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5.1. Види послуг, що надаються готельними підприємствами. Характеристика етапів надання послуг

Готельний комплекс (лат. complexus — зв'язок, поєднання) - готель високої категорії, що надає максимальну кількість послуг, володіє сукупністю забезпечуючи служб, кожна з яких має специфічні функції.

Організаційно-функційну структуру готельних комплексів, здебільшого, утворюють служби розміщення, забезпечення харчування й периферійних послуг та інш. 
Структура виробництва послуг залежить від ресурсів, технологічних процесів, технічного оснащення, кваліфікації персоналу
В окремих готельних комплексах є централізована довідково- інформаційна служба. Вся робота готелю підпорядкована дирекції, до якої належить і комерційна служба.

Готельні послуги є специфічним товаром, особливість якого полягає в наданні можливості короткотермінового проживання. Послуги готельної сфери, на відміну від багатьох інших видів послуг, вимагають великих капітальних вкладень, що підвищує ризик інвестицій, адже повернення інвестованих коштів можливе лише після кількох років прибуткової експлуатації.

Периферійні послуги окремо не замовляються й не оплачуються. Додаткові послуги в готелях нижчих класів надають на замовлення і за окрему плату клієнта, у готелях вищих класів деякі з них включають у вартість номера.

Переважно всі готелі (комунальної форми власності) надають послуги з розміщення, харчування, відпочинку, побутового обслуговування, серед яких розрізняють основні і периферійні.
Ефективність надання готельних послуг залежить від того, наскільки уміло структуровано простір, організовано технологічні процеси виробництва і споживання готельних послуг.

5.2. Порядок оформлення туристів, туристичних груп та іноземців в готелі

Основний технологічний процес виробництва готельних послуг охоплює такі процеси, як прибуття, проживання, виїзд.

Монопростором цього технологічного процесу виробництва готельних послуг є приміщення вестибюльної групи, який має контактну і неконтактну робочі зони. Контактна зона створює перше враження умов гостинності; сюди звертається гість, якщо в нього виникають проблеми.

У готелях основні технологічні цикли автоматизовані і здійснюються в контактній зоні служби портьє. Вони залежать від розмірів підприємства, рівня механізації й автоматизації, наявності комп'ютерних систем й охоплюють такі операції:

а) прийом гостя;

б) реєстрація документів;

в) попередня сплата;

г) надання приміщення й додаткових послуг;

ґ) організація виїзду і розрахунок
За громадянством гостей поділяють на наступні групи: іноземні громадяни та громадяни України. Заявки на розміщення іноземних громадян і громадян України приймають окремо, за винятком заявок, у яких зазначено, що гості проживатимуть в одному номері, із зазначенням кількості і категорії номерів.

За кількістю гостей розрізняють: індивідуальні і групові заявки.

За три робочих дні до планованого дня заїзду адміністратор групи бронювання проглядає і визначає всі заявки, що вимагають особливої уваги (готівковий і безготівковий розрахунок). 
За одну добу до запланованого дня заїзду відпрацьовані заявки передають старшому адміністраторові групи бронювання для підготовки заїзду наступного дня і для конкретного закріплення помешкань із присвоєним номером. За 0,5 доби до заїзду гостей заявку із присвоєним номером броні направляють до служби портьє.

Складність сфери готельних послуг полягає в особливостях виробництва (одночасність процесів виробництва, реалізації та споживання), що зумовлює невіддільність споживача послуги від її надання. Якість послуг забезпечується дотриманням стандартів, що мають законодавче підґрунтя, гарантують гармонійні взаємовідносини між виробником і споживачем.

Бронювання – це попереднє замовлення місць і номерів у готелі. Бронюванням номерів займаються менеджери відділу бронювання або служби прийому й розміщення. 
Для туристських фірм, які регулярно поставляють клієнтів, готель встановлює знижки на оплату проживання, харчування і деякі інші послуги. Є кілька способів забронювати номер або місце в готелі: письмовий, усний, комп'ютерний. Поштою або за допомогою факсу клієнт надсилає в готель лист-заявку. Таку ж заявку можна оформити й у готелі, у відділі бронювання.

Гарантоване бронювання - це бронювання зі спеціальним підтвердженням готелю про те, що він гарантує клієнтові одержання ним замовленого номера. Таке підтвердження необхідне, якщо є ймовірність, що гість може прибути в готель із запізненням. При бронюванні записують номер кредитної картки гостя, що є гарантією оплати номера навіть у випадку, якщо гість спізнюється. За таких умов номер залишається вільним до прибуття гостя.

Іншою формою гарантованого бронювання може бути депозитна оплата. 
Процес розселення - складається із зустрічі, реєстрації, вручення ключа й супроводу до номеру.

