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ПЕРЕЛІК СКОРОЧЕНЬ ТА УМОВНИХ ПОЗНАЧЕНЬ

MS

–
Microsoft

ПК

–
персональний комп’ютер

ОС 

–
операційна система

ІТ

–
інформаційна технологія

ЛР

–
лабораторна робота

ПКМ

–
права кнопка миші

ЛКМ

–
ліва кнопка миші

АСУ 

– 
автоматизовані системи управління

СУБД          –        система управління базами даних 
ВСТУП

Курс «Основи інформатизації в туристичній галузі та сфері обслуговування» є нормативною дисципліною циклу професійної підготовки здобувачів ступеня вищої освіти бакалавра, які навчаються за освітньо-професійними програмами «Туризм» і «Готельно-ресторанна справа». Наявність цього курсу як обов’язкового компонента вказаних освітньо-професійних програм має цілком логічне пояснення. Інформатизація туристичного простору та сфери обслуговування в сучасному динамічному та конкурентному світі є невід’ємною умовою успішного функціонування туристичних підприємств і закладів готельного й ресторанного господарства. Інформаційні технології докорінно змінюють туристичну галузь і сферу обслуговування, особливо щодо просування, маркетингу, диференціації та спеціалізації туристичних продуктів. Застосування сучасних інформаційних технологій підвищує привабливість пропонованих туристичних  продуктів, безпеку та якість туристичних послуг. Потребу в інформаційних технологіях нині однаковою мірою відчувають як споживачі (туристи), так і турагентства, туроператори та постачальники послуг. Інформатизація сприяє спрощенню взаємодії між учасниками туристичного ринку, ефективній реалізації рекламних заходів, прискоренню процесу формування товарної, цінової та збутової політики туристичних підприємств. Відтак використання комп'ютерних мереж, Інтернету, інформаційних технологій, програмних продуктів автоматизації процесів туристичного бізнесу – це сьогодні не просто питання лідерства та створення конкурентних переваг, але й виживання на ринку в найближчому майбутньому.
Метою вивчення курсу є засвоєння студентами теоретичних і практичних аспектів інформатизації в туристичній галузі та сфері обслуговування, набуття готовності до спрямованого використання засобів інформаційних технологій і специфічних програмних продуктів.

Основними завданнями вивчення дисципліни є: усвідомлення сутності та ролі інформації в розвитку туристичної галузі та сфери обслуговування; засвоєння інформаційних технологій, що використовуються в туризмі та готельно-ресторанному бізнесі; набуття практичних навичок щодо використання персонального комп’ютера та його програмного забезпечення (Microsoft Office 2007-2013).

У результаті вивчення навчальної дисципліни «Основи інформатизації в туристичній галузі та сфері обслуговування» студент повинен 
знати: види інформації, основні джерела інформації, інформаційно-пошукові системи, алгоритм пошуку інформації, технологію оформлення результатів інформаційного пошуку; засоби інформаційного забезпечення в туризмі; прикладні програми із формування, просування та реалізації туристичного продукту, особливості роботи автоматизованих систем бронювання та резервування, систем автоматизації управління готельним і ресторанним бізнесом; 
уміти: застосовувати набуті знання на практиці під час користування інформаційно-пошуковими системами, технічними засобами; використовувати засоби мультимедіа та можливості мережі Інтернет у практиці туристичного та готельно-ресторанного бізнесу; використовувати прикладне програмне забезпечення в туристичній галузі та сфері обслуговування. 

Досягненню окреслених вище очікуваних результатів навчання значною мірою сприятимуть лабораторні  заняття, що спрямовані на закріплення студентами теоретичних положень дисципліни «Основи інформатизації в туристичній галузі та сфері обслуговування» і набуття ними необхідних умінь і навичок під час виконання лабораторних робіт відповідно до попередньо визначених завдань. Видання розроблене авторами  з метою  ознайомлення студентів зі змістом лабораторних занять, порядком виконання лабораторних робіт, вимогами до звітності, а також надання їм необхідної методичної допомоги в організації самопідготовки.

Кожне лабораторне заняття включає необхідний теоретичний мінімум, покрокові рекомендації щодо виконання визначених завдань на ПК і контрольні питання.

ПРАВИЛА ТЕХНІКИ БЕЗПЕКИ ПРИ ВИКОНАННІ ЛАБОРАТОРНИХ РОБІТ ІЗ КУРСУ «ОСНОВИ ІНФОРМАТИЗАЦІЇ В ТУРИСТИЧНІЙ ГАЛУЗІ ТА СФЕРІ ОБСЛУГОВУВАННЯ»
Робота за комп’ютером вимагає значного розумового та  фізичного напруження, а також високого напруження зорової системи. Саме тому велике значення має раціональне розташування елементів робочого місця, що важливо для підтримання оптимальної робочої пози під час роботи на програмному пристрої. 

Перед початком виконання лабораторної роботи потрібно:

· перевірити надійність встановлення апаратури на робочому столі, її загальний стан, справність електропроводки, з’єднувальних шнурів, штепсельних вилок, розеток, заземлення тощо;

· відрегулювати освітленість робочого місця;

· відрегулювати та зафіксувати висоту крісла для зручності роботи за комп’ютером;

· увімкнути апаратуру комп’ютера: монітор, системний блок, принтер (якщо необхідно);

· налаштувати яскравість монітора та контрастність зображення (якщо необхідно). 
Вимоги безпеки під час виконання лабораторних робіт:

· необхідно бережно користуватись апаратурою комп’ютера; 

· не допускати ковзання клавіатури по поверхні робочого стола;

· сидіти прямо, не напружуючи спину;
· дотримуватися комфортної відстані від монітора комп’ютера до очей, аби уникнути додаткового навантаження на зір (не менше ніж 0,4 м, але не більше ніж 0,75 м).
ЗАБОРОНЕНО:

· входити до лабораторії у верхньому одязі, з їжею та напоями;

· ставити на стіл склянки, пляшки із водою чи будь-якою іншою рідиною, навіть якщо вони закриті кришкою;

· класти будь-які предмети на апаратуру комп’ютера;

· закривати будь-чим вентиляційні отвори апаратури;

· займатися сторонніми справами, вести сторонні розмови, видавати гучні звуки.

ЗМІСТ ЛАБОРАТОРНИХ ЗАНЯТЬ
Лабораторне заняття 1.
ІНФОРМАЦІЙНІ СИСТЕМИ ТА ТЕХНОЛОГІЇ

Мета: засвоїти поняття «інформація», «інформаційна система», «інформаційні технології», «інформаційні ресурси»; розглянути класифікацію інформаційних ресурсів.

Обладнання та матеріали: ПК із встановленою ОС Microsoft Windows, текстовий процесор Microsoft Word, Інтернет-браузер, методичні вказівки до виконання лабораторної роботи.

План

1. Поняття про інформацію, інформаційний процес та інформаційні технології.
2. Визначення та оцінка інформаційних ресурсів. 
Теоретичні відомості
(
Інформація – сукупність відомостей (даних), які сприймають із навколишнього середовища (вхідна інформація), видають у навколишнє середовище (вихідна інформація) або зберігають усередині певної системи.

Інформація існує у вигляді документів, креслень, рисунків, текстів, звукових і світлових сигналів тощо. 

Під час інформаційного процесу відбувається певна обробка даних, яка містить у собі множину різних операцій, основними з яких є:

· збір даних – накопичення інформації з метою забезпечення достатньої повноти для прийняття потрібного рішення;

· формалізація даних – приведення даних, що надходять із різних джерел до однакової форми;

· фільтрація даних – усунення зайвих даних, які не потрібні для прийняття рішень;

· сортування даних – упорядкування даних за певною ознакою;

· архівація даних –  збереження даних у зручній та доступній формі;

· захист даних – комплекс дій, що скеровані на запобігання втратам, відтворення та модифікацію даних;

· транспортування даних – прийом і передача даних між віддаленими користувачами інформаційного процесу. Джерело даних прийнято називати сервером, а споживача – клієнтом;

· перетворення даних – перетворення даних з однієї форми в іншу, або з однієї структури в іншу, або зміна типу носія.

Інформаційні технології (ІТ) – сукупність методів, виробничих процесів і програмно-технічних засобів, інтегрованих із метою збирання, обробки, зберігання, розповсюдження, відображення та використання інформації в інтересах її користувачів.

За призначенням виокремлюють такі види інформації:

· загального призначення – набір понять, який зрозумілий більшій частині групи користувачів;

· спеціального призначення – специфічний набір понять, які зрозумілі в рамках вузької групи користувачів, де використовується ця інформація;

· конфіденційного призначення – набір відомостей про який-небудь об’єкт, подію тощо, що потребує спеціального доступу і призначена для певних груп користувачів. 

Інформаційні ресурси являють собою сукупність, тобто повний обсяг інформації в інформаційній системі. Згідно із Законом України «Про національну програму інформатизації» від 04.02.1998 р. інформаційні ресурси тлумачаться як документи або сукупність документів у інформаційних системах (архівах, бібліотеках, банках даних тощо).

Інформація, що необхідна для ефективного функціонування підприємства, надходить із певних джерел внутрішнього та зовнішнього середовища його існування. 

Джерелами інформації є передбачені або встановлені законом носії: паперові, електронні тощо. 
Для туристичних підприємств джерелами інформації є газети, журнали, книги, ресурси мережі Інтернет тощо.

Хід виконання роботи

Завдання 1. Проаналізувати використання інформаційних технологій у туризмі або готельно-ресторанній справі.

1. На робочому столі створити папку та присвоїти їй ім’я – власне прізвище (рис.1.1). За допомогою ПКМ перемістити папку на диск D (Мій комп`ютер-DATA).

2. Відкрити папку та створити в ній документ (Word), присвоївши йому назву «ЛР № 1»

3. Використовуючи ресурси мережі Інтернет, знайти інформацію щодо використання інформаційних технологій у туризмі (готельно-ресторанній справі) та внести її у створений файл (обсяг – до 3 сторінок). Доповідь відформатувати за такими параметрами: шрифт – Times New Roman, розмір –14 пт, інтервал – 1.5, вирівнювання  по ширині сторінки.
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Рисунок 1.1 – Створення власної папки

Завдання 2. Провести індивідуальну експертну оцінку інформаційних джерел і ресурсів та заповнити таблицю 1.1

Таблиця 1.1 – Індивідуальна експертна оцінка

	Властивості
	Види інформаційних джерел або ресурсів

	
	засоби мас-медіа
	періодичні видання
	неперіодичні видання
	рекламні видання
	мережеві ресурси
	урядові видання
	джерела усної інформації

	повнота
	
	
	
	
	
	
	

	новизна
	
	
	
	
	
	
	

	достовірність
	
	
	
	
	
	
	

	стислість
	
	
	
	
	
	
	


1. У ході виконання завдання 1 провести експертну оцінку властивостей інформаційних джерел і ресурсів з точки зору потреби в них у системі інформаційного забезпечення сфери туризму або готельно-ресторанної справи. Оцінку здійснити за 5-ти бальною шкалою (від 1 до 5), результати ввести у створену таблицю (Вставка – Таблица - Вставить таблицу; указати кількість стовпчиків і рядків (рис.1.2)). 
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Рисунок 1.2 – Вставка таблиці

2. Зробити висновок щодо того, які види джерел або ресурсів найбільш об’єктивно передають інформацію. Документ зберегти у власній папці (Файл -Сохранить).

Примітка. Метод об’єднання ланок і визначення напрямку тексту (рис.1.3).
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Рисунок 1.3 – Метод об’єднання ланок і визначення напрямку тексту
Завдання для самостійного виконання

1.  Використовуючи мережу Інтернет, проаналізувати інформаційні ресурси, орієнтовані туристичну галузь і сферу обслуговування.

2.  Надати їх перелік із зазначенням автора та назви. Заповнити        таблицю 1.2. 

