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Использование информационных технологий обслуживания в гостиничной индустрии

На современном рынке гостиничных услуг все большее распространение получает внедрение информационных технологий в операционный процесс работы с клиентами, прежде всего это можно наблюдать на различных этапах деятельности службы приема и размещения. Рассмотрим подробнее основные из этих этапов. Процесс обслуживания начинается с процедуры бронирования. Заявки на бронирование могут быть приняты посредством почтовой, телефонной, электронной и иной связи. В мировой гостиничной индустрии распространение получили в качестве постоянных источников бронирования не только туристские и иные компании, но и системы централизованного резервирования. Сегодня в мире действует 4 наиболее крупных системы бронирования, которые можно отнести к глобальным по сфере их применения: Amadeus, Galileo, Sabre, Worldspan. Ими пользуются во многих случаях крупные туристические агентства, для удобства и получения наиболее выгодных условий заключается договор. Присоединенная сеть бронирования – это информационный выход в Глобальную Сеть Бронирования, которая разработана и принадлежит крупным авиакомпаниям. Эти компании таким путем занимаются не только бронированием номеров в гостиницах, но и продажей туристских путевок, авиабилетов, прокатом автомобилей и пр. Бронирования часто переходят из одной гостиницы в другую через автоматизированную сеть бронирования. Если одна гостиница забронирована, то после уведомления заказчика это бронирование может быть переведено в другую гостиницу этой же цепочки.  Неприсоединенная система бронирования соединяет независимые гостиницы, не принадлежащие к какой-либо гостиничной цепи. Такие гостиницы создают объединяющие системы, позволяющие осуществлять информационный выход в Глобальную сеть бронирования и Интернет-бронирование.

К сожалению, руководители гостиниц Удмуртии пока не в полной мере используют преимущества электронных систем бронирования и не спешат вводить их использование, что объяснимо еще и высокой стоимостью этих систем, и отсутствием заинтересованности в расширении рынка клиентов. Более популярной формой бронирования среди ижевских гостиниц является Интернет-бронирование. Клиенты могут зайти на сайты многих гостиниц, посмотреть интерьер, изучить всевозможные системы поощрений, бонусы, сезонные скидки, специальные предложения. Гостиницы в системе Интернет имеют возможность не только рекламировать свои услуги, но и поддерживать связь со своими постоянными клиентами, используя электронную почту, предлагая скидки и льготы. Возможны два способа работы в интернет-бронировании – собственно интеренет-страница и членство в какой-либо системе интернет-бронирования. Последние (Академсервис, Алеан, Nota Bene и др.) становятся все более популярными из-за большого списка предлагаемых возможностей при весьма небольших затратах. Однако, одной из проблем бронирования через Интернет в российских условиях является недостаточная надежность финансовых расчетов. 

Несмотря на наличие преимуществ у новых информационных технологий бронирования в гостиницах Удмуртии доминируют совсем другие, во многом устаревшие и всегда удобные для большинства клиентов, формы бронирования – личная явка, телефонное бронирование и факсимильная заявка.

Следующая часть операционного процесса – расселение – состоит в свою очередь из встречи, регистрации, вручения ключа, сопровождения до номера. В некоторых случаях уже на этапе бронирования могут быть оговорены элементы организации встречи гостя, например, наличие трансфера. В процессе регистрации обсуждаются такие вопросы как стоимость номера, порядок оплаты, сроки размещения. Согласно «Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ» исполнитель заключает с потребителем договор . В последнее время в целях сокращения времени регистрация гостя и облегчения этого процесса администратор сам вносит все необходимые данные о госте с его паспорта в компьютер. Также составляется своеобразное «досье» на гостя, незаменимое для работы с постоянными клиентами, в нем указываются привычки, предпочтения, национальные особенности, на которые необходимо обратить особое внимание. Администратор после заключения договора выписывает разрешение на поселение, затем гостю выписывается счет на проживание, который включает в себя тариф номера, умноженный на число суток, оплату бронирования, оплату дополнительных услуг, которые гость заказывает при регистрации и различные гостиничные сборы. После этого администратор заполняет визитную карту гостя. 