Якщо підтвердження на розміщення отримано, гість заповнює реєстраційну картку (анкету), що є договором між Виконавцем і Споживачем. В анкеті гість указує адресу свого постійного місця проживання, адреса організації, що оплачує проживання (якщо оплата провадиться третьою особою), і вид платежу (готівка, кредитна картка або чек).
Заповнивши картку, гість підписує її, тим самим укладаючи з готелем договір, що підтверджує вид розміщення, тривалість проживання і вартість номера.
Адміністратор заповнює візитну карту - документ на право входу в готель і одержання ключа від номера. Карта клієнта завжди виписується в одному екземплярі й повинна містити наступні дані: прізвище гостя, номер кімнати й строки проживання.
Після закінчення оформлення, коридорний або посильний проводжають гостя до наданого йому номера, допомагаючи піднести багаж.
Під час поселення туристської групи до готелю її керівник пред'являє адміністраторові направлення туристської фірми (документ, що підтверджує право проживання даної групи в готелі і гарантує, що сплату зроблено) і список групи, оформлений відповідно до вимог паспортного режиму.
Адміністратор повідомляє номери кімнат, які заброньовані для даної групи. Туристи розміщаються звичайно у двомісних номерах, і тільки для керівника групи надається одномісний номер. Всі туристи заповнюють анкети.
Адміністратор заповнює груповий дозвіл на поселення по безготівковому розрахунку, де вказуються номери кімнат, у яких будуть жити туристи.
Особливості реєстрації іноземних туристів. Оцінку про реєстрацію перебування провадять на зворотному боці аркуша національного паспорта, на якій уклеєна віза.

Віза - спеціальний дозвіл на в'їзд - виїзд, проживання або транзитний проїзд через її територію країни.
Візи бувають:

· одноразові й багаторазові;

· індивідуальні й групові;

· студентські;

· в'їзні, виїзні, транзитні;

Для здійснення прикордонного контролю передбачені картки прибуття / вибуття іноземця, які прикріплюються до національних паспортів іноземних громадян. Для того, щоб готель мав право самостійно реєструвати іноземних громадян, варто одержати ліцензію на міжнародну туристську діяльність.

5.3. Підготовка номерного фонду до поселення мешканців

Підготовка номерного фонду до заселення є складним і відповідальним етапом, що вимагає хорошої організації роботи різних служб і департаментів. Для чіткого, своєчасного розміщення й обслуговування гостей персонал повинен бути професійно підготовленим і мати відповідні навички обслуговування гостей.

Технологія прийому гостей і їхнє заселення передбачає:

1. Наявність у службі прийому комп'ютерної програми, у базі даних якої знаходиться повна інформація щодо стану номерного фонду всіх категорій, паспортні дані гостей, а також бухгалтерська інформація (рахунок кожного гостя про оплату проживання, харчування, додаткових послуг). Процедуру занесення даних у комп'ютер здійснює черговий адміністратор;

2. Наявність інформаційних аркушів, що заповнюються на кожному поверсі (шахматки). Оформляється даний документ персоналом поверху (черговим поверху).

3. Проведення прибирання житлового фонду готелю й суспільних приміщень. Старша покоївка контролює заїзд гостей і їхнє розміщення на поверсі, своєчасність підготовки номеру до заселення і якість виконаних покоївками робіт із прибирання;

4. Оформлення заявок на своєчасний ремонт і ліквідацію всіх неполадок у номерах до інженерно – технічної служби готелю;

5. Проведення певного виду прибирання (генеральної, після виїзду гостей, підготовка заброньованого номеру).

Під час виконання підготовчих робіт обслуговуючий персонал зобов'язаний виконувати вимоги з санітарного утримування приміщень готелю.

5.4. Види послуг, що надає персонал мешканцям на поверсі і технологія їх надання

Нормативами встановлена наступна послідовність прибирання приміщень готельних номерів:

1. Багатокімнатні номери:1)   спальня,   2)   їдальня,   3)   вітальня, 
4) сходи (для двоповерхових номерів), 5) санітарний вузол;

2. Двокімнатні номера: 1) спальня, 2) вітальня, 3) передпокій,

4) санітарний вузол;

3. Однокімнатний номер:   1)   житлова   кімната,   2)   передпокій,

3) санітарний вузол;

Адміністрація готелю повинна постійно стежити за тим, яка білизна використовується. 
Є ще одне непорушне правило: не можна проводити зміну білизни в присутності гостюючого або дозволяти йому ставити речі в неприбраний номер.

Після вбирання ліжка покоївка приступає до вбирання письмового столу. Працюючи з пилососом, покоївка повинна дотримуватись правил безпеки. 
Після закінчення вбирання в номері, а його, рекомендується проводити по або проти годинникової стрілки, щоб нічого не було пропущено, треба ретельно перевірити справність технічних устроїв, розеток, вимикачів, електросвітильників, телефону, телевізора.

