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ВСТУП

Актуальність теми. Діяльність підприємств сфери туризму та їх ефективність значною мірою залежать від використання ними інформаційних систем та технологій. Туристична сфера – одна з найбільш динамічних галузей та дуже насичена інформацією. 
Сучасні підприємства туристичної сфери надають своїм клієнтам широкий спектр різних послуг, формують та пропонують туристичний або готельний продукт завдяки використанню в своєї роботі інформаційних систем та технологій. 
Для покращення роботи готельного підприємства, інтенсифікації його управлінської діяльності використовуються новітні інформаційні технології, і це вже стало невід’ємною частиною в роботі готельних підприємств всього світу. Їх використання дозволяє підвищити ефективність роботи готелю, оптимізувати роботу персоналу, мінімізувати витрати тощо. Впровадження в роботу підприємств туристичної сфери сучасних інформаційних систем та технологій дозволяє підвищити якість продукту та послуги, пришвидшити процес збору та обробки інформації, автоматизувати процеси ведення документообігу, бухгалтерського обліку, звітності, розширити асортимент послуг та забезпечити взаємодію з потенційними клієнтами в режимі он-лайн. Таким чином, тема впровадження інформаційних технологій в готельному є досі актуальною на сьогодні.
Аналіз останніх досліджень та публікацій показав, що темі впровадження інформаційних технологій в діяльність підприємств туристичної сфери присвячені роботи різних авторів, серед яких варто відмітити: Аракелян К.Р.,Атанасова М., Жукову М.А., Кізіма А.В., Морозову Н.С., Оганджанян О.П., Сайбель Я.В.,  Шостак М.А., Яковлеву М.А. та інших. Не дивлячись на начну кількість праць даної сфери дослідження його питання залишається відкритим та потребує подальшого розвитку. 
Мета роботи полягає у впровадженні інформаційних технологій в роботу готелю «ІнтерКонтіненталь». Для досягнення поставленої мети в роботі зазначені наступні завдання:
- визначити сутність, місце та класифікацію інформаційних технологій в готельному бізнесі;
- проаналізувати світовий досвід використання інформаційних технологій в управлінській діяльності підприємств туристичної сфери;
- вивчити стан використання інформаційних систем та технологій на підприємствах туристичної сфери  Україні;
- надати загальну організаційну характеристику готелю;
- провести аналіз економічного стану та зовнішнього середовища готелю;
- оцінити рівень використання інформаційних технологій в діяльності готелю;
- визначити напрями покращення системи інформаційних технологій в готелі;
- розробити заходи удосконалення системи інформаційних технологій в діяльності готелю;
- розрахувати ефективність від запропонованих заходів.
Об’єктом роботи є система інформаційних технологій в діяльності готелю «ІнтерКонтіненталь».
Предметом роботи є теоретичні та практичні засади впровадження інформаційних технологій в роботу підприємств готельної сфери.
Інформаційна база роботи. В ході написання роботи було використано посібники, підручники, статті, тези, наукові дослідження, внутрішні дані готелю «ІнтерКонтненталь», а також ресурси мережі Інтернет де висвітлюється досліджувана в роботі тема.
 Методи роботи. В ході написання роботи було використано метод пошуку та збору інформації, математичний метод, економічний метод, метод порівняння, метод абсолютних та відносних величини, метод SWOT-аналізу, метод прогнозування, графічний та табличний методи, метод узагальнення.
 Практичне значення роботи полягає у розробці заходів удосконалення системи інформаційних технологій в роботі готелю «ІнтерКонтіненталь».
Структура роботи. Робота складається із вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел та додатків. Загальний обсяг роботи становить 93 сторінки. Робота містить 17 таблиць, 31 рисунок, 1 додаток. Список використаних джерел становить 66 джерел та розміщений на 6 сторінках. 




