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Решить проблему информированности 

клиентов гостиничных хозяйств, повысить 

уровень их обслуживания поможет ком-

пьютеризация гостиничных хозяйств. 

Компьютеризация гостиницы позволяет: 

 повысить эффективность системы 

управления; 

 повысить безопасность гостей и лич-

ного имущества, а также имущества 

отеля; 

 расширить клиентскую базу отеля и 

решить ряд маркетинговых 

 задач;  

 увеличить доходы, связанные с рас-

ширением предложения дополнитель-

ных услуг отеля. 

Очевидно, все перечисленные задачи 

являются на настоящий момент актуаль-

ными для любой гостиницы Самарканд-

ской области вне зависимости от количе-

ства номеров, ее категории и местораспо-

ложения. 

Если номера и служебные помещения 

отеля оборудованы электронными замками, 

то с помощью компьютера их можно объ-

единить в единую сеть, которая также осу-

ществляет ряд дополнительных функций: 

 блокировка, открытие одного или не-

скольких номеров по команде с цен-

трального пульта; 

 получение сигнала тревоги в случае 

попытки несанкционированного до-

ступа в номер; 

 получение информации о статусе две-

ри (открыта/закрыта, каким ключом); 

 получение информации о том, есть ли 

в номере гость или нет. Хотя 

такая функция запрещена в некоторых 

странах, так как является вторжением 

в частную жизнь гостя. 

Компьютерные системы централизо-

ванного управления гостиничным ком-

плексом позволяют координировать рабо-

ту даже крупного отеля без особых затрат 
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времени и сил. Система позволяет решить 

следующие задачи: 

 оптимизация бизнес-процессов, сни-

жение бумажного документооборота; 

 повышение контроля над деятельно-

стью служб и персонала; 

 повышение качества обслуживания 

гостей; 

 оптимизация операционных затрат; 

 статистические и аналитические 

функции. 

В основу профессиональных систем 

положен успешный опыт большого числа 

гостиниц, который с каждым годом накап-

ливается и усовершенствуется в новых 

профессиональных разработках. На сего-

дняшний день существует несколько про-

фессиональных разработок, которые за-

служивают внимания гостиниц при выборе 

автоматизированной системы управления. 

Несмотря на многочисленность ком-

плексных систем автоматизации гостинич-

ных хозяйств, основные принципы постро-

ения подобных систем довольно схожи. 

Все системы представляют собой ин-

тегрированные пакеты программ, автома-

тизирующих деятельность основных 

служб гостиницы: управление номерным 

фондом, административной, коммерче-

ской, инженерной, службы общественного 

питания. Сами программы построены по 

функциональному принципу. 

Так, программа автоматизации службы 

управления номерным фондом (Front of-

fice) позволяет обеспечить управление 

номерным фондом, резервирование, бро-

нирование и размещение, регистрацию 

гостей, ведение гостевых счетов с автома-

тическим начислением стоимости прожи-

вания и оказанных услуг. 

Программа, предназначенная для ав-

томатизации предоставления услуг и рас-

четов с клиентами в ресторанах, барах и 

других подразделениях общественного 

питания, решает следующие задачи: веде-

ние программы питания гостей и управле-

ния загрузкой залов, просмотр наличия 

продуктов на складе и в производстве, 

оформление требований на продуктовый 

склад, учет и контроль движения продук-

тов на производстве, калькуляцию блюд и 

меню. 

Сервисные модули систем, предназна-

чены для подготовки и печати докумен-

тов, писем и формирования операцион-

ных, статистических и финансовых отче-

тов. Для небольших гостиниц лучше ис-

пользовать упрощенные системы, предна-

значенные в основном для автоматизации 

Front office. Кратко рассмотрим некото-

рые системы. 