Таблиця 1.2 – Характеристика інформаційних ресурсів
	Законодавчі документи
	Наукова література
	Періодичні видання
	Інтернет ресурси

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Контрольні питання
1. Розкрийте сутність поняття «інформація».

2. Поясніть, чим саме дані та знання відрізняються від інформації.
3. У чому полягає цінність інформації?

4. Назвіть операції, завдяки яким відбувається певна обробка даних інформаційного процесу. 

5. Наведіть приклади джерел інформації туристичних і готельно-ресторанних підприємств.

Лабораторне заняття 2
Інформаційні технології в туризмі на базі 

Microsoft Office
Мета: опанувати функції  текстового процесора Microsoft Word.

Обладнання та матеріали: ПК із встановленою ОС Microsoft Windows, текстовий процесор Microsoft Word, Microsoft Excel, Інтернет-браузер, методичні вказівки до виконання лабораторної роботи.
План

1. Інформаційні технології електронного офісу: поняття, основні компоненти і їх призначення. 

2. Склад типового офісного пакету.
3. Прикладні програми спеціального призначення.
Теоретичні відомості

(
Будь-яке підприємство має потребу в інструментах для роботи з текстами (створення, редагування, оформлення документів), а також для обробки даних (електронні таблиці, засоби аналізу та планування, система управління базами даних – СУБД). Сьогодні все це можливо завдяки створеному компанією Microsoft комплексу програм для підтримки офісної діяльності Microsoft Office. 

Комплект програмних продуктів Microsoft Office включає кілька додатків, що утворюють єдине середовище для обробки будь-якої інформації.

До складу Microsoft Office входить:

– редактор текстів Microsoft Word (функції – набір, присвоєння назви, збереження тексту, модифікація, перейменування та переміщення тексту або його окремих фрагментів, вставка різних формул, графіків, таблиць, діаграм тощо);

– електронна таблиця Excel (функції – обробка, зберігання та модифікація в довільних таблицях чисел, рядків, стовпчиків, формул, за якими динамічно змінюються числа, рядки та стовпчики);

– презентаційний пакет Power Рoint (функції – створення та проектування на великому екрані електронних презентацій, слайд-шоу, яскравих плівок для проектора, роздавальних друкованих матеріалів);

– система керування базами даних Access (реляційна СУБД, доступна будь-якому користувачеві, що й дозволяє швидко й ефективно організовувати, аналізувати, переміщати великі масиви інформації);

– програма Graph є полегшеною версією Excel, слугує для побудови графіків і гістограм в інших додатках Office;
– програма Organization Chart допоможе створити організаційні діаграми (наприклад,  структуру туристичної компанії);

– програма Equation Editor призначена для введення складних математичних формул;

– програма WordArt допоможе змінити форму літер або цифр, щоб використовувати їх при створенні привабливих логотипів або заголовків;

– програма ClipArt Gallery допоможе переглянути кілька сотень рисунків у пошуках найкращої ілюстрації для інформаційного бюлетеня або презентації.

Офісні пакети, що на сьогодні існують,  можна розподілити (за комерційним принципом) на дві групи:

· комерційні відкриті (безкоштовні);

· умовно комерційні (платні).

Кожний офісний пакет створюється та використовується для окремих систем (наприклад, Microsoft Office – для MS Windows, KOffice – для KDE), або для кількох (Open Office для MS Windows і Linux).

Також виокремлюють офісні пакети:

· для документообігу (Microsoft Office, Open Office, Star Office, Koffice та ін.)

· для колективної роботи (GroupWise, SharePoint Portal, Lotus Domino R5), такі «офіси» являють собою набір програм для роботи офісного підприємства і можуть включати: засоби підтримки телефонів, документообігу, серверів, відеоспостереження тощо. 

Можливості сучасного офісного пакета:

1.  Створення текстових документів, графічних, змішаних типів документів, інтерактивних презентацій, web-сторінок із мультимедіа.
2.  Створення та робота з базами даних.
3.  Організація роботи з електронною поштою.
4.  Перевірка правопису.
5.  Можливість логічної розмітки документів.
6.  Створення графіків і діаграм.
7.  Наявність шаблонів.
8.  Обробка математичної інформації.
До прикладних програм загального призначення належать текстовий, табличний, графічний редактори, а також система управління базами даних.

Прикладні програми спеціального призначення відрізняються від прикладних програм загального призначення тим, що їх використовують у специфічній діяльності користувачів, а їх функції залежать саме від їх призначення. 

До прикладних програм спеціального призначення належать: програми бронювання та розміщення, програми формування розрахунків із клієнтами за проживання, харчування, бар, програми ведення фінансового обліку.

У туристичній галузі та сфері обслуговування комп'ютерні системи бронювання та резервування мають істотне значення, оскільки забезпечують  доступ не тільки до авіапослуги, але й до послуги проживання в готелях, оренду автомобілів, круїзні поїздки, інформацію про місце перебування, курси валют, повідомлення про погодні умови, автобусне та залізничне сполучення. Тобто такі системи дозволяють резервувати всі основні сегменти туру  – від місць у готелях до квитків у театр і страхових полісів.

Існують також авторські інструментальні системи – це спеціально створені програмні системи цільового призначення для певної предметної області, які користувач може наповнити необхідним інформаційним змістом.

Хід виконання роботи

Рекомендовано ознайомитись:
У текстовому процесорі MS Word існують два способи форматування тексту: пряме форматування виділених фрагментів і стильове форматування, за допомого якого можна переформатувати відразу кілька абзаців без попереднього їх виділення.

Стиль – це характерний вигляд, різновид чого-небудь, що виражається в будь-яких особливих ознаках, властивостях художнього оформлення.

Сутність стильового форматування полягає в тому, що абзацам (заголовкам) або словам надається певний стиль, який зберігає в собі дані про всі параметри об’єкта. Якщо необхідно змінити стиль усіх подібних об’єктів, достатньо змінити параметри стилю і всі ці об’єкти будуть автоматично переформатовані.

Необхідний стиль можна обрати або зі списку Стили на Панели форматирования, або за допомогою команди Формат-Стиль (рис.2.1). Можна змінювати й видаляти існуючі стилі, а також створювати нові.
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Рисунок 2.1  – Стилі форматування тексту

Завдання 1. Створити схему документу за допомогою текстового процесору Microsoft Word.

1. Відкрити власну папку на диску D, створити новий документ Word, присвоїти назву  «ЛР № 2».

2. Визначити мову для перевірки орфографії (рис.2.2).
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Рисунок 2.2  –  Визначення мови для перевірки орфографії
3. Указати  мову оформлення  документу  (рис. .2.3).

[image: image8.png]EN Aurawiiceni (CLIA)
RU Pycexuit (Poccus)

VUK. Yepamscauii (Vipauria)

OrobpasuTs saikosyto nanens

P00





Рисунок 2.3  –  Встановлення мови оформлення  документу

4. Налаштувати параметри стилів форматування (Стили - Обычный (изменить стиль) – Заголовок 1 (изменить стиль) – Заголовок 2 (изменить стиль) (рис. 2.4).
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Рисунок 2.4 – Налаштування  параметрів стилю форматування


Параметри стилю Обычный: шрифт – Times New Roman, колір чорний, розмір – 14 пт, інтервал – 1.5, вирівнювання по ширині сторінки.

Параметри стилю Заголовок 1: шрифт – Times New Roman, колір чорний, розмір – 14 пт, інтервал – 1.5, вирівнювання по центру сторінки, всі прописні, розміщення на сторінці – з нової сторінки.

Параметри стилю Заголовок 2: шрифт – Times New Roman, колір чорний, розмір – 14 пт, інтервал – 1.5, вирівнювання з лівого краю.

5. Увести назву структурних елементів документу (за зразком рис.2.5).
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Рисунок 2.5 –  Зміст документу
6. Присвоїти структурним елементам певні стилі (заголовкам «ЗМІСТ», «ВСТУП», «РОЗДІЛ», ВИСНОВКИ», «ПЕРЕЛІК ПОСИЛАНЬ», «ДОДАТКИ» – стиль Заголовок 1, заголовкам підрозділів – стиль Заголовок 2). Автоматично створюється Схема документа, для її показу ЛКМ необхідно обрати Вид – Область навигации  (рис.2.6). 
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Рисунок 2.6 – Область навігації
Завдання 2. Створити автозміст документу. 

1. MS Word дозволяє автоматизувати створення змісту (Ссылки – Оглавление). Створення змісту відбувається автоматично (рис.2.7).
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Рисунок  2.7 – Автозміст документу

Завдання 3. Використовуючи мережу Інтернет та орієнтуючись на зміст документу, знайти інформацію підпунктів 1.1 і 1.2 та ввести її в документ. 

1. Відкрити Інтернет-браузер, ввести в пошукову систему необхідну інформацію. Результат скопіювати та вставити у відповідні підрозділи документу. Для введення тексту в документ використовувати стиль Обычный.
2. Назви використаних джерел інформації указати в розділі документу «ПЕРЕЛІК ПОСИЛАНЬ».
Завдання 4. Створити перехресні посилання.

1. Використовуючи автонумерацію (рис.2.8), присвоїти порядкові номери переліку використаних джерел інформації. 
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Рисунок 2.8 – Створення автонумерації

2. Оформити літературу в алфавітному порядку (рис.2.9).
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Рисунок 2.9 –  Сортування за алфавітом

3. Із переліку посилань, у квадратні дужки, вставити номери джерел використаної інформації в основний текст документу (Вставка – Перекрестная ссылка) (рис. 2.10). 
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Рисунок  2.10  –  Створення перехресних посилань

Завдання 5. Оновити весь текст документу та зберегти його у власній папці  (Файл-Сохранить).

1. Виділити весь текст документу, одночасно натиснувши клавіші Ctrl+A. 

2. Натиснути ПКМ та обрати функцію Обновить поле (рис.2.11).
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Рисунок 2.11 –  Оновлення тексту

Завдання 6. Розрахувати дохід готелю  за допомогою Microsoft Excel  та графік його завантаження.

1. У документі (Word) створити таблицю «Дохід готелю» (за зразком 2.1).

Таблиця 2.1 – Дохід готелю
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Інформацію щодо цін на готельні послуги подано в таблиці 2.2.

Таблиця 2.2 – Ціни на проживання та бронювання
	Тип
	Ціна за добу, дол

	1-місний номер
	30

	2-місний номер
	20

	Бронювання
	4


2. Відкрити MS Excel (Все программы – Microsoft Office – Microsoft Excel). Після введення даних і формул розрахувати дохід готелю за період з 11.01.18 по 16.01.18 (рис.2.12.1; 2.12.2).
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Рисунок  2.12.1 – Спосіб розрахунку в Microsoft Excel
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Рисунок  2.12.2 – Спосіб розрахунку в Microsoft Excel
3. Побудувати графік (Вставка – Диаграмма-Тип – Диаграмма-График) (рис. 2.13) завантаження готелю (кількість бронювань від дати за визначений період).
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Рисунок  2.13 –  Вставка діаграм

4. Внести дані в таблицю (рис. 2.14) та будувати графік (рис. 2.15). 
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Рисунок 2.14 – Дані діаграми
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Рисунок 2.15 – Побудова діаграми

5. Завершити роботу та зберегти документ.
Завдання для самостійного виконання

1. Детально розібрати складові компоненти Microsoft Office, ознайомитися з їх функціональними можливостями  тощо.
2.  Обрати три-чотири програмні продукти Microsoft Office та побудувати для них приклади використання. Вказати їх переваги й недоліки.

3. Використовуючи Microsoft Excel, створити розклад власних занять за зразком табл. 2.3.