Метою проведення генерального вбирання є наступне:

- здійснити повне ретельне прибирання із застосуванням вбирального інвентарю, матеріалів, машин;

- охопити вбиранням ті об'єкти й місця житлового номера, які не піддаються щоденному прибиранню й прибиранню після виїзду гостюючи;

- зробити санітарно - гігієнічні заходи, які по нормативних строках збігаються із проведенням генерального вбирання;

- здійснити заходу косметичного ремонту в номері ( підфарбування, підклеювання шпалер і т.д. );

- переконатися в придатності номера до проживання шляхом огляду й виявлення неполадок різних комунікаційних систем.

Генеральне вбирання проводиться 1 раз в 7 - 10 - 14 днів. 
Експрес - вбирання (проміжне вбирання) провадиться на прохання проживаючих. В обсяг робіт експрес - вбирання входять: видалення сміття з номера; прибирання й миття посуду; протирання обіднього столу; перестеляння постільної білизни; зміна постільної білизни; прибирання в санвузлі індивідуального користування: миття раковин, ванною, унітаза; готування ванної; зміна рушників; миття полу або механізоване вбирання полу.

До місць загального користування належать: вестибюлі, холи, коридори, гардероб, адміністративні, службові й підсобні приміщення, сходи й місця для відпочинку й проведення масових заходів. Головною особливістю утримування групи цих приміщень є численний потік відвідувачів. Основне прибирання місць загального користування провадиться рано вранці, пізно ввечері або вночі. Протягом дня місця загального користування прибираються відповідно до ступеню забрудненості. 

Крім документів, які передаються гостеві, адміністратор заповнює документи внутрішнього користування. В автоматизованих готелях всі ці документи формуються автоматично після внесення даних гостя при реєстрації. У готелях, де документація заповнюється вручну, дотепер основним документом обліку використання номерного фонду є відомість руху номерного фонду (рис. 5.1). Із цим документом працює черговий адміністратор при поселенні гостей, тому що в ньому відбиті всі вільні місця й номери.
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Рисунок 5.1 Відомість руху номерного фонду

Технологічні операції поточного щоденного прибирання провадяться в наступній послідовності: дезінфекція:; провітрювання: зміна постільної білизни. 
5.5. Організація виїзду мешканців 
За стадією перебування гостя йде оформлення розрахунків і виїзд із готелю. У день від'їзду гість одержує повний розрахунок, його просять оплатити заборгованість і повернути ключі від номера, перш ніж залишити готель.

Для оформлення розрахунків з гостями передбачені бланки суворої звітності. Це рахунок, що виписується касиром у трьох екземплярах (у випадку автоматизованої обробки даних - у двох екземплярах): перший видається гостеві; інший разом з «Касовим звітом» протягом доби здається в бухгалтерію, третій екземпляр залишається в касира і зберігається до виїзду гостя з готелю.

Існують ще бланки суворої звітності, що використовуються для взаєморозрахунків із клієнтом. Це квитанція за використання автостоянки готелю, що виписується на підставі техпаспорта автотранспортного засобу і документа, що засвідчує особистість гостя, при прийомі і видачі автотранспортних засобів. Вона виписується в двох екземплярах: перший екземпляр видається платникові, а другий - здається в бухгалтерію.

Крім того, існує ще один документ - це корінець квитанції на прийом речей до камери схову. Він заповнюється комірником камери схову в двох екземплярах: один залишається в комірника, інший видається гостю, що здав речі до камери схову і пред'являється комірникові тоді, коли необхідно їх забрати.

Розрахунок оплати за бронювання номерів (місць) проживання за безготівковим розрахунком здійснюється заповненням бланка форми №8-г. Титульний лист форми спочатку заповнюється агентом з бронювання (адміністратором або портьє) і передається в бухгалтерію для передоплати.

Після того, як гроші надійшли на рахунок готелю від юридичних осіб, що подали заявку на бронювання, бухгалтерія передає форму №8-г, яка у кінцевому підсумку підраховується після від'їзду гостя та є підставою для оплати рахунку за фактом виконання замовлення.

Процес виїзду і розрахунку покликаний нести три основні функції:

- регулювання балансу гостьового рахунка;

- своєчасне виявлення даних про наявність номерів, що звільнилися;

- контроль і ведення відповідних записів про перебування гостей.

Агент служби прийому і розміщення після виїзду гостя переводить номер у статус вільного і повідомляє відділ покоївок про від'їзд клієнта. Покоївка прибирає номер і готує його для контролю і подальшого збуту. Служба прийому і розміщення повинна виявляти оперативність у питаннях інформації про номери, що звільнилися, у точній і доцільній формі.

Файл, що містить інформацію про гостя - це набір особистих його реквізитів і відомості щодо фінансового стану. Наявність такої інформації дозволяє працівникам готелю краще зрозуміти свою клієнтуру і забезпечити міцну базу для стратегічного маркетингу.

Саме від оперативної інформації служби прийому і розміщення, її управління залежить порядок у готелі, відсутня нервозність, панує ділова атмосфера. Як і всі підприємства, готелі повинні мати сенс для існування.

