетке отображаются все свободные, занятые и забронированные номера за выбранный период времени, также возможно выделение корпусов гостиницы и бронирований по цветам. Появляется возможность повысить заполняемость отеля на 15-20%.  Так как за бронирования отвечает система, можно не ограничивать количество площадок, а наоборот подключать новые [7]. 
Пошаговые действия клиента при бронировании номера представлены на рисунке 1.
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Рисунок 1  Пошаговые действия клиента при бронировании номера

После того, как клиент отправит заявку на бронирование номера, в личном кабинете CLOFF появится оповещение, полоса бронирования на календарной сетке и будет создана сделка по бронированию. Позднее, при заселении гостя, будет автоматически создан документ договора с клиентом. 
По приезду гостей нужно зарегистрировать их правильно и быстро. Для этого в системе есть окно регистрации гостя, открывающееся из карточки брони. На рисунке 2 изображено окно регистрации, в котором есть все, что может понадобиться записать о клиенте в наглядной форме.
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Рисунок 2  Окно регистрации гостя

Системой CloffHotel предлагаются шаблоны стандартных документов и квитанций, которые создаются и заполняются автоматически и никогда не теряются. На рисунке 3 изображен процесс создания шаблона документа. 
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Рисунок 3  Создание договора и квитанции

В истории системы доступны записи разговоров и подробная информация обо всей коммункикации с гостем на случай, если оператор забыл, что говорил гость по телефону, потерялось письмо или нужно удостовериться отправилось ли сообщение. 
Анализируя проделанную работу, можно сделать вывод о том, что в настоящее время организации работают с огромным количеством информации, и для того чтобы наиболее успешно конкурировать на рынке, требуется совершенствование процесса обработки этой информации. Компании стремятся минимизировать затраты времени, материальных а также трудовых ресурсов. Эти задачи можно решить, используя автоматизированные информационные системы. 
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