Таблиця 2.3 – Розклад занять
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Контрольні питання
1. Розкрийте сутність поняття  «інформаційна технологія».
2. Перерахуйте складові компоненти Microsoft Office.
3. Поясніть, чим відрізняються прикладні програми загального призначення від прикладних програм спеціального призначення.
4. Визначте основні вимоги до роботи з офісним програмним пакетом.

5. Назвіть переваги та недоліки використання області навігації в процесі роботи з MS Word.
Лабораторне заняття 3.
УПРАВЛІННЯ ІНФОРМАЦІЙНИМИ ПРОЦЕСАМИ 

ТУРИСТИЧНИХ ПІДПРИЄМСТВ

Мета заняття: ознайомитись із можливостями використання мережі Інтернет у туристичній галузі.

Обладнання та матеріали: ПК із встановленою ОС Microsoft Windows, текстовий процесор Microsoft Word, Інтернет-браузер, методичні вказівки до виконання лабораторної роботи.
План

1.  Інтернет у діяльності туристичних підприємств.

2.  Форми реклами туристичного продукту в мережі Інтернет.

Теоретичні відомості

(
Інформаційні технології є одним з основних стратегічних        засобів, які необхідні для реалізації таких завдань туристичного підприємства, як-от: комунікація з клієнтами, виробниками, постачальниками, посередниками; презентація та популяризація пропозицій туристичного підприємства; замовлення туристичних послуг; продаж туристичних   продуктів.

Засоби передачі інформації пропонують такі можливості для замовлення туристичних послуг (рис.3.1):

· надсилання  замовлення поштою (розсилка за посередництва direct mail вміщує каталоги, проспекти, рекламні листівки та приєднані спеціальні формуляри замовлення, які достатньо заповнити й надіслати традиційною поштою);

· виконання замовлення телефоном (як правило, за допомогою безкоштовних номерів інформаційної лінії чи Call/Contact Center);

· здійснення замовлення в Інтернеті;

· здійснення замовлення у відділі обслуговування клієнтів.
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Рисунок 3.1 – Можливості дистрибуції туристичних послуг

Для туристичних підприємств Інтернет у сучасних умовах є дуже важливим каналом, який дає змогу репрезентувати визначені пропозиції широкому колу потенційних клієнтів. На електронній платформі підприємства може відбуватися процес презентації туристичних продуктів, їх добір, прийом та оформлення замовлень, укладання угод та їх обслуговування.

Для комунікації туристичного підприємства з клієнтом за допомогою мережі Інтернет важливе значення має його сайт чи веб-сторінка. Вона є місцем, де здійснюється формування іміджу підприємства, спілкування з клієнтами та іншими суб'єктами оточення, продажу послуг, а також визначення програми лояльності. Сервісу WWW туристичне підприємство може відводити й інші цілі, важливі з позиції управління, а саме: вдосконалення внутрішніх процесів фірми, оптимізація витрат, вихід на нові ринки, формування іміджу, створення альтернативного каналу продажу, отримання додаткових надходжень завдяки продажу рекламного місця сайту.

Структура й наповнення веб-сторінки туристичного підприємства мають включати:

· відомості про туристичне підприємство, зокрема про цілі та спеціалізацію, історію його розвитку тощо;

· детальну й актуальну інформацію щодо його пропозицій;

· поради та консультації для клієнтів;

· зворотний зв'язок;

· систему пошуку найближчого відділу обслуговування клієнта;

· дискусійний форум стосовно послуг, які надаються туристичним підприємством;

· chat-rooms – спеціально створені місця в Інтернеті, де можна проводити текстові дискусії в режимі реального часу з багатьма користувачами (за умови, що вони перебуватимуть у той самий час на певній веб-сторінці);

· Call-Center за допомогою Інтернету;

· інтерактивні аплікації, які підсилюють рішення купівлі. 

Розповсюдження інформації за допомогою мережі Інтернет нині є найдешевшим засобом і найшвидшою формою комунікації, якою може скористатися туристичне підприємство. Правильно складена адресна база електронної пошти дає змогу розсилати клієнтам mailing (списки розсилання) електронні каталоги, проспекти та брошури, привітання, інформувати їх про важливі події, надсилати запрошення та інформацію про нові акції чи конкурси, переважно короткотермінові, що діють упродовж 2-3 днів.

Наступним засобом рекламної презентації туристичного продукту в Інтернеті є банери, тобто рекламні стрічки, що висвітлюються на веб-сторінках, при актуалізації яких з’являється гіперпосилання на сторінку рекламодавця.

Реєстрація в пошукових каталогах також вважається одним із найпопулярніших методів Інтернет-реклами туристичного підприємства.

Каталог – це всеосяжна база даних, яка поєднує анотації з гіперпосиланнями. На основі  каталогу створюється портал, який вирізняється широким спектром можливостей і послуг. Реєстрація туристичного підприємства в пошукових туристичних каталогах дає змогу значно заощадити час потенційного клієнта й турагента на пошук необхідної інформації, а також створити єдину базу даних туроператорів.

Електронна каталогізація туристичних послуг, формальностей та іншої необхідної інформації як для туристів, так і для турагентів активно використовується в світі в таких каталогах: Hotel Guide, Flight Guide, Cruise Ferry Guide, Business Travel Planner, Air Travel Planner.

Хід виконання роботи

Завдання 1. Здійснити моніторинг сайтів туристичних фірм і знайти інформацію, які тури пропонуються на зимові свята.

Завдання 2. Створити рекламу туристичного продукту обраної  туристичної фірми з використанням стандартної програми «WordArt» та колекції рисунків.

1. Відкрити власну папку, створити в ній документ (Word), присвоївши йому назву  «ЛР № 3».

2. Підготувати рекламу туристичного продукту фірми, орієнтуючись на приклад, поданий на рисунку 3.2:
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Рисунок 3.2 –  Зразок реклами туристичного продукту
3. У рекламу ввести назву туристичної фірми та створити графічний спецефект (виділити курсором цей фрагмент тексу і виконати команди    «Вставка –  Обьект WordArt»).

4.  Ввести текст реклами туристичного продукту.

5. Додати до реклами рисунки: для цього необхідно виконати команди головного меню «Вставка – Рисунок», потім відкрити папки  «С: System - Program Files - Microsoft Office - CLIPART»; виділити послідовно курсором миші визначені рисунки та вставити їх у  документ; задати режим рисунка (виділити курсором кожний рисунок і скористатися командою «Формат рисунка – Обтекание текстом – За текстом»); оптимально розмістити рисунки на рекламні сторінці, дотримуючись принципу оптимальності та раціональності.

6. Підготувати таблицю з використанням команд головного меню «Вставка – Таблица - Вставить таблицу», обрати необхідну кількість стовпчиків  і рядків. Внести в таблицю отримані  дані.

7. Виділити курсором миші таблицю та встановити автоформат, скориставшись командами «Таблица – Конструктор - Стили таблиц».

Завдання 3. Указати посилання на сайт туристичного підприємства, що пропонує обраний туристичний продукт, зберегти файл у власній папці та завершити роботу з текстовим процесором.

Завдання для самостійного виконання

Завдання  1.  Використовуючи Інтернет-ресурси, ознайомитись зі структурою електронних каталогів туристичних послуг (рис. 3.3, 3.4, 3.5). 
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Рисунок 3.3 –  Каталог ресурсів туризму «Топ туризм»
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Рисунок 3.4 –  Каталог туристичних послуг «Hotel Guide»

	
[image: image29.png]




	
[image: image30.png]oo

AKTyalibHI HOBHHH Acoliialiii 1H/{ycTpil FTOCTHHHOCT] Y KpaiHu

Zruchno.Travel sigzaauns
MepITy PIYHALIEO

Typuctnusuii Gopym y
JIynupKy: HOBI TypPHIPOIYKTH,
TPEHIU Ta NIEPCICKTHEH

Onexcarnp Jlies: mo

npunece Kuepy npoeesenHs
(inany Jlirn yemmioHis
YEDA?





	
[image: image31.png]





Рисунок 3.5 – Загальноукраїнський каталог «Українська індустрія гостинності»

2. Використовуючи каталоги туристичних послуг, обрати по 10 найпопулярніших туроператорів і готельних комплексів України, проаналізувати інформацію щодо них і подати її узагальнено у формі таблиці (табл. 3.1). 

Таблиця 3.1 – Інформація щодо туроператорів і готельних комплексів
	Туроператори

	Назва
	Характеристика
	Основні напрями (країни)
	Логотип

	
	
	
	

	
	
	
	

	                           Готельні комплекси
	

	Назва
	Місце розташування
	Характеристика
	Особливості
	Фото

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


Завдання 2. Створити каталог туристичних ресурсів світу (у формі презентації).

1. Використовуючи Інтернет-каталоги туристичних послуг, обрати по 5 найвідоміших готелів, ресторанів і туристичних місцевостей світу.

2. Відкрити програму Microsoft Office PowerPoint (Все программы –Microsoft Office – Microsoft Office PowerPoint) і створити презентацію обраних туристичних ресурсів світу, додавши їх фотографії та опис до документа (рис.3.6).
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Рисунок 3.6 –  Створення презентації Microsoft Office PowerPoint

Контрольні питання

1. Назвіть основні види реклами туристичного продукту в мережі Інтернет.
2. Назвіть  основних туроператорів України за такими туристичними напрямами, як Єгипет, Туреччина, Хорватія, Чорногорія, Болгарія, Туніс.

3. Як змінюються напрями діяльності туроператорів залежно від сезону? 

4. Назвіть українських туроператорів спеціалізованого ринку автобусних турів до Європи. 

5. Поясніть вплив веб-сайту туристичного підприємства на реалізацію його туристичного продукту. 
Лабораторне заняття 4.
ЕЛЕКТРОННІ СИСТЕМИ БРОНЮВАННЯ ТА РЕЗЕРВУВАННЯ ТУРИСТИЧНИХ ПОСЛУГ

Мета заняття: ознайомитися з основними глобальними системами бронювання; навчитися здійснювати підбір авіаквитків на заданий напрям.

Обладнання та матеріали: ПК із встановленою ОС Microsoft Windows, текстовий процесор Microsoft Word, Інтернет-браузер, методичні вказівки до виконання лабораторної роботи..

План

1.  Характеристика комп'ютерних систем бронювання та  резервування.
2.  Глобальна система бронювання Amadeus.
3.  Глобальна система бронювання Galileo.
4.  Інші системи бронювання.
Теоретичні відомості

(
Системи бронювання – це програмні комплекси, що обслуговують групи авіакомпаній, надають низку додаткових послуг із бронювання місць у готелях, замовлення залізничних квитків, прокату автомобілів тощо. В системах бронювання закладена інформація про наявність місць у літаках, загальна інформація про рейси, типи задіяних літаків, докладний опис тарифів, а також інформація про оренду автомобілів, круїзні поїздки, інформація про місце перебування, курси валют, повідомлення щодо погодних умов, автобусного й залізничного сполучення.

Залежно від охоплення певного географічного розташування виробників туристичних послуг системи бронювання можна розподілити на три основні групи:

· глобальні системи бронювання (GDS – Global Distribution System), які тривалий час відіграють дуже важливу роль у туристичній сфері. До них належать системи AMADEUS, GALILEO, SABRE i WORLDSPAN, які пропонують послуги з бронювання на продукти майже всіх авіакомпаній світу, а також міжнародних готельних ланцюгів і фірм із прокату автомобілів;

· національні системи комп'ютерного бронювання (NCRS – National Computer Rеservations Systems), що створювалися через специфіку туристичного ринку певної країни (до найвідоміших належать німецький START, австрійський TRAVIAUSTRIA, англійський TRAVICOM, французький ESTEREL, скандинавський SMART, швейцарський TRAVISWISS);

· комп'ютерні системи бронювання (CRS – Computer Rеservation Systems), що  створюються окремими підприємствами. Наприклад, TRAVELPLANE, MARLIN, UCS-UKR, «Галактика», які допомагають у конкурентній боротьбі на ринку. Використовуючи у своїй діяльності систему комп'ютерного бронювання, підприємство може здійснювати її безпосередньо (без участі посередників) або опосередковано (за допомогою посередників).