РОЗДІЛ 1
ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ ВИКОРИСТАННЯ ІНФОРМАЦІЙНИХ ТЕХНОЛОГІЙ У ГОТЕЛЬНОМУ БІЗНЕСІ

1.1. Сутність, місце та класифікація інформаційних технологій в готельному бізнесі

За останні роки, успішному розвитку економіки країн у всьому світі сприяв розвиток різноманітних технологічних інновацій. Використання інформаційних систем та технологій дозволяє покращувати роботу підприємств. Наразі важко уявити, як би могли функціонувати готелі, мотелі, санаторії, туристичні фірми та інші компанії без використання інформаційних технологій. 
Сучасна індустрія туризму суттєво змилися внаслідок впровадження та використання інформаційних систем та технологій в своєї роботі. Наразі, успішне функціонування будь-якого підприємства туристичної сфери неможливо уявити без використання сучасних інформаційних систем. 
 Інформаційна система – це сукупність взаємопов’язаних програмо-апаратних засобів, методів та персоналу, яка використовується для збору, обробки, зберігання та видачі інформації, необхідної в процесі рішення завдань із будь-якої предметної галузі [36, с. 9].
Специфіка розробки та реалізації туристичного продукту потребує використання  систем, які в короткі терміни надають актуальні дані щодо можливості замовлення квитків на транспорт, бронювання місць в готелях, а також автоматизації рішення другорядних завдань при наданні туристичних послуг (оформлення документів, забезпечення розрахункової та довідкової інформацією та т.п.). 
На рис. 1.1 подано функціональні групи інформаційних систем, які використовуються в сфері туризму.

Функціональні групи інформаційних систем
Інформаційні системи менеджменту (пакети фінансового менеджменту тур фірм та готелів)
Системи бронювання та резервування
Геоінформаційні системи
Системи підтримки туристичного бізнесу в Інтернеті
Туристичні віртуальні спілки
Інформаційні технології в системах управління готельним комплексом
Електронна комерція












Рис. 1.1. Функціональні групи інформаційних систем, які використовуються в туризмі
Джерело: складено автором на основі [20, с. 16]

В сфері туристичної галузі – збір, обробка, застосування та передання інформації є важливою складовою в повсякденній діяльності. Основні напрями використання інформаційних технологій в туризмі подані на рис. 1.2.
Зростання ефективності управління підприємством
Реалізація послуг підприємства
Інформаційні технології
Розробка нових послуг
Удосконалення якості в сфері обслуговування клієнтів 







Рис. 1.2. Напрями використання інформаційних технологій в туризмі
Джерело: складено автором на основі [14, с. 54]

Послуги туристичної галузі не можна виставити в пункті продажу, як інші виробничі та споживчі товари. Послуги туристичної галузі, купують заздалегідь та далеко від місця споживання. Таким чином, підприємства туристичної галузі на ринку є повністю залежними від фотозображень, комунікації та передачі інформації. У Додатку А подано інформаційні потоки між учасниками туристичної індустрії. 
Інформаційні системи та технології в туристичній сфері – це центр зв’язку, який утримує різних виробників послуг у межах туристичної індустрії. Саме інформація, а не товари забезпечують зв’язок між виробниками туристичних послуг. 
 Різноманітність інформаційних систем та технологій у туристичній індустрії дозволила їх класифікувати за певними ознаками (табл. 1.1).
Таблиця 1.1
Класифікація інформаційних систем та технологій, які використовуються в  діяльності туристичної індустрії
	Класифікаційна ознака
	Вид
	Коротка характеристика

	1
	2
	3

	Системи туристичного призначення
	Автоматизовані системи управління в туризмі
	Системи управління виробничо-обслуговуючим процесом на туристичних підприємствах. Функціональні можливості цих систем повинні забезпечувати ввід, редагування та зберігання інформації про тури, готелі, клієнтів, стан замовлень та т.п.

	
	Комп’ютерні системи бронювання
	Міжнародні системи бронювання. Найбільш відомі з них глобальні дистриб’юторські системи: Amadeus, Galileo, Sabre, Worldspan. Передбачають бронювання не лише авіаквитків, але і номерів готелів, круїзів, прокат авто та т.п. 