Система Fidelio 

Наиболее распространенным универ-

сальным продуктом является комплекс 

крупнейшей в мире корпорации Micros-

Fidelio, специализирующейся на создании 

систем управления для гостиниц и ресто-

ранов на протяжении 20 лет. Такая систе-

ма установлена в 100 крупнейших гости-

ничных цепях (Sheraton, Hilton, Marriott, 

Kempinsky, Hyatt и т. д.). 

Система Fidelio поддерживает все эта-

пы работы гостиницы: от компьютерного 

резервирования номеров, регистрации, 

размещения и выписки гостей до управ-

ления номерным фондом, ведения бухгал-

терии и финансов. Система исключитель-

но проста в обращении, не требует каких-

либо особых персональных компьютеров 

и подходит для использования в гостини-

цах любого размера. 

Функционально комплекс разбит на 

несколько модулей: бронирование, блок 

управления номерным фондом, управле-

ние тарифами (просмотр, изменение, оп-

тимизация), пакетирование услуг (конфи-

гурация, реализация, отслеживание, 

предоставление услуг, расчеты и т. п.), 

регистрация и выписка гостей, подготовка 

отчетов и т. п. 

Модуль бронирования позволяет вы-

полнять более 20 различных подзадач: 

просматривать информацию о наличии 

комнат, вести базу данных клиентов, бро-

нировать номера для любых категорий 

гостей, вести учет и статистику, поддер-
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живать автоматическую факс-рассылку. 

Модуль отчетов ведет подготовку почти 

300 видов различных необходимых в ра-

боте гостиницы справок, форм, статисти-

ческих материалов. Например, отчетов о 

состоянии номеров, заполнении гостини-

цы, о проживающих гостях, текущем фи-

нансовом положении. 

Следует отметить, что система Fidelio 

полностью адаптирована для нашего рын-

ка. Как правило, система Fidelio устанав-

ливается гостиницами совместно с попу-

лярным расчетно-кассовым комплексом 

для ресторанов Micros. Дополнительно 

могут поставляться программа автомати-

зации финансово-хозяйственной деятель-

ности, программа организации отдела 

продаж и маркетинга, программа главного 

инженера и др. 

Все программы работают как единая 

интегрированная система. Система Fidelio 

функционирует в операционной среде 

DOS. Стоимость установки системы Fi-

delio FO рассчитывается для каждого за-

казчика индивидуально и в первую оче-

редь зависит от комплектации системы и 

размеров гостиницы. 

Система Lodging Touch 

Система Lodging Touch создана аме-

риканской компанией MAI Hospitality, яв-

ляющейся одним из лидеров в разработке 

программ для индустрии гостеприимства.  

На сегодняшний день система Lodging 

Touch является одной из наиболее совре-

менных программных средств комплекс-

ной автоматизации гостиничного бизнеса. 

Программа полностью адаптирована под 

узбекский гостиничный рынок. В отличие 

от других подобных систем, Lodging 

Touch функционирует в операционной 

среде Windows NT, что значительно рас-

ширяет ее деятельность, а также позволя-

ет легко освоить работу с ней даже неис-

кушенному пользователю. 

Система представляет собой интегри-

рованный пакет программ, автоматизиру-

ющий различные отделы гостиницы: пор-

тье, ресторанную службу, отдел продажи 

организации банкетов. Система Lodging 

Touch может быть связана с такими пери-

ферийными системами, как бухгалтерские 

программы, системы оптимизации прибы-

ли гостиницы, платное телевидение, си-

стемы телефонные, контроля доступа в 

номера и др. Примечательно, что система 

Lodging Touch стыкуется с бухгалтерски-

ми программами, например, с системой 

«Парус». 

Программа Lodging Touch-Портье по-

строена по модульному принципу. Цен-

тральным является операционный блок, 

поддерживающий функции бронирования 

номеров (оформление и отмена брони, ве-

дение листов ожидания, просмотр по-

этажных планов), заселения и выписки 

гостей, начисления платежей и процедуру 

ночного аудита. Здесь можно просмотреть 

отчет по состоянию гостиницы (в графи-

ческом или табличном вариантах), полу-

чить разнообразную справочную инфор-

мацию (гостевые карточки, паспортные 

данные и т. д.). 