Система Amadeus, яка була створена в 1987 році крупними європейськими авіакомпаніями Air France, Iberia, Lufthansa, SAS, є однією із найбільш розповсюджених систем резервування. За обсягами міжнародних бронювань система є найбільшою у світі. Її послугами користуються понад 70 % туристичних агентств Європи і 36 млн. туристів щоденно. 

Система надає доступ до ресурсів 513 авіакомпаній (у тому числі й 11 українських), що становить понад 95% світового ринку регулярних пасажирських авіаперевезень, а також 52 731 готелів, об'єднаних у 322 готельні ланцюги, 46 компаній із прокату автомобілів і дозволяє працювати із продуктами туроператорів, залізницями, круїзними та страховими компаніями.

Galileo – система, заснована в 1987 році авіакомпаніями British Airways, Swissar, KLM та Covia. Поширена в 100 країнах світу і сприяє забезпеченню туриста й турагента інформацією про туристичні продукти та послуг. Серед переваг –  автоматизація процесу бронювання авіаквитків, замовлення додаткових послуг, прямий обмін повідомленнями. 

Система GALILEO – це цілий комплекс убудованих підсистем, кожна з яких призначена для виконання завдань з одержання повної інформації та забезпечення простого доступу до ресурсів 527 авіакомпаній, 202 готельних ланцюгів, прокату автомобілів у 14500 містах, а також для бронювання круїзів, турів, квитків у театри й перегляду відомостей про тарифи, погоду, візи, щепленнях, кредитні карти тощо.
Sabre – створена в 1964 р. авіакомпанією American Airlines. Система забезпечує доступ до широкого спектра туристичних послуг, здійснює продаж туристичних продуктів, дистрибуцію та розробку технологічних рішень для туристичної сфери. 

Не менш відомими в світі комп’ютерними системами бронювання вважаються такі: ABS Online, Booking.com, Content Inn, Coral+, GTO, OnlineBistro, TRIPWAY.COM, SKYSCANNER.COM.UA тощо.

Найбільшою популярністю бронювання послуг через мережу Інтернет користуються: 

1) авіаквитки – їх бронювання входить у трійку найпопулярніших покупок через глобальну мережу. При бронюванні авіаквитків відвідувач сайту вводить початковий і кінцевий пункт авіаперельоту, дати, а в результаті отримує інформацію про всі авіарейси, що надаються у заданий запит. На основі  цієї інформації приймається рішення щодо бронювання; 

2) готелі – при бронюванні в будь-якій системі відвідувачу надається опис готелю та тарифи на послуги. Наступним етапом є форма бронювання номера готелю; 

3) автомобілі – є одним із популярних напрямів бронювання через Інтернет, яке в Україні ще практично не розвинене; 

4) тури – набули широкого розповсюдження як туристична послуга, яку можливо забронювати через мережу. Останнім часом клієнти мають можливість самостійно сформувати тур за своїм бажанням через Інтернет: обрати час, готель, транспорт, варіант харчування та додаткові послуги. 

Хід виконання роботи

Завдання 1. Запропонувати найбільш вигідні умови перельоту з Києва (Україна) до Барселони (Іспанія) на 2-х дорослих з 23.12.19 по 27.12.19.

1. Відкрити власну папку на диску D, створити новий документ Word, присвоївши йому назву  «ЛР № 4».

2. Використовуючи мережу Інтернет та сайти бронювання (Amadeus.net (рис.4.1), Tripway.com (рис.4.2), Skyscanner.com.ua (рис.4.3), підібрати найбільш зручний час вильотів і прильотів відповідно до заданого напряму, проаналізувавши пропозиції щодо дат, запропонувати найнижчий тариф.
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Рис 4.1 – Система бронювання Amadeus
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Рис 4.2  – Система бронювання Tripway.com
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Рис 4.3. – Система бронювання Skyscanner

3. Результати внести в таблицю 4.1, вказати авіаперевізника та посилання на його сайт, надати характеристику авіакомпанії та визначити тип літака, який передбачено використовувати при перевезенні туристів.

Таблиця 4.1 – Інформація щодо перевезення туристів
	Дата вильоту
	Дата прильоту
	Авіаперевізник
	Характеристика
	Тип літака
	Ціна
	Сайт

	23.12.19
	27.12.19
	
	
	
	
	

	Кореговані (за необхідності)

	Дата вильоту
	Дата прильоту
	Авіаперевізник
	Характеристика
	Тип літака
	Ціна
	Сайт

	
	
	
	
	
	
	


Завдання для самостійного виконання

1. Скориставшись інформаційними ресурсами, виконати повіряння глобальних систем бронювання. Результати аналізу представити в таблиці  4.2.

Таблиця  4.2 – Порівняльна характеристика глобальних систем бронювання
	                    Назва

Критерії
	
	
	
	
	

	Рік заснування
	
	
	
	
	

	Кіл-ть закладів розміщення
	
	
	
	
	

	Кіл-ть авіакомпаній
	
	
	
	
	

	Кіл-ть туроператорів
	
	
	
	
	

	Кіл-ть товариств прокату автомобілів
	
	
	
	
	

	Країни розповсюдження
	
	
	
	
	


2. Визначити авіакомпанії, що найбільш активно представлені на ринку пасажирських авіаперевезень України та основні аеропорти країни.

3. Ознайомитись із методикою здійснення он-лайн реєстрації на літак та формуванням «boarding pass».

Контрольні питання

1. Сформулюйте загальні принципи організації авіаперевезень. 

2. Назвіть міжнародні організації, зусилля яких спрямовані на вирішення питань авіаперевезень. Укажіть  їх основні функції та напрями діяльності. 

3. Перерахуйте основні комп’ютерні системи бронювання. Охарактеризуйте їх.

4. Які комп’ютерні системи бронювання набули поширення в Україні?

Лабораторне заняття 5
ІНФОРМАЦІЙНІ СИСТЕМИ В УПРАВЛІННІ ТУРИСТИЧНИМИ ПІДПРИЄМСТВАМИ
Мета заняття: ознайомитись із системами управління туристичними підприємствами та їх функціями; опанувати особливості  роботи з програмним продуктом «Само-тур».

Обладнання та матеріали: ПК із встановленою ОС Microsoft Windows, текстовий процесор Microsoft Word, Інтернет-браузер, методичні вказівки до виконання лабораторної роботи.

План

1.   Інформаційні системи в туристичному бізнесі.

2.   Системи управління туристичними  фірмами.

Теоретичні відомості

(
  Інформаційна система (ІС) – це сукупність технічних, програмних і організаційних складових, які використовуються для збору, обробки, аналізу, зберігання та використання інформації для користувача з певною метою. 

Інформаційна система управління (ІСУ) – це інформаційна система, яка забезпечує ефективну роботу системи менеджменту підприємства. 

Переважно виокремлюють  два різновиди туристичних підприємств:
1)  туристичні оператори  (туроператори);

2)  туристичні агенції  (турагенти).

Туроператор є організацією, що займається комплектацією турів і формуванням комплексу послуг для туристів (розробленням), просуванням і реалізацією турів. Він розробляє туристичні пакети, забезпечує надання туристичних послуг, розраховує ціни на тури, передає тури іншим туристичним агенціям для їх подальшої реалізації туристам, забезпечує інформаційну підтримку процесу реалізації туру як для турагентів, так і для їх клієнтів.

Турагентства – це організації, що мають право лише просувати та реалізовувати сформований туроператором туристичний продукт. Вони фактично не мають розвиненої інфраструктури інформаційної системи через незначну кількість робочих місць. Здебільшого типова турфірма має у своєму розпорядженні декілька комп’ютерів із виходом в Інтернет-мережу від місцевого провайдера, які іноді обслуговуються системним адміністратором (або без регулярного обслуговування). 

Деякі туристичні підприємства поєднують функції туроператора й турагента, виступаючи як туроператор (підприємство, що формує туристичний продукт) за одним або кількома напрямами і як турфірма або турагентство (підприємство, що здійснює продаж туристичного продукту, створеного іншими туроператорами, збираючи і пропонуючи варіанти, цікаві клієнтові, у відповідних туроператорів, які працюють за цими напрямами) за багатьма іншими напрямами для розширення асортименту.

Основними специфічними чинниками туристичного бізнесу, що впливають і на інформаційні системи управління, є:

– сезонність туристичної діяльності (існує загальна тенденція, що найбільший потік туристів припадає саме на період відпусток, вихідних, святкових днів тощо);

– висока динамічність туристичної діяльності (необхідність швидко реагувати на певні події, які пов’язані з туристами: нещасні випадки, проблеми з перевізниками, проблеми з поселенням, робота з претензіями тощо);

– ринок, який динамічно розвивається та є відносно новим (постійно зростає кількість туристів, що поповнюються представниками активного нового покоління; постійно оновлюються та змінюються інструменти боротьби за клієнта);

– наявність розвинених конкурентів (наявність конкуренції між великими туроператорами стосовно турів, а також між турфірмами щодо залучення клієнтів);

– належність до сфери послуг (необхідно враховувати особливості туристичного продукту як послуги).

Указані особливості туристичної діяльності переважно визначають специфіку інформаційної системи управління туристичними підприємствами.

Великі туроператори мають досить розвинену інфраструктуру інформаційної системи, як зовнішню (пов’язану із взаємодією через Інтернет-мережу), так і внутрішню. Це зумовлено особливостями бізнесу і тим, що за мінімальних інвестиційних вкладень у розвиток інформаційної системи в короткостроковому періоді відбувається відчутне поліпшення бізнес-процесів (автоматизація процесів роботи з турфірмами, готелями та ін., процесів роботи з клієнтами тощо). 

Невеликі турфірми переважно використовують веб-браузер і пакет MS Office (або програмне забезпечення з відкритим доступом), адже їм, наприклад, не потрібні великі бази даних та СУБД для управління ними, не треба налагоджувати зв’язки з партнерами тощо. Але турфірми можуть використовувати CRM-системи за умови ведення середньої або великої бази клієнтів.

Туроператори можуть використовувати CRM- і ERP-системи, але найкраще їхнім умовам відповідає гібрид систем, створений спеціально для туристичного бізнесу. 

Customer relationship management (CRM) – системи, що використовуються компаніями для управління взаємовідносинами зі споживачами, включаючи збір, зберігання й аналіз інформації про споживачів, постачальників, партнерів та інформації про взаємовідносини з ними.

Enterprise Resource Planning System (ERP) – системи планування ресурсів підприємства, призначені для автоматизації обліку й управління. 

Як правило, ERP-системи будуються за модульним принципом і тією чи іншою мірою охоплюють усі ключові процеси діяльності компанії.

Під час вибору програмного забезпечення необхідно враховувати такі особливості: програмний продукт має бути розроблений спеціально для туристичної сфери (необхідно передбачати питання трансферів, страхування, круїзів, квот авіаперевізників тощо); програмний продукт повинен бути гнучким, швидко адаптуватися до змін, які відбуваються в туристичній діяльності підприємства; програмний продукт повинен легко інтегруватися (безперешкодний обмін даними між туристичними підприємствами та його контрагентами). Інтегруватися він повинен з усім програмним забезпеченням, яке може бути іншим у партнерів; програмний продукт повинен мати зручний інтерфейс. 

Сьогодні на ринку програмного забезпечення пропонується цілий перелік інформаційних систем з різними функціональними можливостями:

1) повноцінні комплексні системи ERP-класу;

2) системи для роботи з клієнтами CRM;

3) хмарні рішення для ERP та CRM (на основі Інтернет- та мобільних технологій).