5.6. Порядок збереження і повернення забутих мешканцями речей

Обов'язок займатися втраченими і знайденими речами може бути доручена кільком підрозділам готелю. Тим не менше, більшість гостей звертаються до служби прийому і розміщення, щоб розшукати свої речі. Повинна бути розроблена чітка процедура поведінки співробітників щодо забутих і втрачених предметів і речей. Запис всіх телефонних дзвінків про забуті і втрачені речі повинна входити в обов'язки цієї роботи. Щоб уникнути суперечливої інформації, ніхто інший в готелі не повинен обговорювати цю справу з гостем. Працівник, відповідальний за втрати і знахідки, повинен запитати і описати предмет або річ, де і коли була загублена, прізвище гостя та його адресу.

Ефективність процедури відповідей на запити гостей залежить від ефективності роботи із забутими і втраченими речами. Коли працівник готелю виявляє втрачену річ (предмет), він повинен негайно поставити до відома персонал, який займається цим питанням. Деякі готелі вимагають заповнення бланка, що описує предмет, і фіксують, де він був знайдений, дату і прізвище працівника, який знайшов річ.

Персонал, відповідальний за забуті речі, зберігає їх протягом часу, обумовленого законом або до запитання їх власником, забезпечуючи безпеку, якщо це цінна річ. Ні за яких обставин не слід відправляти предмет поштою за адресою, вказаною в реєстраційній картці без отримання дозволу гостя. Слід надіслати листа гостю з проханням зв'язатися з готелем і впізнати предмет. Після ідентифікації персонал, відповідальний за забуті речі, зазвичай відправляє річ поштою і записує цю дію.

5.7. Додаткові послуги в готельних підприємствах

Послуги, що надаються в готелях підрозділяються на платні й безкоштовні. Вони бувають основними й додатковими. До основних відносяться: проживання й харчування, а до додаткових без оплати можуть бути віднесені наступні види послуг:

· виклик швидкої допомоги;

· користування медичною аптечкою;

· доставка в номер кореспонденції, отриманої для її клієнтів;

· побудка до певного часу;

· надання окропу, голок, ниток, одного комплекту посуду й столових приладів.

Надання додаткових послуг у відповідності до категорій готелів наведено у Додатку А.

5.8. Організація і технологія надання додаткових послуг у готелі

Діючий нині ДСТУ 4269:2003 « Класифікація готелів» передбачає наступні побутові послуги для клієнтів:

· прання білизни, з поверненням у готелях категорій 1-3 зірки на протязі 24 годин, а в готелях категорії 4-5 зірок - 12 годин;

· прасування одягу: у готелях 1-3 зірки - надається праска й гладильна дошка, а гладить сам клієнт; у готелях категорій 4-5 зірок, послуга виконується персоналом на протязі 1 години, у т.ч. і у вихідні дні.

· чищення одягу (хімчистка) передбачена для готелів категорії 3,4,5 зірок.

· дрібний ремонт одягу, передбачений для всіх категорій готелів;
· чищення взуття персоналом готелів або автоматом, передбачена в готелях категорії 3 зірки; тільки персоналом готелю - для категорій 4 і 5 зірок.

· послуги секретаря, стенографіста, перекладача, розсильного, - передбачаються в готелях категорії 4 - 5 зірок.

· передбачено надання ( самостійного або за участю обслуговуючого персоналу) комп'ютера, електронних засобів зв'язку, відео- і аудіо установок.

При виконанні або наданні послуги персонал повинен проявляти такт і коректність.

Система заходів, що забезпечують високий рівень комфорту і задовольняють різноманітні побутові й господарські запити гостей у готельному господарстві називається сервісом.

Сервіс може бути дуже різним - від швидкого професійного оформлення службою прийому й розселення гостей до бездоганної роботи всього технічного встаткування. У сервісі важливо кожна готельна ланка. Сервіс потрібно будувати не тільки за принципом попиту, але й за принципом пропозиції. 

5.9. Організація і особливості роботи автотранспорту за рахунок туру

Транспорт - одна з найважливіших складових частин матеріальної бази економіки будь-якої країни. 
Транспортні послуги - один з основних видів послуг у туризмі. На них припадає значна доля у структурі ціни туру. В залежності від тривалості, дальності подорожі ця доля (у більшості випадків) може варіюватися від 20 до 60%.

Різні види транспорту використовуються туристськими організаціями для перевезення туристів під час подорожі. Основна доля у загальній структурі транспортних послуг належить авіаційному транспорту. 
Автомобільний транспорт можна з повним правом назвати транспортом загального користування, так як він використовується всюди: від трансферів й екскурсій до оренди малолітражних автомобілів туристами для індивідуального користування на відпочинку. Автобуси й автомобілі - транспорт місцевого й регіонального значення. 