К числу некоторых других программ-

ных модулей систем номерным фондом 

(для составления графика уборки номе-

ров и работы горничных). Следует отме-

тить наличие в системе Lodging Touch 

программного блока работы с ту-

рагентствами, позволяющего выполнять 

оформление заявок от агентств, расчет 

комиссионных, определение скидок и 

специальных предложений, просмотр 

статистики. 

Система Himeta 

Это сравнительно новый продукт, 

предназначенный для малых и средних 

отелей. Работа системы Nimeta предо-

ставляет возможность аренды и использо-

вания системы управления гостиницей 

посредством Интернет-технологий. Эта 

технология заключается в том, что все 

данные о гостинице и собственно, сама 

программа системы управления гостини-

цей находятся вне гостиницы на специ-

ально выделенном для этого сервере. Та-

кой сервер находится в оборудованном 
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сервис-центре Интернет-провайдера. Та-

ким образом, для подключения и исполь-

зования системы Nimeta достаточно про-

сто иметь компьютер и выход в Интернет. 

Существуют также множество других 

систем компьютеризации гостиничных 

хозяйств. Практически все системы имеют 

примерно одинаковый набор функций и 

возможностей с незначительными отли-

чиями. Так, в системе «Эдельвейс» бро-

нирование осуществляется с использова-

ние визуального плана номеров отеля, что 

облегчает операцию бронирования. 

Многолетний опыт работы компаний с 

различными системами резервирования 

показывает, что для «средней» гостиницы 

начало продаж через электронные системы 

резервирования означает дополнительное 

получение от нескольких десятков до не-

скольких сотен ночевок ежемесячно. 

В настоящее время все системы позво-

ляют резервировать места в отелях, зака-

зывать прокатные автомобили, билеты на 

различные представления и т. п. 

На сегодняшний день в мире суще-

ствуют четыре по-настоящему глобальные 

системы резервирования (Global Distribu-

tion Systems — GDS): 96 Amadeus, Galileo, 

Sabre и Warldspan. Им принадлежит более 

90% рынка, их терминалы установлены в 

более чем 400 тыс. турагентств по всему 

миру, неслучайно их называют «золотой 

четверкой». Оставшиеся несколько про-

центов составляют региональные системы 

резервирования и системы, находящиеся в 

стадии слияния с одной из вышеперечис-

ленных. Применительно к Республике Уз-

бекистан также следует упомянуть систе-

му резервирования SAHARA вследствие 

ее «тесной близости» к системе брониро-

вания авиаперевозок Gabriel, повсеместно 

распространенной на территории СНГ. 

Универсального рецепта работы с си-

стемами резервирования не существует, 

поэтому для каждой конкретной гостини-

цы необходимо тщательно проанализиро-

вать структурный состав клиентуры, це-

новую политику и т. д. 

Каждая GDS, хотя и является глобаль-

ной, имеет свой ареал распространения. 

Для Amadeus и Galielo – это, прежде все-

го, Европа, для Sabre и Worldspan – Аме-

рика. Система SAHARA распространена 

на территории СНГ и в некоторых странах 

Африки и Ближнего Востока. 

Для гостиниц Республике Узбекистан 

и в частности для гостиниц города Самар-

канда и Бухара, принимающих западных 

туристов, представление во всех системах, 

входящих в «золотую четверку», сегодня 

является уже необходимостью, а не про-

сто данью моде. Для гостиниц, ориенти-

рующихся на внутренний туризм, более 

предпочтительно представление в системе 

SAHARA. Узбекским гостиницам следует 

войти в системы, альтернативные гло-

бальным, например, в системы, суще-

ствующие в сети Интернет. 