Різновиди інформаційних систем управління туристичним підприємством:

SAP Business One – ERP-система, призначена для малих і середніх підприємств (саме до таких і належить більшість туристичних підприємств). Система ERP надає доступний спосіб комплексного управління бізнесом та налагодження взаємовідносин із клієнтами туристичного підприємства. Система містить багато модулів, які включають усі аспекти управління туристичним підприємством – від отримання замовлення до задоволення потреб клієнта.

Oracle E-Business Suite – сучасний комплекс програмних рішень з автоматизації та управління всіма процесами на підприємстві. Нині система являє собою єдиний у світі пакет, що повністю працює з використанням web-технологій. Компоненти системи, що працюють на базі однієї платформи, дають змогу вирішувати широкий спектр завдань з управління електронним бізнесом. Завдяки більш ніж 150-функціональним модулям, що працюють на базі рішення Oracle E-Business Suite, можлива робота з автоматизації практично всіх сфер бізнесу, починаючи від організації системи поставок та закупівель і закінчуючи системою взаємодії з клієнтами і системою збуту. Oracle E-Business Suite включає у себе операції з маркетингу, продажів, взаємодію з постачальниками і контрагентами, роботу з кадрами, ефективний управлінський облік.

ERP.travel – онлайн система для автоматизації роботи турагентства. Система здійснює підбір за сайтами туроператорів, є зручною за інтерфейсом та функціональними можливостями для використання  менеджерами турагенств. 

CRM OneBox має такі можливості: ведення бази контактів із поділом за групами; організація email-розсилок; інформування клієнтів про події, пов'язані з їх обслуговуванням за допомогою SMS; формування вартості послуг в різних валютах; фіксування первинних і наступних звернень клієнтів, зберігання їхньої історії та на підставі звернень формування вторинних пропозицій згідно з побажаннями; ведення бази документів, необхідних для поїздок за кордон, автоматизація візових операцій для точного дотримання термінів; використання особистого кабінету для взаємодії з клієнтами, у тому числі з online-оплатою; можливість розрахувати тур за певними ознаками, умовами; інтеграція із сайтом або сайтами, прийом і обробка заявок і звернень; мінімізація витрат на зв'язок із використанням IP-телефонії; створення бази мережевих туристичних агентств із безліччю філій зі своїм розподілом бази контактів, статистикою звернень.

CRM SalesDrive здійснює повне ведення клієнта за туристичними послугами: оформлення заявки, відправка пропозицій на e-mail, нагадування і завдання, робота з документами (закордонним паспортом), повторні продажі для постійних клієнтів. 

MoiTuristy.ua – це проста CRM-система для невеликих турагентств, яка дає змогу здійснити облік дзвінків і туристів, нагадування, передачу туристів між менеджерами або офісами, гнучке нарахування премій пропорційно внеску, е-мейл та смс-маркетинг, аналіз джерел продажів і облік робочого часу.

CRM Бітрікс24 для туристичного агентства передбачає залучення та утримання клієнтів турагентства; ефективність роботи менеджерів із продажу (завдання і нагадування); «воронку продажів»; достовірну власну аналітику.

«Оверія-Туризм» – програмний комплекс для туристичних агентств і туроператорів, який підвищує ефективність роботи туристичної компанії за рахунок: автоматизації бізнес-процесів, зосередження всієї інформації компанії (у тому числі фінансової) в єдиній захищеній системі, дає змогу організувати роботу як великих, так і дрібних туристичних фірм і агентств.

AmoCRM для турфірм допомагає вирішити завдання щодо утримання клієнта, а потім його супроводження протягом тривалого часу.

Tourcontrol – хмарна CRM-система для автоматизації туристичних агентств, яка користується великою популярністю. Система передбачає: використання IP-телефонії (технологія, що дозволяє використовувати будь-яку IP-мережу як засіб організації та ведення телефонних розмов, передачі відеозображень та факсів у режимі реального часу), детальне ведення заявок (включаючи туристів, броні, квитки, розміщення, додаткові послуги, документи), базу клієнтів з історією, імпорт/експорт клієнтів (туристів і представників), календар справ, нагадувань і подій, підбори турів, довідник країн, міст і готелів (більше 400 тис. готелів + можливість додавати призначені для користувача), довідник постачальників, розмежування доступу за типами співробітників, безліч користувачів і офісів, передачу заявок між менеджерами та спільне виконання декількома менеджерами, статистику, маркетинг (джерела клієнтів, статуси заявок), фіксування всіх дій (протокол), внутрішній чат, інформування про важливі події в системі, автозаповнення та друк документів (квитанції про оплату, договори, додатки, фінансові гарантії та ін.), кабінет туриста та ін.

САМО-софт – програмне забезпечення для туристичних компаній, складовими якого є: 

- САМО-тур – комплексна система автоматизації туроператора. Програма слугує єдиною платформою для вирішення абсолютно всіх завдань компанії: створення та управління продуктом, управління замовленнями, оптимізація онлайн-продажів. Окрім того, в САМО-турі є безліч інструментів, що розширюють можливості туроператора для досягнення цілей бізнесу. Переваги: управління турпродуктом; керування продажами; гнучкий механізм ціноутворення; управління документообігом; облік платежів від партнерів і покупців; розвинена система звітності, статистики та аналітики; інтеграція зі страховими компаніями; інтеграція туроператора з GDS; підключення електронних платежів; онлайн обмін турами між операторами; динамічне пакетування; динамічне ціноутворення.

- САМО-турагент – професійна програма для туристичних агентств. Широкий функціонал дозволить налагодити ефективний робочий процес. Переваги: оптимізація роботи менеджерів із клієнтами; бронювання заявок, не виходячи з програми; друк повного комплекту документів для туриста; управління повним циклом продажів; управління фінансами; аналітика роботи агентства; інтеграція з 1С; інтеграція з IP-телефонією; аналіз ефективності реклами; вбудовані SMS / E-mail розсилки; налаштування бонусних програм; професійний інтерфейс і функціонал.

Програма для турагентств «САМО-турагент» розроблена на основі реальних бізнес-процесів.

CRM «САМО-турагент» дозволяє вирішити важливі завдання для автоматизації турфірми й досягти стратегічних цілей бізнесу: зберігати та аналізувати всі необхідні дані про клієнтів; автоматизувати роботу турагентства, починаючи від прийому заявок і закінчуючи отриманням відкликання про поїздку; отримати повну картину по кожному клієнту, що дозволить обрати індивідуальний підхід і умови роботи з ним; підвищити ефективність продажів, збільшити конверсію звернень; отримувати детальну статистику за всіма напрямами роботи компанії.

Для великих туроператорів веб-технології є одним із головних ресурсів для просування туристичних продуктів на ринку. Крім описів готелів і промофото, що викликають бажання у потенційного клієнта, основне функціональне призначення їх полягає у забезпеченні системи пошуку та підборі турів. Опис та ілюстрації дають змогу залучити клієнтів і купувати через сайт, їм потрібні інтуїтивно зрозумілий механізм підбору туру та достатня кількість інформації про місце та готель у місці призначення.

Більшість провідних туроператорів після укладання агентських договорів з турагентами надають останнім можливість бронювання турів в режимі онлайн безпосередньо на сайті туроператора. Для цього турагентству надаються логін і пароль, під якими в подальшому здійснюється робота. Логін і пароль є секретною інформацією. Бронювання в режимі онлайн аналогічне звичайному бронюванню (з підписом та печаткою) і в разі відмови від заброньованих послуг на турагентство накладаються штрафні санкції згідно з договором. Для початку роботи необхідно зайти на сайт конкретного туроператора.

Хід виконання роботи

Завдання 1. Здійснити підбір туристичного продукту виїзного туризму.

1.  Відкрити власну папку на диску D, створити новий документ Word, присвоївши йому назву «ЛР № 5».

2.  Створити таблицю підбору туристичних продуктів (табл. 5.1).
Таблиця 5.1 – Інформація про туристичний продукт
	Назва турагенції
	Назва готелю
	Дати перебування
	Ціна туру

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


3. Провести моніторинг інформаційних ресурсів туристичних підприємств (мінімум 2-х), здійснити підбір туристичних продуктів (від найдешевшого до найдорожчого – до 5 варіантів) у літній період на 5 днів і 4 ночі (до країни за власним вибором).

4. Для онлайн пошуку турів у вікні, що відкрилося на сайтах туристичних підприємств, потрібно  ввести необхідні дані  в поля пошуку (приклади на рис. 5.1, 5.2).
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Рис. 5.1 –  Інформаційна система Coraltravel
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Рисунок 5.2 – Інформаційна система Anex Tour

5. Проаналізувавши сайти туроператорів, які використовують онлайн пошук та бронювання турів, визначити необхідні туристичні продукти та внести результати в  таблицю 5.1.

Завдання 2. Здійснити підбір туристичного продукту внутрішнього туризму.

1. Провести моніторинг туристичних продуктів інформаційних ресурсів. Як приклад  – https://ua.igotoworld.com/ (рис.5.3).

2. Обрати три найбільш привабливі туристичні продукти, що пропонуються туристам на зимові свята. 

3. Надати стислу характеристику кожному обраному туру (назва, дати та місце проведення, програма туру).

4. Зробити загальний висновки щодо переваг або недоліків користування інформаційними системами пошуку та бронювання туристичного продукту. Завершити та зберегти роботу.
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Рисунок 5.3 – Інформаційна система IGOtoWord.com→Україна

Завдання для самостійного виконання

1. Провести моніторинг туристичних підприємств України. Визначити   п’ятірку лідерів.

2. Провести оцінку ефективності сайтів обраних туристичних підприємств-лідерів України: візуальне оформлення сайту; зміст сайту (інформативна наповнюваність; зручність користування; наявність зворотного зв’язку). 

3. Проаналізувати переваги й недоліки та надати власні рекомендації щодо поліпшення функціонування інформаційних технологій обраних туристичних підприємств.

Контрольні питання

1.  Назвіть види туристичних підприємств.
2.  Розкрийте сутність поняття «турфірма-консолідатор». 

3.  Поясніть, у чому полягає різниця між поняттями «ваучер» та «путівка». 

4.  Перерахуйте складові  турпакету.
5.  Назвіть програми автоматизації діяльності туристичних підприємств (мінімум 5 варіантів).

Лабораторне заняття 6.
СУЧАСНІ ІНФОРМАЦІЙНІ ТЕХНОЛОГІЇ В УПРАВЛІННІ ГОТЕЛЕМ

Мета заняття: ознайомитись з автоматизованими інформаційними технологіями управління готелями; засвоїти методику онлайн бронювання. 

Обладнання та матеріали: ПК із встановленою ОС Microsoft Windows, текстовий процесор Microsoft Word, Інтернет-браузер, методичні вказівки до виконання лабораторної роботи
План

1.  Автоматизація управління діяльністю готелю.
2.  Характеристика АІТ управління готелем «ПАРУС».
3.  Інформаційний центр у  системі управління готелем.
Теоретичні відомості

(
Інформаційні технології (IT) готельного управління з'явилися на українському ринку приблизно в 1989 році. Можливості автоматизації обслуговування почали набувати комплексного характеру та охоплювати всі процеси функціонування готелю і взаємовідносин із гостями.

Для більшості готелів України (60%), впровадження автоматизованих інформаційних технологій (АІТ) управління є необхідним і важливим для успішного розвитку бізнесу. Найвідомішими фірмами, що пропонують комплексні програмні засоби автоматизації IT готелів, є «Inter Hotel», «Lodging Touch Libica»-(Jii6pa Інтернешнл), «Intellect Service»(BecT Про) «UCS-UKR», «Галактика», «ПАРУС». Ці фірми пропонують свій програмний продукт і сервісне обслуговування.

Загальними особливостями ІТ-готелів є автоматизація процесів планування, обліку й управління основних напрямів, як-от: управління фінансами, управління матеріальними потоками, управління обслуговуванням, управління якістю, управління персоналом, управління збутом, аналіз фінансів, собівартості, оборотних коштів, управління маркетингом тощо.