Головний конкурент автобусів у групових перевезеннях – залізниця. У межах нашої країни вона має деякий пріоритет перед авіаційними перевезеннями. Перевагою залізничних доріг є більш низькі тарифи й розгалужена система знижок проїзні квитки, що дозволяє подорожувати по значно нижчим цінам. Однак ні автобусні, ні залізничні перевезення не конкурують з авіацією на дальні відстані.

Водний транспорт, річковий та морський, самі по собі вже визивають образ туристсько-круїзного обслуговування й використовуються у туризмі достатньо активно. 
Автопослуги, що використовуються у туристському обслуговуванні, включають три основних напрямки:

· організація автобусних подорожей;

· організація подорожей на особистому транспорті туристів;

· прокат автомобілів.
Європейською конференцією міністрів транспорту виділено три види автобусного туризму:

· подорожі на рейсових автобусах;

· подорожі на челночних автобусах;

· спеціальні (чартерні) рейси.

В окрему групу виділяються внутрішній туризм і подорожі впродовж дня з різними цілями.
Економічний вид туризму, доступний широким прошаркам населення, автобусний туризм постійно розвивається. 

Відкриття руху на регулярних міжнародних маршрутах регламентується двосторонніми урядовими угодами, а транзит через треті країни потребує дозволу Комітету з транспорту при Європейській економічній комісії ООН (ЄЕК).

У Європі у законодавчому порядку встановлюються вимоги безпеки при організації автобусних турів. 

Права і обов'язки перевізника і туристів регламентуються договором на перевезення, договором на туристське обслуговування і ваучером.

Прокат (оренда) автомобілів - досить розповсюджена послуга серед туристів, особливо у стаціонарних або курортних турах. 

5.10. Організація і особливості роботи автотранспортних служб при готелях

Транспортні послуги - одні із самих затребуваних у готельному господарстві.

До них відносять:

· придбання квитків;

· замовлення таксі;

· прокат автомобілів і інш.

Прокат автомобілів звичайно здійснюють готелі високого класу.

У готелях, що здійснюють прокат розробляються інструкції, що регламентують порядок надання цієї послуги, укладаються договори між готелями і клієнтами. 
Готель надає клієнтові автомобіль із повним баком, але й повернути клієнт повинен з повним баком.

За додаткову плату можна придбати право на водіння машини другим водієм.

ТЕМА 6.  АВТОМАТИЗАЦІЯ ТЕХНІЧНИХ ПРОЦЕСІВ У ГОТЕЛЬНОМУ       ГОСПОДАРСТВІ

6.1. Автоматизована обробка даних у службі прийому і розміщення
6.2. Використання електронних замкових систем
6.3. Інформаційне забезпечення роботи готельного підприємства
6.1. Автоматизована обробка даних у службі прийому і розміщення

Забезпечення високого рівня обслуговування в готелі в сучасних умовах неможливо без застосування нових технологій. Нові технології передбачають автоматизацію багатьох готельних процесів і сприяють поліпшенню якості обслуговування одночасно при скороченні персоналу. Автоматизовані системи спрямовані на підвищення продуктивності праці та рівня знань у менеджерів та працівників готелів.

Готель у сучасному світі високих технологій не може існувати без виходу в глобальну комп'ютерну мережу Інтернет. Доступ до Інтернету дає практично необмежені можливості в пошуку ділових партнерів, налагодженні відносин, реклами і просування послуг, а також надає можливість зв'язку безпосередньо з клієнтами, минаючи численних посередників, що знижує собівартість послуг. Необхідним є також наявність комп'ютерної системи бронювання (КСБ), що дозволяє бронювати та резервувати місця в готелі залежно від потреб гостей і наявних можливостей готелю.

Відкриття в Інтернеті систем бронювання місць в готелях, авіаквитків і інших складових тура дозволяє клієнтам самостійно організувати свій відпочинок. Сьогодні багатомільйонна армія користувачів Інтернету може не тільки переглядати і вибирати за допомогою домашніх комп'ютерів, але й бронювати всі сегменти тура (місце в готелі, авіаквитки, автомобілі, екскурсії).

Створення власної web-сторінки або спеціалізованого сервера - найбільш ефективний спосіб електронної реклами. Інформація, розміщена на сторінці, стає доступна всім, хто користується Інтернетом.

Система бронювання готелів і авіарейсів у мережі Інтернет містить детальну інформацію всі провідні готельні ланцюги і авіакомпанії, має систему пошуку по клієнтському запиту з убудованою підсистемою для пошуку сегментів з мінімальними тарифами.

Будь-який готель здійснює в процесі своєї діяльності ряд стандартних операцій з документами: створення реклами; відправлення листів і запитів; оформлення звітів; збір і аналіз даних. Для нагромадження й зберігання інформації, що надійшла, забезпечення швидкого її пошуку використають системи керування базами даних. Для цього можна порадити скористатися Microsoft Office. Вона містить пакет стандартних програм, які дозволяють здійснювати основні дії з даними.