Процесс регистрации в настоящее время также ведется с учетом современных информационных технологий. Сегодня на российском рынке представлено достаточное количество программ автоматизации гостиничного хозяйства. Заслуживают внимания такие прогрессивные, профессиональные компьютерные системы для гостиниц как: «Micros-Fidelio», «Лоджинг тач Либика», «Эдельвейс» и др. Системы управления гостиницей повышают качественный уровень обслуживания гостей, эффективно решают задачи автоматизации гостиницы. В современных условиях жесткой конкуренции в гостиничном бизнесе невозможно преуспеть без использования современных информационных технологий. Возможности компьютерных программ обширны: управление ресурсами гостиницы, поддержка единой системы безналичных платежей для гостей, автоматизация текущей деятельности, многофакторный анализ деятельности отеля, взаимодействие с внешними программами и устройствами (телефон, платное телевидение и т.д.)

Комплекс автоматизации гостиницы может состоять из нескольких модулей, блоков, компонентов или подсистем в зависимости от категории, вместимости, потребностей гостиницы и поставленных задач. Базовые комплексы автоматизации гостиничного хозяйства, как правило, включают следующие модули: бронирование, поселение, выезд, бухгалтерия, администрирование.

После регистрации и непосредственного заселения в номер обслуживание переходит в другую свою форму, а именно – в обслуживание гостя в жилой части гостиницы. В данном подразделении автоматизация присутствует в настоящее время в меньшей степени, прежде всего она призвана обеспечить регистрацию заявок на дополнительные услуги гостям и обеспечение связи между подразделениями гостиницы. Остановимся  подробнее на использовании информационных технологий обслуживания гостей в процессе предоставления услуг интерактивного и платного телевидения и телекоммуникационных услуг. Интерактивные телевизионные системы дают возможность гостям отеля получить широкий спектр услуг как бытового характера (приветствие вновь прибывшего гостя, возможность заказать в номер ужин или напитки, вызвать горничную, купить выбранную по каталогу вещь, ознакомиться со счетом, получить персональный факс или телефонное сообщение, самостоятельно произвести экспресс-выписку из отеля), так и бизнес-услуги. А также эти системы дают широкие возможности использования платного  телевидения. Во избежание недоразумений необходимо информировать клиента о порядке пользования услугами платного телевидения и их стоимости. В отелях могут устанавливаться различные тарифные планы: поминутная, почасовая, посуточная плата.

Интерактивные телевизионные системы также предоставляют специальные функции для персонала отеля: просмотр перечня дефектов в оборудовании номера, установку персональных заданий горничным, дежурным техникам, передачу докладов персоналом о выполненных заданиях, определение готовности номера и т.д.

Современные электронные телефонные системы помогают сотрудникам повысить эффективность работы, обеспечить высокий уровень обслуживания клиентов и расширить набор дополнительных услуг. Во время проживания в отеле гости могут пользоваться всевозможными телекоммуникационными услугами. Для удобства доступа к информационным источникам и службам отеля на телефонных аппаратах в гостевых комнатах имеются специальные кнопки с символами-пиктограммами, указывающими на определенную службу. Такие системы позволяют удобнее обеспечить индивидуальное обслуживание гостя: используются дисплеи с именами гостей, услуги голосовой почты, наличие беспроводных телефонов. Все чаще вводится дополнительная услуга «не беспокоить гостя», при которой система переадресовывает вызов с телефонного аппарата в номере гостя на определенную линию, где можно оставить текстовое или голосовое сообщение. 

Современные телекоммуникационные технологии дают возможность гостям поработать со своим персональным компьютером в номере, воспользоваться услугами Интернет и электронной почты. По желанию гостя в номере может быть установлен факсимильный аппарат. Во время проживания гости пользуются междугородней, международной, городской и внутригостиничной связью (последняя бесплатно). Телефонные системы соединены с компьютерной системой и автоматически производят начисления на общие счета гостей.

Оператор АТС является своеобразным центром коммуникации отеля. Его работа тесно связана с телефонным этикетом. Сотрудники телефонной службы должны иметь хорошо поставленный или просто приятный голос, обладать терпением, спокойствием, доброжелательностью.

Таким образом, современный гостиничный комплекс использует информационные технологии на всех без исключения этапах операционного процесса обслуживания.         