До управління обслуговуванням входять:

1. Підготовка до поселення. Формування номерного фонду з урахуванням реквізитів кожного номера, контроль за станом номера, історія зміни реквізитів номера, розмежування прав доступу користувачів до редагування та перегляду документів, архівів і довідників, протоколювання змін документів системи.

2. Управління поселенням: аналіз номерного фонду на певний період, бронювання номерів, реєстрація гостей, поселення гостей. Перегляд карти розміщення.

3. Облік наданих послуг: налаштування довільних програм розрахунку тарифів на послуги, типова специфікація послуг, історія цін на послуги, кількісний облік наданих послуг у розрізі матеріально відповідальних осіб, автоматичне формування рахунків до одержання та актів виконаних робіт, автоматичний облік телефонних переговорів.

4. Облік взаєморозрахунків із контрагентами: оперативний контроль взаєморозрахунків, аналіз документів, формування вимоги на погашення дебіторської заборгованості.

5. Управління додатковими послугами, що пропонує готель.

6. Управління запасами включає облік запасів за партіями і довільними характеристиками (атрибутами), оцінку запасів за обліковими цінами та цінами останніх закупівель, інвентаризацію і переоцінку запасів тощо.

7. Модуль електронних замків, що автоматично підтримує безпеку, престижність і зручність номера, регулювання освітлення, тепла тощо.

Автоматизовані IT управління готельним комплексом функціонують як в окремих готелях, так і в готельних ланцюгах, і працюють на базі операційної системи Windows NT і СУБД MS SQL Server. Вони мають «відкриту архітектуру», що надає системі великої гнучкості, легкості у використанні та великі можливості інтеграції  із зовнішніми програмами. 

Сучасні АІТ працюють не тільки в локальній мережі готелю, але і мають можливість підключення та роботи в глобальній мережі Інтернет. Спеціальний модуль системи (ART, Automated Request Tools – Автоматизовані Інструменти Бронювання) функціонує на будь-якому комп'ютері, підключеному до мережі Інтернет і дозволяє клієнтам готелю самостійно в реальному режимі часу через Інтернет здійснювати бронювання номерів, конференцзалів і  передавати заявки на проведення заходів.

Будь-яка автоматизована IT набудовується на різні технології роботи готелів і дозволяє враховувати найбільш вибагливі їх вимоги. Результатом упровадження автоматизованих інформаційних технологій управління в готелі є підвищення ефективності роботи, високий рівень сервісу для гостей і чіткий фінансовий контроль. Модульність та інтеграція IT дозволяють підвищувати їх функціональність зі зміною потреб готельного комплексу.

Комплексний взаємозв'язок програмних модулів системи підвищує якість взаємодії готельних служб і відділів, а також запобігає подвійному введенню інформації.

Найвідомішою корпорацією, що пропонує комплексні програмні засоби автоматизації підприємств сервісного обслуговування є Корпорація «ПАРУС». 

Отже, «Парус-Готельне господарство» надає користувачам такі можливості при автоматизації бізнес-процесів готелів: 

· автоматизація рецепції; 

· управління номерним фондом; 

· автоматизація бронювання; 

· автоматизація реєстрації поселення та виїзду клієнтів; 

· формування вартості наданих послуг; 

· розрахунки з клієнтами. 

Функціонал системи дозволяє вести актуальну базу даних підприємства, яка надає інформацію про: номерний фонд із переліком послуг, що можуть надаватися клієнтам; перелік майна номерів; реєстрацію карток клієнтів з усією необхідною інформацією про них; ведення картотеки номерів із відображенням вільних / зайнятих / заброньованих номерів / місць (рис.6.1); дані щодо віку, статі проживаючих у номерах; перелік послуг, наданих клієнтам; облік звернень клієнтів за будь-яких питань; контроль виконання нагальних питань; 
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Рисунок 6.1  – Картотека номерів

перелік операцій з номерами / місцями; ведення картотеки надання погодинних послуг (сауна, масажний кабінет тощо) (рис.6.2); ведення журналу телефонних розмов клієнтів.
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Рисунок 6.2 –  Картотека надання погодинних послуг

Програмний комплекс «Парус-Готельне господарство» має можливість:

1. Готувати у друкованому вигляді такі документи: 

· візитні картки для мешканців (форма № 3-Г);

· рахунок на оплату послуг (форма № 4-Г); 

· реєстраційну картку клієнта (для іноземців) (форма № 2-Г); 

· анкету проживаючого (для громадян України) (форма № 1-Г); 

· касовий або фіскальний чек.

Інформаційний центр у сучасних умовах стає невід'ємним елементом ефективної системи управління наданням послуг гостям. Його інформаційні потоки формуються з набору модулів, що забезпечує їх інтеграцію і розмежування повноважень співробітників готелю.

Основні інформаційні потоки в готелі:

1. Відділ портьє – це центральний модуль автоматизованої інформаційної системи, що збирає дані про технічний стан номерів та їх поточний статус, поточні розцінки на номери, поточне завантаження готелю, користування послугами переселення з номера в номер. Також з його допомогою здійснюється резервування місць і реєстрація гостей, ведеться облік їхньої історії для визначення постійних клієнтів.

2. Відділ бронювання і резервування. За допомогою інформаційного модуля здійснюється автоматизація резервування та реєстрації гостей (індивідуальна, групова, службова) за типом кімнати, скасування резервування.

3. Бухгалтерія. Цей модуль використовується для автоматизації рознесення безготівкових платежів по рахунках гостей і клієнтів, аналізу розрахунків із компаніями і турагентствами, виставляння рахунків до оплати, одержання звітів про фінансову діяльність готелю тощо.

4. Відділ господарської служби готелю здійснює управління службами сервісу готелю, управління службою покоївок, контроль стану номерного фонду, систематизуючи інформацію про стан номерів для модуля відділу портьє і резервування. 

5. Відділ фінансового директора аналізує таку економічну інформацію, як: визначення пакетів послуг; визначення типів, вартості та індивідуальних особливостей номерів; визначення тарифів і можливість їхнього пов'язання з тимчасовими періодами; визначення типів і категорій гостей.

6. Каса здійснює розрахунки з клієнтами за надані послуги, формуючи грошові потоки (розрахунок із клієнтами за надані послуги проживання, повний розрахунок за послуги, надані гостеві за весь період проживання; розрахунок з гостями за додаткові послуги) і направляючи їх на модуль відділу бухгалтерії.

Хід виконання роботи

Завдання 1. Обрати заклади розміщення за допомогою системи онлайн бронювання готелів.

1. Відкрити власну папку на диску D, створити новий документ Word, присвоївши йому назву  «ЛР № 6».

2. За допомогою системи онлайн бронювання готелів визначити заклади розміщення відповідно до завдання, вказаного в таблиці 6.1, головною вимогою для яких є найнижча ціна. Завдання обирається за номером комп’ютера (якщо він наявний) або за бажанням.

Таблиця 6.1 – Варіанти завдання
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15 | Beusris, bprocceins 4*
16 | Himeuunza, MioHxeH Binna (appt)
17 | ®paninisa, AM’eH 4%
18 | Janis, Konenraren 3*
19 | IIseniss, CTOKIoasM 2%
20 | Hopgeris, Ocio 2%





3. Визначити вартість проживання в стандартному номері обраного готелю на двох дорослих осіб у різні проміжки  часу: 12-16 січня; 12-16 березня; 12-16 травня; 12-16 липня; 12-16 вересня; 12-16 листопада. 

4. Для виконання завдання рекомендовано скористатися системою бронювання готелів: www.booking.com (рис. 6.3). 
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Рисунок 6.3 – Система бронювання готелів Вooking.com

На першому етапі потрібно ввести такі  дані: місто (країна), де необхідно забронювати готель і строки відпочинку (рис. 6.4). Натиснувши кнопку «Шукати», отримуємо результати пошуку. Отримані дані також можна систематизувати за окремими критеріями: 
· кількість зірок; 
· розташування відносно центру міста; 
· наявність додаткових послуг тощо (рис. 6.5).
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Рис. 6.4 – Визначення основних параметрів пошуку Вooking.com
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Рисунок 6.5 – Визначення додаткових параметрів пошуку Вooking.com

Наступним етапом буде визначення основної вимоги завдання – найнижчої ціни на проживання. З цією метою виконуємо сортування результатів пошуку (рис. 6.6).
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Рис. 6.6 – Сортування результатів пошуку за найменшою ціною 

4. Результати внести в  таблицю 6.2.

Таблиця 6.2 – Інформація щодо цін на проживання в готелях
	Назва готелю
	Місцезнаходження
	Дати перебування
	Найнижча ціна

	
	
	12-16.01
	

	
	
	12-16.03
	

	
	
	12-16.05
	

	
	
	12-16.07
	

	
	
	12-16.09
	

	
	
	12-16.11
	


5. Обґрунтувати можливі розбіжності в цінах. Які чинники (сезонність, акції, раннє бронювання тощо) впливають?

Завдання для самостійного виконання

1 Ознайомитись із документами, що формуються завдяки АСУ готельних підприємств. Показати відповідність переліку назв зразкам документів, вказавши номери рисунків у табл. 6.3.

Таблиця 6.3 – Відповдність назв документів їх зразкам
	Перелік документів
	Зразки документів

	1. Візитна картка мешканця
	

	2. Анкета проживаючого
	

	3. Рахунок на оплату послуг
	

	4. Реєстраційна картка клієнта 
	


Зразки документів:
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Рис. 1 
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Рис. 2
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Рис. 3 
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Рис.4 
Контрольні питання

1. Поясніть важливість застосування інформаційних технологій у діяльності сучасних готелів.
2. Охарактеризуйте особливості системи автоматизації управління готелем.

3. Визначте інформаційні потоки в системі управління.

4. Які функції в готелі виконує інформаційний центр?

Лабораторне заняття 7.
СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ ЗАКЛАДАМИ РЕСТОРАННОГО ГОСПОДАРСТВА

Мета заняття: набути практичних навичок із застосування сучасних інформаційних технологій у ресторанному бізнесі; засвоїти особливості програм автоматизації управління. 

Обладнання та матеріали: ПК із встановленою ОС Microsoft Windows, текстовий процесор MS Word, MS PowerPoint, Інтернет-браузер, методичні вказівки до виконання лабораторної роботи.

План

1. Автоматизація бізнес-процесів управління закладами ресторанного господарства.

2.  Характеристика програм автоматизації управління.

Теоретичні відомості

(
Ресторанний бізнес характеризується високою динамікою розвитку, розширенням форматів і масштабів підприємства. Індустрія обслуговування настільки багатогранна, що вимагає застосування найрізноманітніших інформаційних технологій – від розробки спеціалізованих програмних засобів, що забезпечують автоматизацію роботи окремого підприємства, до використання глобальних комп’ютерних мереж. Специфіка технології розробки й реалізації продуктів і послуг вимагає таких систем, які в найкоротші терміни надавали б відомості про місцезнаходження, інтер’єр, меню та режим роботи підприємства, види кухні, можливість швидкого замовлення кейтерингових послуг, резервування столиків тощо.

Важливим інструментом ефективної системи управління закладами ресторанного господарства (ЗРГ) є автоматизація ресторанного бізнесу шляхом використання АСУ, що дає змогу скоротити час обслуговування клієнтів, мінімізувати рутинні, затратні у часі, операції працівників і зменшити витрати. Крім того, з'являється можливість проведення комплексного контролю роботи персоналу та здійснення моніторингу результативності економічної діяльності ЗРГ загалом. 

Для закладів ресторанного господарства АСУ – це комплекс інтегрованих підсистем, що створюють ефективне середовище взаємодії співробітників, клієнтів і ділових партнерів та сприяють підвищенню ефективності управління діяльністю підприємства.