Для таких гостиниц, входящих в гос-

тиничные цепи, как Inter-Continental, 

Radisson и другие, работа с GDS выполня-

ется централизованно и является неотъ-

емлемой частью маркетинговой стратегии 

гостиничной цепи в целом. У независимой 

гостиницы существует несколько вариан-

тов работы с глобальными системами ре-

зервирования: 

 установить у себя терминалы одной 

или нескольких систем бронирования 

и начать работать самостоятельно; 

 заключить договор с компанией-

посредником, специализирующейся на 

предоставлении подобного рода услуг; 

 заключить договор с крупным туропе-

ратором, уже имеющим доступ к гло-

бальным системам резервирования. 

Установка в гостинице собственных 

терминалов GDS является наиболее слож-

ным и дорогостоящим решением. Для его 

осуществления гостинице необходимо за-

ключить договоры с системами резерви-

рования, проложить линии связи, устано-

вить оборудование, обучить персонал и 

многое другое. Для того, чтобы вложен-

ные затраты оправдались за какое-либо 

обозримое время, необходимо постоянно 
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получать из GDS очень много бронирова-

ний, что делает подобный подход эконо-

мически оправданным лишь для гости-

ничных цепочек, обладающих сетью соб-

ственных отелей. Поэтому случаи само-

стоятельного представления гостиницы в 

GDS практически неизвестны. 

Работать через компанию-посредника 

(так называемого провайдера) намного 

проще. Кроме того, как правило, нет 

необходимости в установке специального 

оборудования, прокладке специальных 

выделенных линий связи и выполнении 

других несвойственных гостинице функ-

ций. Надо лишь заполнить анкеты, по-

дробно описывающие гостиницу, номера, 

цены и ждать прихода бронирований 

(обычно по факсу). 

Услуги провайдера стоят от несколь-

ких сотен до нескольких тысяч $ в год. 

Также за каждое чистое (т.е. совершенное 

и неаннулированное) бронирование взи-

мается фиксированная плата (около 10 $ 

США). В функции компании-посредника 

(и, соответственно, в расходы гостиницы) 

также входит выплата комиссионных ту-

ристским агентам, осуществляющим бро-

нирование. Размер комиссионных уста-

навливается каждой гостиницей индиви-

дуально. Обычная величина составляет 

10 % суммы бронирования. 

С технической точки зрения работа 

через туроператора в точности совпадает с 

предыдущим вариантом. Отличие состоит 

в организации финансовых отношений. 

Для туроператора каждый клиент, осуще-

ствивший бронирование гостиницы через 

GDS, является фактически индивидуаль-

ным туристом, на проживание которого 

распространяются туроператорские цены, 

предоставленные гостиницей. Размер ту-

роператорской скидки (комиссии), как 

правило, составляет от 15 до 30 % и выше, 

в зависимости от стоимости номеров. Из 

своей скидки туроператор выплачивает 

агентскую комиссию, обязательные плате-

жи системам резервирования, телекомму-

никационным компаниям и др. 

Во всех отношениях работу через ту-

роператора стоит признать предпочти-

тельной, поскольку туроператорская 

скидка применяется на фактическое про-

живание клиентов, и, стало быть, туропе-

ратор в прямую. 

А заинтересован в привлечении клиен-

тов в гостиницу. Есть клиенты есть при-

быль, нет клиентов – нет и никаких пла-

тежей от гостиницы. 

Конечно, выбор партнера, будь он 

провайдером или туроператором, не дол-

жен быть случаен. Существует несколько 

аспектов, на которые необходимо обра-

тить особое внимание. 

Скорость подтверждения мест для 

клиентов. Глобальные системы резерви-

рования используются, в основном, для 

бронирования деловых поездок, которые 

никогда не могут быть спланированы на 

месяцы вперед. По статистике, брониро-

вание гостиницы через GDS осуществля-

ется всего за несколько дней (а то и часов) 

до вылета. В такой ситуации фактор опе-

ративности получения турагентом под-

тверждения сделанного бронирования 

становится одним из наиболее важных и 

часто превалирует над ценой. 