Діяльність готелю регламентується правилами, нормами та указами як державного значення, так і місцевими. У цьому випадку допомагають програми «Консультант» і «Кодекс». Для ведення бухгалтерського обліку та всіх    фінансових     операцій     рекомендується     використати     програму 1С Бухгалтерія.

У всіх комп'ютерних системах можна: бронювати місця й номери; стежити за завантаженням номерів; реєструвати клієнтів; вести картотеку гостей; провадити розрахунки та фінансові звіти.

Виконання всіх цих функцій в автоматичному режимі значно поліпшує якість обслуговування гостей.

6.2. Використання електронних замкових систем

В готелях високо класу встановлюють електронну систему замків у суспільних і житлових приміщеннях, які можуть бути відкриті тільки електронним ключем. Такий ключ являє собою пластикову магнітну карту з індивідуальним кодом. Контроль використання здійснюється із центрального пульта. На магнітній карті закодовані час і дати обслуговування. При закінченні строку або при несплаті в номер потрапити неможливо без втручання персоналу. Така система електронних замків є показником високого рівня обслуговування в готелі та забезпечує безпеку персоналу і гостей. Служба портьє має наступне спеціальне устаткування: 

- міні-термінал, що дозволяє оперативно виготовляти електронні ключі- карти будь-якого рівня, захищені особистим кодом; 

- електронні ключі-карти, які виготовляють за спеціальною технологією, що гарантує абсолютну точність і сумісність із устроєм, що зчитує, кожного замка. Матеріал, з якого виготовлені електронні ключі, не накопичує статичну електрику, не піддається впливу пилу й вологості, стійкий до механічних ушкоджень;

- устрій кодування електронного ключа - записує знову створений код на електронний ключ;

- устрій передачі інформації - використається як інтерфейс між устроєм кодування і дверним замком у випадку, якщо коди збігаються;

- система підтвердження електронного ключа - використаються для перевірки дійсності ключів.

Як тільки новий ключ, підготовлений службою реєстрації, вставляється у відповідний замок, код попереднього ключа цього рівня автоматично відміняється. Таким чином, украдені або загублені ключі не можуть бути використані, якщо клієнт про це заявив вчасно.

Електронні ключі можуть бути використані в різних режимах роботи: клієнт; покоївка; кімнатне обслуговування, міні-бар, інженерна служба, директор, аварія, запасний ключ, одноразовий ключ.

Кожний гість одержує ключ (режим «клієнт»), код якого підходить тільки до замка його кімнати.

У покоївки, персоналу пральні, співробітників, що обслуговують номери з міні-барами, є ключі, закодовані для доступу тільки в ті приміщення, які за ними закріплені.

Співробітникам інженерно - технічних служб спеціально програмується ключ від того номера, на який є заявка.

У директора і адміністрації є ключ, код якого дозволяє відкривати будь-яке приміщення готелю.

При необхідності використається режим роботи ключа «аварія». Цей режим дозволяє блокувати цілі поверхи або корпуси.

У випадку припинення подачі електроенергії або під час профілактики комп'ютерної мережі, гостям, що прибувають, видається заздалегідь запрограмований ключ. Ці ключі повинні зберігатися в сейфі готелю.

Для однократного доступу в номер видається «одноразовий ключ». Цей ключ відкриє двері тільки один раз і не більше.
6.3. Інформаційне забезпечення роботи готельного підприємства

Інформаційні технології (ІТ) готельного управління з'явилися у світовій готельній індустрії давно - біля двадцяти п'яти років тому, і пройшли великий шлях розвитку. На українському ринку ІТ управління готелем присутні відносно недавно. 
Можливості автоматизації обслуговування носять комплексний характер і охоплюють усі процеси функціонування готелю і взаємин з гостями. Найвідомішими фірмами, що пропонують комплексні програмні засоби автоматизації ІТ готелів, є: “Inter Hotel”, “Lodging Touch Libica” - (Лібра Інтернешнл), “Intellect Service”(Бест Про) “UCS-UKR”, “Галактика”, “CITEK”. Ці фірми пропонують свій програмний продукт і сервісне обслуговування.

Загальними особливостями ІТ готелів є автоматизація процесів планування, обліку і управління основних напрямків діяльності готелю, тому загалом їх можна розглядати як інтегровану сукупність наступних основних підсистем: управління фінансами; управління матеріальними потоками; управління обслуговуванням; управління якістю; управління персоналом; управління збутом; аналіз фінансів і собівартості оборотних коштів; управління маркетингом і т.д.

Наведена послідовність функціональних підсистем не претендує на повноту і відбиває основні напрямки діяльності сучасних готельних комплексів.

Управління фінансами включає чотири функціональних підсистеми:

· фінансове планування діяльності готелю;

· контроль над фінансовими процесами;

· реалізація фінансових процесів;

· фінансовий контроль діяльності.

Управління обслуговуванням включає:

1. Підготовка до поселення.

2. Управління поселенням.

3. Облік наданих послуг.

4. Облік взаєморозрахунків з контрагентами.