Автоматизація діяльності ЗРГ відбувається зазвичай за допомогою формування комп'ютерної системи управління (Restaurant Management System), яка обслуговує ресторанний цикл у двох зонах: обслуговування та управління. Взаємозв'язок цих двох зон, пристроїв та програмного забезпечення дає змогу сформувати єдину базу даних підприємства, яка акумулює всю оперативну інформацію щодо діяльності ЗРГ (рис. 7.1).
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Рисунок 7.1 – Механізм формування основної бази даних ресторану

Усе комп'ютерне обладнання пов'язане між собою за допомогою програмного забезпечення, яке залежно від функціонального призначення поділяється на фронт- та бек-офіси. 

«Фронт-офіс» (front-office) – частина програмно-апаратного комплексу, яка автоматизує функції обслуговування клієнтів.

«Бек-офіс» (back-office) – робоче місце (РМ) системи автоматизації, користувачеві якого доступні всі компоненти системи (РМ: керівника, адміністратора, економіста, комірника, менеджера, бухгалтера та інших працівників офісу).

На сьогодні найпопулярнішими серед ЗРГ є такі системи автоматизації бізнесу: «1С: Підприємство 8 – Ресторан», «Парус – Ресторан», «D2 System» «Сиріус – Ресторан», «Conecto», «ilikoRMS», «Проза: Ресторан», «АйтіКафе». 

Система «D2 System» дає змогу в автоматизованому режимі забезпечити управління закладами різного типу, які працюють автономно чи входять в єдиний ресторанний комплекс Складається з таких сумісних підсистем (рис.7.2):

• D2 restaurant – система управління реєстрацією та процесом  виконання замовлень у ресторанах. Це ефективний засіб для закладів, де клієнти обслуговуються офіціантами безпосередньо за столиками; 

• D2 fastfood – система управління продажами в ресторанах швидкого обслуговування. Незамінний засіб для підприємств, де клієнти обслуговуються із прилавка кафе, бара, буфета тощо; 

• D2 netfood – система централізованого управління мережею віддалених закладів швидкого обслуговування; 

• D2 trade – система керування продажами в торговельних підрозділах закладів ресторанного господарства. 
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Рисунок 7.2 – Архітектура інформаційної системи «D2 System»

Використання АСУ «ilikoRMS» дає можливість не тільки автоматизувати основні процеси управління ЗРГ (управління інфраструктурою, кухнею, виробництвом готових страв), але й містить додаткові складові, які полегшують такі другорядні процеси на підприємстві, як управління доставкою, музикою тощо. Крім того, система дозволяє побудувати ефективну програму лояльності клієнтів завдяки можливостям бонусно-депозитної системи для відвідувачів, інтеграції з готельними системами та обміну даними із зовнішніми системами відповідно  (рис.7.3).
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Рисунок 7.3 –  Схема автоматизації системи управління  ЗРГ із використанням 

АСУ «ilikoRMS»

АСУ «Conecto» здатна адаптуватися під специфіку роботи різних типів закладів ресторанного господарства.

Структура програмного комплексу складається з двох основних стандартних модулів (фронт- та бек-офісів) та двох додаткових: «mobile» (альтернативне рішення для офіціантів та адміністраторів, засноване на кишеньковому комп'ютері (планшеті або PDA), через який сформоване замовлення автоматично передається в базу даних), «call-center» (система обліку та доставки замовлень за телефоном, яка дозволяє розширити ринок надання послуг). 

Система «1С: Підприємство 8. Ресторан» призначена для автоматизації фронт-офісу на підприємствах ресторанного бізнесу, а саме таких, як: ресторанів, кафе, барів, їдалень, підрозділів харчування готельно-ресторанних комплексів, розважальних центрів тощо. 

За допомогою програмного продукту можна автоматизувати робочі місця: 

· офіціанта (рис.7.4.); 

· касира  (рис.7.5.); 

· бармена; 

· буфетника; 

· хостеси; 

· адміністратора.
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Рисунок 7.4 –  Автоматизоване робоче місце офіціанта. Карта залів
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Рисунок  7.5 –  Автоматизоване робоче місце касира в режимі «фаст-фуд»

«Парус-Ресторан» –  програмний продукт, призначений для автоматизації бізнес-процесів обслуговування клієнтів і автоматизації фінансово-господарського, податкового та складського обліку на підприємствах, що належать до сфери ресторанного бізнесу. Зручний і простий графічний інтерфейс, що працює в комплексі з будь-якими типами сенсорних моніторів (TouchScreen) та кишеньковими ПК (Pocket PC), дозволяє автоматизувати робочі місця офіціантів, касирів, адміністраторів залу, бухгалтерів, власників закладів тощо. 

Складова «front-офіс» програмного комплексу призначена для автоматизації та контролю процесів обслуговування клієнтів у ресторанах, кафе, барах, нічних клубах і включає в себе такі функціональні можливості: 

1. Робоче місце офіціанта та бармена для забезпечення швидкої обробки замовлень і обслуговування клієнтів. Реєстрація користувача проводиться за допомогою індивідуальної безконтактної картки, після чого система розпізнає її власника з урахуванням прав доступу до  програмного комплексу, також можлива реєстрація при введенні пароля. Прийняття замовлення офіціантом включає низку функцій, а саме: замовлення на стіл, направлення або друк замовлення на кухню та/або бар з урахуванням індивідуальних смаків, подача команди системі друкувати рахунки для клієнтів і, якщо це дозволено правами доступу, друк чеків на оплату клієнтами замовлень. Якщо реєструється замовлення в барі, то офіціант або бармен реєструє його без деталізації столика (рис.7.6); 
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Рисунок  7.6 –  Прийом замовлення офіціантом

2. Робоче місце касира. Касир, якщо це передбачено правами доступу, здійснює друк чеків і приймає оплату від клієнтів в різній формі (готівковий розрахунок, безготівковий розрахунок, платіжні картки тощо). 

3. Робоче місце адміністратора залу. Адміністратор має можливість виконувати всі дії в системі, які передбачені для офіціантів і касирів. Окрім того, він має можливість здійснювати управління змінами, реєструвати в системі заміну столика і/або офіціанта, який обслуговує клієнта, проводити розподіл і об’єднання замовлень клієнтів, а також видаляти із системи замовлення або позиції замовлень із реєстрацією причин видалення. Можливе використання дисконтно-депозитної системи в ресторані за допомогою клубних карток клієнтів (рис.7.7).

[image: image58.jpg]= U nmaryorecroran g8

e g
1 2 3 “ ~ — — Kl o - 3
F—— | —
[r——
| » ' '
I p—
‘ T T
A
\ IFe . n | ' \
bl |
| |
o E— |
:
- E





Рисунок  7.7 –  Меню адміністратора

Окрім оплати з печаткою фіскального чека, система «Парус-Ресторан» дозволяє проводити оплату за безготівковим розрахунком, по клубній карті клієнта, а також у кредит клієнта або в кредит співробітника. У разі використання системи разом із програмним комплексом «Парус-Готель» можливе закриття рахунку на номер, в якому проживає гість із включенням в оплату рахунку суми за харчування в ресторані. 

Складова «back-офіс» програмного комплексу «Парус-Ресторан» має такі функціональні можливості: 

1.  Ведення довідника продуктів з урахуванням взаємозамінності. 

2.  Калькуляція страв за допомогою реєстрації калькуляційних карт страв і напівфабрикатів з урахуванням взаємозамінності продуктів (можлива заміна декількома продуктами з урахуванням пріоритетів для заміни). 

3.  Ведення журналу приготованих страв. 

4.  Реєстрація типових меню (наприклад, бізнес-ланч, фуршети, банкети). 

5.  Списання страв у розрізі використовуваних продуктів. 

6.  Реєстрація попередніх замовлень на банкети. 

Хід виконання роботи

Завдання 1. Ознайомитись із ресторанними комплексами відомих українських рестораторів М. Тищенка та Д. Борисова.
1.  Відкрити власну папку на диску D, створити новий документ Word, присвоївши йому назву «ЛР № 7».

2. Використовуючи мережу Інтернет, визначити заклади, що входять до ресторанних комплексів названих вище рестораторів. Їх характеристику подати в таблиці 7.1.

Таблиця 7.1 – Характеристика складових ресторанного комплексу
	Назва ресторанного комплексу, П.І. ресторатора

	Назва ресторану
	Місцезнаходження
	Кухня
	Фото

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


3. Зробити порівняльний аналіз і висновок.
Завдання 2.  Розробити проект  власного ресторану.

1. Ознайомившись із мережами закладів ресторанного господарства видатних українських рестораторів, продумати ідею власного ресторану (його назву, місцезнаходження, стиль інтер’єру, особливості кухні тощо).

2. Відкрити програму MS PowerPoint та створити презентацію проекту власного ресторану, використовуючи підібрані для відтворення ідеї картинки, фотографії та опис.
Завдання 3. Розробити меню для проекту власного ресторану.

1. Відкрити програму https://www.canva.com/ у мережі Інтернет та  зареєструватися  (рис.7.8).
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Рисунок  7.8 – Система оформлення дизайну Сanva.com

3. Обрати необхідне завдання для створення дизайну (рис.7.9). 

[image: image60.png]o Anna Sydoruk . ( ) ‘/

FnasHas

Bee avaiikibl
WabnoHe!
®oTo

PupmenHsii cTuns

Cozparve KomaHas! N o

B9 Maniw CospaTtb AgusaiiH > HacrpavBaems

W Kopaua

' . a _ I
! ] defile
< de mode
L]
) -
Monpo6yiite Canva Pro
®oH pabouero 06n0%Ka anst boToKonNAK 06n0xKa CD Vkdorpaduka TloroTun TpoiiHoii 6ykneT

crona Wattpad




Рисунок  7.9  –  Вибір завдання

4. Обрати дизайн відповідно до ідеї вашого ресторану та сформувати власне меню за допомогою корегування зразків програми (рис.7.10). 
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Рисунок 7.10 – Створення меню для власного ресторану

5. Завантажити розроблене меню та додати  його до вже створеної презентації.

Контрольні питання

1. Поясніть призначення інтегрованої системи управління ресторанним господарством. 

2.  Назвіть системи автоматизації діяльності підприємств ресторанного господарства. 

3.  Які можливості пропонує програмний комплекс «ПАРУС-РЕСТОРАН»? 

4.  Яке призначення складової «back-офіс» програмного комплексу «ПАРУС-РЕСТОРАН»? 

5.  Яке призначення складової «front-офіс» програмного комплексу «ПАРУС-РЕСТОРАН»?
ТЕСТОВІ ЗАВДАННЯ ДЛЯ САМОКОНТРОЛЮ
1. Відображення знань, фактів, відомостей або даних про об’єкти, події, явища, процеси, що відбуваються в реальному світі, – це:
а)  технологія;
b)  інформаційна система;
с)  інформація.

2. Забезпечення вирішення актуальних проблем суспільства, задоволення попиту на інформаційні продукти й послуги – це:

а)  мета інформатизації; 

b)  завдання інформатизації; 

с)  предмет інформатизації.

3. Укажіть походження терміна технологія  (teche + logos, тобто «майстерність + навчання»): 

а)  латинське; 

b)  грецьке; 

с)  англійське. 

4. До яких властивостей інформації належать  достовірність, релевантність, пертинентність?

а)  ціннісних; 

b)  якісних; 

с)  кількісних.

5. Система, що призначена для реалізації та введення інформаційної моделі будь-якої сфери людської діяльності,  – це:

а) технологічна система; 

b) діяльнісна система;

с) інформаційна система.

6. Укажіть основні чинники становлення та розвитку сфери гостинності:

а) соціальні, економічні, побутові, культурні, політичні, наукові, природні;

b) соціальні, економічні, технічні, культурні, політичні, наукові, історичні, природні;

с) соціальні, економічні, географічні, технічні, культурні, політичні, наукові, історичні, природні.