Любая система резервирования имеет 

несколько режимов, называемых типами 

доступа, принципиально различными из 

которых являются два: тип «А» и тип «В». 

При доступе по типу «А» подтвержде-

ние бронирования возвращается автома-

тически в течение 7 с, что позволяет тури-

стическому агенту полностью обслужить 

клиента за один визит в офис. 

При доступе по типу «В» подтвержде-

ние возвращается агенту вручную персо-

налом провайдера (туроператора) или да-

же гостиницы в течение 24 ч. Помимо су-

щественной задержки по времени, это 

приводит еще и к необходимости повтор-

ного визита клиента к турагенту. Любой 

турагент, зная о существовании различ-

ных типов доступа, будет всегда выбирать 

те гостиницы, которые как можно быстрее 

подтвердят бронь. 
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Большинство провайдеров и туропера-

торов для уведомления гостиницы о заез-

де используют факсовую рассылку. Если 

бронирование сделано за несколько дней 

до или даже в день заезда, то наличие у 

провайдера или туроператора технологии 

полностью автоматизированной факсовой 

доставки является гарантией того, что 

гостиница получит информацию об этом 

бронировании. В отсутствие такой техно-

логии можно готовиться к неприятным 

объяснениям с клиентом, приехавшим с 

подтвержденным бронированием, о кото-

ром гостиница может ничего не знать. 

Несмотря на любые рекламные кампа-

нии, привлекательные цены и прочие мар-

кетинговые инструменты, четкая и акку-

ратная выплата агентских комиссионных 

является основой для формирования ими-

джа гостиницы среди туристических 

агентств. 

В результате стремительного развития 

альтернативных каналов распространения 

информации глобальные системы резер-

вирования в гостиничной сфере постепен-

но теряют свои ранее казавшиеся незыб-

лемыми позиции. Несомненным лидером 

этой «новой волны» является всемирная 

компьютерная сеть Интернет. Этот факт 

признается и самими системами брониро-

вания, что стимулирует их к интеграции с 

Интернет и созданию собственных Ин-

тернет-серверов, через которые обеспечи-

вается доступ к информации и брониро-

ванию гостиниц в GDS. Сегодня все GDS, 

за исключением системы SAHARA, обла-

дают подобными способностями. 

Возможности Интернета для гостиниц 

не ограничиваются только работой сов-

местно с GDS. Основными преимуще-

ствами для гостиницы в использовании 

Интернета являются большая широта 

охвата аудитории (свыше 100 млн человек 

во всем мире) и невысокие, по сравнению 

с GDS, накладные расходы. 

Уже сегодня Интернет стал реальным 

конкурентом глобальным системам резер-

вирования. Работа через Интернет отлича-

ется от работы глобальных систем резер-

вирования следующими принципиальны-

ми моментами: 

 в GDS гостиница может быть пред-

ставлена только один раз, а в Интерне-

те – любое количество раз на любых 

серверах; 

 с глобальными системами резервиро-

вания работают профессиональные ту-

рагенты, получающие за свою работу 

комиссионные от гостиниц, а Интер-

нетом пользуются частные лица, стре-

мясь найти себе гостиницу подешевле. 

При этом никакая агентская комиссия 

не выплачивается. 

Получить доступ в Интернет и создать 

свою страничку значительно проще и де-

шевле, чем получить доступ в глобальные 

системы резервирования, и по силам лю-

бой гостинице. Однако, Интернет – де-

централизованная среда. Если, например, 

гостиница города Самарканда загрузит 

информацию о себе в любую GDS, то ее 

увидит каждый турагент, просматриваю-

щий список Самаркандских гостиниц. 

Важным преимуществом использова-

ния Интернета является сокращение рас-

ходов на международные и междугород-

ние переговоры. 
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