Модуль „Управління додатковими послугами” управляє всіма додатковими послугами, що пропонує готель.

Модуль “Управління запасами” включає облік запасів по партіях і довільних характеристиках (атрибутах), оцінку запасів за методом середніх цін, FIFO, обліковими цінами, цінами останніх закупівель, інвентаризацію і переоцінка запасів тощо.

Сталою тенденцією останніх років розвитку міжнародної готельної індустрії стало активне використання готельних систем оптимізації прибутку (систем управління тарифами). 
Модуль оптимізації прибутку складається з наступних підмодулей: “Управління доходами”, “Ціноутворення”, “Прогнозування”.

Будь-яка автоматизована “ІТ ” налаштовується на різні технології роботи готелів і дозволяє враховувати самі прискіпливі вимоги. 

Інформаційний центр – це складний людинно-машинний комплекс, ядром якого є інформаційна комп'ютерна система, яка орієнтована на досягнення наступних цілей: відстеження стану готельного комплексу і ситуації довкола нього; оперативний аналіз; виявлення, ідентифікацію та оцінку несприятливих змін стану готелю (потенційних небезпек і загроз клієнтам тощо); підтримку прийняття оперативних і стратегічних рішень для управління готелем з повним врахуванням змінних умов і факторів його стану.

Діяльність інформаційного центру спрямована на підвищення ефективності управління готелем і включає наступні напрямки: сприяння управлінню складським господарством, товарно-матеріальними ресурсами, кадрами; організація і впровадження інформаційних систем у службах і підрозділах готелю, роботі маркетингового відділу шляхом збору та обробки важливої інформації для вироблення оперативних і стратегічних рішень; допомога бухгалтерії в проведенні моніторингу і контролю; обробка даних, інформації, формування необхідних форм звітів і передача даних. Також робота інформаційного центру спрямована на комплексне управління матеріальними й інформаційними потоками в сфері інформаційної підтримки служб прийому та розміщення, ресторану, обслуговування в номерах, охорони, служби протипожежної охорони, покоївок та інш.

Інформаційні потоки формуються з набору модулів і ядра, що забезпечує інтеграцію і розмежування повноважень співробітників готелю. Основні інформаційні потоки в готелі наведено в Додатку Б.
Впровадження сучасних інформаційних технологій в систему управління готелем вимагає значних капіталовкладень. Оцінка економічної доцільності інвестицій – задача дуже складна, особливо тому, що метою придбання нових технологій є не лише скорочення витрат на робочу силу, але і підвищення якості і розширення асортименту послуг, скорочення термінів підготовки нових послуг і підвищення гнучкості процесу обслуговування. В силу того, що деякі з цих переваг не дають прямого скорочення витрат на робочу силу, виправдати їхній вибір буває дуже складно. Крім того, стрімкий розвиток нових технологій приводить до того, що придбане устаткування швидко старіє, що робить оцінку витрат і вигод ще більш складною задачею.
Додаток А

Перелік додаткових послуг в залежності від категорії готелів

	Надавані послуги
	Категорія готелів

	
	*
	**
	***
	****
	*****

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	Служба прийому працює цілодобово:
	о
	о
	о
	о
	о

	Швейцар передбачається в готелях
	
	
	
	о
	о

	Підношення багажу ( з машини в номер і з номера в машину) цілодобово

1) на прохання гостюючих

2) обов'язково
	о
	о
	о
	о
	о

	Прибирання номера покоївкою:

1) щодня

2) с контролем його стану протягом дня
	
	о
	о
	о 
о
	о

 о

	Прибирання постелі покоївці
	о
	о
	о
	о
	о

	Зміна постільного:

1) один раз у три дні або на прохання гостюючи

2) щодня або на прохання гостюючи
	о 
о
	о
	о
	о
	о

	Зміна рушників:

1) один раз у три дні або на прохання гостюючих

2) щодня або на прохання гостюючих
	о
	о
	
	о
	о

	Прання:

1) повернення білизни протягом 24 годин

2) повернення білизни протягом 12 годин
	о
	о
	о
	о
	о

	Прасування:

1) надання праски й гладильної дошки

2) протягом години, також у вихідні дні
	о
	о
	о
	о
	о

	Чищення одягу( хімчистка):
	о
	о
	о
	о
	о

	Чищення взуття:

1) персоналом готелю або автомата

2) персоналом готелю
	
	
	о
	о
	о

	Послуги
секретаря,
стенографіста,
перекладача,

посильного
	
	
	
	о
	о

	Надання у використання

( самостійно або за участю персоналу ) комп'ютера, електронних
засобів
зв'язку,
відео
й
аудіо
обладнання
	
	
	о
	о
	о

	Збереження цінностей у сейфі адміністратора
	о
	о
	о
	о
	о

	Збереження багажу
	о
	о
	о
	о
	о

	Обмін валюти:

1) для готелів категорії *** допускається наявність пункту обміну валюти або банкомату на відстані 100м від готелю

2) цілодобово
	
	
	о
	о о
	о о

	Прийом кредитних карток
	
	
	о
	о
	о

	Організація зустрічей і проводів (в аеропорті, на

вокзалі й т.д.)
	