7. Укажіть основні періоди в еволюції сфери гостинності:

а)  виникнення перших закладів гостинності (IV тис. до н.е. -V ст. н. е.);

-
формування спеціалізованих закладів розміщення (VI–XV ст.);

-
розвиток готельного та ресторанного обслуговування у XVI – на початку XX ст.;

-
сучасний стан розвитку світового готельного господарства.

b)   виникнення перших закладів гостинності (V тис. до н.е. –  VI ст. н. е.);

-
формування спеціалізованих закладів розміщення (VII–XVI ст.);

-
розвиток готельного та ресторанного обслуговування у XVII – на початку XX ст.;

с)   виникнення перших закладів гостинності (IV тис. до н.е. – V ст. н. е.);

-
розвиток готельного та ресторанного обслуговування у XVI — на початку XX ст.;

-
сучасний стан розвитку світового готельного господарства.

8. Укажіть фази застосування інформаційних технологій:

а)  автоматизація, інформатизація, комунікація;

b)  механізація, автоматизація, інформатизація, комунікація;

с)  механізація, автоматизація, сертифікація, комунікація.

9. Укажіть види інформаційних технологій:

а) обробка даних, управління, автоматизований офіс, підтримка прийняття рішень, експертні системи;

b) збір даних, обробка даних, управління, автоматизований офіс, експертні системи;

с) обробка даних, управління, механізований офіс, підтримка прийняття рішень, експертні системи.

10. Укажіть види інформаційних технологій у туристичній галузі:

а) послуги мережі Інтернет, мобільні системи зв’язку, глобальні розподільчі системи, системи бронювання, спеціальні програмні продукти;

b) послуги мережі Інтернет, глобальні розподільчі системи, системи управління підприємством;

с)  мобільні системи зв’язку, системи бронювання.

11. Якість послуг підприємств готельно-ресторанного господарства – це:

а) сукупність характеристик, властивостей послуг, пов'язаних із розміщенням споживача шляхом надання номера / місця для тимчасового проживання в засобі розміщення;

b)  сукупність характеристик, властивостей та ознак послуг, пов'язаних із розміщенням споживача шляхом надання номера / місця для тимчасового проживання в засобі розміщення, організації харчування, відпочинку, праці;

с)  сукупність характеристик, властивостей та ознак послуг, пов'язаних з організацією проживання та харчування споживача в засобі розміщення.

12. Укажіть етапи технологічного алгоритму гостьового циклу:

а)  прибуття клієнта в готель, реєстрація, розміщення клієнта, проживання, обслуговування гостя в готелі, виїзд, остаточна оплата гостем послуг готелю;

b) до приїзду в готель – бронювання, прибуття клієнта в готель, реєстрація, розміщення клієнта, проживання, обслуговування гостя в готелі, виїзд, остаточна оплата гостем послуг готелю;

с) до приїзду в готель – бронювання, прибуття клієнта в готель, реєстрація, розміщення клієнта, проживання, обслуговування гостя в готелі, остаточна оплата гостем послуг готелю.

13. Укажіть переваги бронювання номерів із використанням мережі Інтернет:

а) оперативність зв'язку, повнота інформації, зручність оформлення замовлень на резервування, розмір оплати за користування інформаційними послугами, надійність технічного забезпечення та зв'язку;

b) оперативність зв'язку, повнота інформації, зручність оформлення замовлень на резервування, використання інформаційних послуг, надійність технічного забезпечення та зв'язку;

с)  повнота та надійність інформації, зручність оформлення замовлень на резервування, розмір оплати за користування інформаційними послугами, надійність технічного забезпечення та зв'язку.

14. Яка інформація фіксується в «Журналі реєстрації» заявок на бронювання номерів (місць)?
а)  прізвище, ім'я осіб, які прибувають, дата прибуття, термін перебування, дата від'їзду, категорія номера, кількість номерів, форма оплати;

b)  прізвище, ім'я осіб, які прибувають, дата прибуття, термін перебування, дата від'їзду, кількість номерів, форма оплати, побажання;

с)  прізвище, ім'я осіб, які прибувають, їх сімейний стан, дата прибуття, термін перебування, дата від'їзду, категорія номера, кількість номерів, форма оплати.

15. Які методи розрахунку застосовують у готелях і ресторанах? 

а)  пластикові картки, дорожні чеки, автоматизовану систему Інтернет;

b)  готівку, пластикові картки, автоматизовану систему Інтернет;

с)  готівку, пластикові картки.

16. Укажіть сучасні автоматизовані системи управління готелями:

а) «Inter Hotel», «Lodging Touch Libica»  (Jii6pa Інтернешнл), «Intellect Service» (BecT Про) «UCS-UKR», «Галактика», «ПАРУС»;

b)  Парус-Підприємство, «Fіdelіo», Едельвейс, R-Keeper;

с)  Amadeus, Galileo, Sabre.

17.  Відділ портьє, відділ бронювання та резервування, бухгалтерія, відділ господарської служби, відділ фінансового директора, каса  – усе  це  є:  
а)  складовими ІТ готелю;

b)  інформаційним центром готелю; 

с)  складовими глобальної системи бронювання. 

18. «Парус-Готельне господарство» здійснює підготовку в друкованому вигляді таких документів: 

а)   візитні картки, рахунок на оплату послуг, реєстраційна картка клієнта; 

b)  звіт за довільний період про оплату за проживання, касовий звіт, реєстраційна картка клієнта,  відомість руху номерів у готелі; 

с)  звіт за довільний період про оплату за проживання, касовий звіт, реєстраційна картка клієнта,  відомість руху номерів у готелі, візитні картки; 

19.  Які можливості доступні  при автоматизації бізнес-процесів готелів? 

а)  автоматизація рецепції, управління номерним фондом, автоматизація бронювання, поселення і виїзду клієнтів, розрахунки з клієнтами;

b)   управління номерним фондом, автоматизація бронювання, розрахунки з клієнтами, формування вартості наданих послуг; 

с) автоматизація бронювання, автоматизація реєстрації поселення і виїзду. 

ГЛОСАРІЙ

	Аналіз зібраної інформації 
	обробка та вивчення первинної інформації за допомогою різноманітних методів і прийомів, а також отримання необхідних відомостей з усього обсягу зібраних даних. 

	Анкетування
	метод одержання первинної інформації, заснований на проведенні опитування з використанням анкети (опитувального аркуша). Процедура анкетного опитування передбачає визначення проблематики, розробку анкети, достовірну вибірку, спосіб анкетування (особисте інтерв'ю, поштою, телефоном тощо).

	База даних клієнтів
	банк інформації про відвідувачів. Запис зазвичай проводиться під час продажу. Банк даних може бути надалі використаний для отримання різних типів довідок.

	Брендинг
	діяльність із розробки марки продукту, просування її на ринок і забезпечення престижності, а також моніторинг марки.

	Бронювання (Reserving)
	процес замовлення потенційним користувачем готелю основних і/або додаткових послуг у певному обсязі з метою використання послуг у визначені строки конкретним споживачем або групою споживачів.

	Ваучер (туристичний)
	документ, виданий туристичною або транспортною фірмою на підтвердження факту оплати туристом конкретних видів послуг (проживання в готельному комплексі, харчування, екскурсійне обслуговування, проїзд на транспорті тощо), який є підставою для одержання цього обслуговування.

	Готель (Hotel)

	підприємство будь-якої організаційно-правової форми та форми власності, складається з номерів, надає готельні послуги, які не обмежуються щоденним прибиранням ліжок, кімнат і санвузлів.

	Дизайн продукту 
	зовнішній вигляд і функціональні особливості продукту, які роблять його привабливим, простим, безпечним і економічним у виробництві, доставці, експлуатації та обслуговуванні.

	Документ
	набір текстових і/або графічних даних, організованих і відформатованих для прямого людського сприйняття.

	Завантаження готелю
	співвідношення у відсотковому обчисленні кількості проданих готельних номерів (місць) та загальної місткості готелю за певний період. Коефіцієнт завантажен​ня є показником ефективності роботи готелю.

	Індустрія гостинності (готельна індустрія) Industry of hospitality (hotel industry) 
	сукупність готельних комплексів та інших засобів розміщення, засобів транспорту, об'єктів громадського харчування, об'єктів і засобів розваг, об'єктів пізнавального, ділового, оздоровчого, спортивного та іншого призначення, організацій, що здійснюють туроператорську та турагентську діяльність, а також організацій, що надають екскурсійні послуги й послуги гідів-перекладачів.

	Інформаційні технології
	сукупність методів, виробничих процесів і програмно-технічних засобів, інтегрованих з метою збору, обробки, зберігання, розповсюдження, відображення та використання інформації в інтересах її користувачів. Технології, що забезпечують та підтримують інформаційні процеси, а саме процеси пошуку, збору, передачі, збереження, накопичення, тиражування інформації та процедури доступу до неї.

	Картка готельна 
	спеціальна картка, що видається клієнтові, який проживає в готелі, де вказано номер наданої житлової кімнати, і яка є документом ідентифікації клієнта всередині готелю.

	Мультимедійна

презентація 
	це файл-документ, в якому зібрані матеріали для наочної демонстрації. Презентація як комп'ютерний документ створюється програмними засобами з послідовністю слайдів, які змінюють один одного.

	Обробка інформації
	процес розташування інформації в певному порядку, надання їй якихось завершених форм, що наповнює інформацію новим сенсом і значенням. Обробка інформації створює образи, форми, які людина може розпізнати і які розуміються  та сприймаються нею певним чином. При цьому відбувається процес зведення комплексу інформаційних сигналів до спрощених синтезованих образів і категорій.

	Первинна інформація 
	формується безпосередньо в процесі проведення спеціальних маркетингових досліджень (опитувань, спостережень, тестування тощо), спрямованих на вирішення конкретної проблеми.

	Ресторан (Restaurant)
	підприємство громадського харчування, що пропонує гостям різноманітний асортимент страв складного і фірмового приготування, високий рівень сервісу, послуги офіціантів, метрдотелів; організацію культурного й розважального дозвілля клієнтів, корпоративного й банкетного обслуговування.

	Система управління
	сукупність адміністративних ланок, наділених певними повноваженнями управління, яка впорядковано функціонує для досягнення основної мети діяльності. Складовими принципової схеми системи управління є суб'єкт і об'єкт управління, цілеспрямовані дії,   зворотний зв'язок.

	Турдокументи (Tour documents)
	документи, які видаються туристам туристичною фірмою, що їх обслуговує, в обмін на ваучер у першому пункті обслуговування (готельні талони, талони на харчування та екскурсії), за якими туристам надаються конкретні туристичні послуги.

	Туристична діяльність
	туроператорська й турагентська діяльність, а також інша діяльність з організації подорожей.

	Туристичне агентство (турагентство)
	туристична фірма, що займається реалізацією населенню турів, організованих оптовими туристичними фірмами, а також продажем споживачам окремих туристичних послуг (транспортних квитків, екскурсій тощо).

	Туроператор
	це юридична особа (або індивідуальний підприємець), яка здійснює діяльність із формування, просування та реалізації туристичного продукту на підставі ліцензії. Компанія, що спеціалізується на плануванні, складанні турів (туристичних маршрутів) і продає турпутівки за допомогою турагентів або безпосередньо туристові.

	Туроператорська діяльність  (tour operator activity)
	діяльність із формування, просування та реалізації туристичного продукту, що здійснюється на підставі ліцензії юридичною особою або індивідуальним підприємцем (туроператором).

	Чартер (Charter)
	договір між власниками транспортного засобу (теплохода, літака, автобуса тощо) і фрахтувальником (наймачем) на оренду всього транспортного засобу або його частини на певний рейс або строк.
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