	
	
	о
	о

	Виклик таксі
	о
	о
	о
	о
	о

	Аренда ( прокат ) автомобілів
	
	
	
	о
	о


Продовження додатку А
	Паркування автомобіля персоналом готелю й подача з гаража ( на стоянки) до під'їзду автомобіля

гостюючи
	
	
	
	
	о

	Бронювання квитків на різні види транспорту
	
	
	о
	о
	о

	Бронювання квитків у театр і інші розважальні

заходи
	
	о
	о
	о
	о

	Туристичні послуги ( трансформація, екскурсії, гіди

– перекладачі й т.п.)
	
	
	о
	о
	о

	Прокат спортивного інвентарю й для відпочинку для готелів, розташованих у курортно–рекреаційній

зоні
	
	
	о
	о
	о

	Виклик швидкої допомоги, користування аптечкою

мед. допомоги
	о
	о
	о
	о
	о

	Послуги харчування Надання сніданків

Робота як мінімум одного бара цілодобово Обслуговування в номері

1) с 7.00 до 24.00

2) цілодобово
	
	
	о
	о о о
	о о

о о

	Персонал повинен бути добре підготовлений і люб'язний, готовий швидко й ефективно виконати

прохання гостюючих
	
	
	
	о
	о

	Персонал
зобов'язаний
проходити
періодичний

медичний огляд
	о
	о
	о
	о
	о

	Зовнішній вигляд персоналу

1) формений одяг, диференційований по службах, службові значки

2) уніформа персоналу з характерними для готелів особливостями
	о
	о
	о
	о 
о
	о о


Додаток Б

Основні інформаційні потоки в готелі

	Відділ
	Інформаційні потоки

	1
	2

	1. Відділ портьє
	· інформація про майбутні заїзди і виїзди, наявність місць у готелі;

· дані про заїзди і виїзди;

· розміщення гостей і стан їх рахунків;

· інформація про користування послугами, переселення з номера в номер;

· резервування (індивідуальне, службове);

· інформація про поточне завантаження і кількість броні на майбутні періоди;

· інформація про кількість і тип номерів, що замовляються, про час прибуття і від'їзду гостей;

· інформація про внесення депозитів;

· інформація про надані послуги і платежі по них;

· створення фоліо-рахунку клієнтів;

· інформація про всі платежі і послуги;

· архів рахунків;

· реєстрація і паспортно-візовий контроль.

	2. Відділ бронювання
	· резервування (індивідуальне, групове, службове) за типом кімнат, скасування резервування;

· інформація про внесення депозитів за бронь;

· аналіз поточного та очікуваного завантаження;

· перегляд історії клієнтів;

	3. Бухгалтерія
	· рознесення
безготівкових
платежів
по
рахунках
гостей
і клієнтів;

· аналіз розрахунків з компаніями і турагентствами;

· виставлення рахунків до оплати;

· одержання звітів про фінансову діяльність готелю;

· доступ до архіву рахунків.

	4. Відділ господарської служби готелю
	· управління службами сервісу готелю;

· контроль стану номерного фонду;

· інформація про санітарний стан номерів;

· управління службою покоївок;

· організація роботи бюро знахідок;

· одержання звітів про роботу сервісних служб;

· ведення   довідника   номерів   і   індивідуальних
особливостей кімнат,аналіз поточного стану номерів;

· управління статусом номера (чистий, брудний, несправний, не продається);

· інші оцінки (зміна рушників, білизни, халата, необхідний вид прибирання або ремонту тощо).


Продовження додатку Б
	1
	2

	6. Відділ фінансового директора
	· ведення довідників наданих послуг;

· визначення пакетів послуг;

· визначення типів, вартості та індивідуальних особливостей номерів;

· визначення тарифів і можливість їхнього зв'язку з тимчасовими періодами;

· визначення типів і категорій клієнтів;

· одержання поточних звітів, у тому числі по:

· ведення оборотно-сальдового балансу;

· ведення оборотно-сальдового балансу по фоліо;

· ведення обороту по операціях;

· ведення книги реєстрації фоліо з розшифровкою;

· ведення обороту по операціях з розшифровкою;

· список транзакцій за будь-який період;

· завантаженість номерного фонду за період;

· звіт по групах (організаціях);

· звіт по тарифах;

· зміна розцінок на ті або інші готельні послуги;

· управління пакетами послуг і їхніми тарифами;

· управління довідником типів номерів;

	7. Каса
	· розрахунок із клієнтами за надані послуги за проживання;

· повний розрахунок за послуги, надані гостю за весь період проживання;

· розрахунок з гостями за додаткові послуги;

· прийом оплати за послуги, надані готелем не лише гостям