	Глобальні системи загального призначення
	Глобальна комп’ютерна мережа Інтернет
	Всесвітня система зберігання та передачі інформації, з’єднує комп’ютерні мережі різних рівнів

	
	Супутникова системи навігації
	Комплексна електронно-технічна система, яка складається із сукупності наземного та космічного обладнання, призначені для визначення місцезнаходження (GPS, ГЛОНАСС)

	
	Телефонна мережа
	Система комунікаційних вузлів, телефонних станцій, ліній та каналів телефонної мережі


Продовження табл. 1.1
	1
	2
	3

	
	Електронні платіжні системи
	Системи розрахунку між фінансовими організаціями, бізнес-організаціями та Інтернет-користувачами при купівлі-продажу товарів та різних послуг через Інтернет

	Системи управління загального призначення
	Системи управління взаємовідносинами з клієнтами
	CRM – призначені для автоматизації бізнес-процесів підприємства, які пов’язані із обслуговуванням клієнтів

	
	Системи електронного документообігу
	Організаційно-технічні системи, які забезпечують процес створення, управління доступом та розповсюдженням електронних документів  в комп’ютерних мережах

	
	Системи електронного бізнесу
	Системи для здійснення основних бізнес-процесів на основі сучасних Інтернет-технологій, які інтегровані з інформаційними системами підприємства

	Допоміжні системи
	Системи офісного призначення
	Програмні продукти для виконання загальних завдань користувачів, які не мають предметного орієнтування, але дозволяють частково автоматизувати повсякденну роботу туристичного підприємства

	
	Інформаційно-правові системи
	Системи зберігання достовірної правової інформації з ефективними пошуковими та аналітичними можливостями для широкого кола спеціалістів. Вони забезпечують швидкий доступ до правової інформації та надають можливість оперативної роботи

	
	Системи мультимедіа
	Інтерактивні комп’ютерні розробки, до складу яких можуть входити музикальне супроводження, відеокліпи, анімація, галереї картин та слайдів, різні бази даних. Серед основних напрямів використання цих систем в сфері туризму є створення електронних довідників, каталогів, туристичних путівників, рекламних роликів тощо

	
	Геопросторові системи
	Системи надання узгоджень просторової та атрибутивної інформації, яка має відношення до об’єктів. Їх використання відноситься до перспективних напрямків в туристично-рекреаційному проектуванні та освоєнні територій


Джерело: складено автором на основі [16, с. 14-18]

Деякі автори пропонують класифікувати інформаційні системи в туризмі за наступними категоріями:
1. Глобальні системи загального призначення, до яких в першу чергу відноситься глобальна мережа Інтернет, супутникова система навігації, телефонна мережа, електронні платіжні системи.
2. Системи туристичного призначення, до яких належать автоматизовані системи управління підприємством та комп’ютерні системи бронювання.
3. Системи управління загального призначення, включаючи системи управління взаємовідносин з клієнтами, системи електронного документообігу, системи електронного бізнесу.
4. Допоміжні системи, які включають системи мультимедіа, інформаційно-правові системи, системи офісного призначення та геоінформаційні системи.
До видів інформаційних систем, які найчастіше зустрічаються на туристичних підприємствах, можна віднести наступні:
1. Стандартні системи програмного забезпечення по типу Microsoft office, 1С – для бухгалтерського обліку, систем програм перекладу і т.п.
2. Глобальні системи онлайн-бронювання або глобальні розподільчі системи GDS.
3. CRM  системи або системи управління взаємовідносин із клієнтом. Дані системи призначені для збору всієї інформації про клієнта, його вподобаннях, контактах, історіях купівель, рахунках, необхідних документах та інших даних, які необхідні для підтримання взаємовідносин із клієнтом [55].
 В цілому середньостатистична система CRM  в туризмі надає наступний функціонал:
- управління контактами – підтримка інформації про клієнта та історії контактів з ним, може включати в себе інформацію про точки продажу або періодичність покупок/поїздок
- управління діяльністю – надає календар та ділової щоденник;
- управління зв’язком – має вираження у самостійному програмному модулі, який відповідає за передання інформації. Її збереження та реплікацію
- прогнозування – надає інформацію щодо перспективних планах продажу, а також прогнози або дані маркетингових досліджень підрозділів компанії; 
- управління можливостями – управління факторами які пробуджують до залучення потенційних клієнтів. Управління замовленнями – отримання інформації про туристичні продукти. наявність місць та розміщення інформації у онлайн бронюванні; 
- управління документацією – розробка та впровадження стандартів звітів та інформаційно-рекламних матеріалів;
- аналіз продажів – надання аналітичних можливостей у дані про продажі; 
- конфігурація продукту – зберігання інформації щодо альтернативних варіантів туристичних продуктів та їх цінових характеристиках;
- енциклопедія маркетингу – надання оновленої інформації про продукти, ціни, рекламні заходи, результати досліджень [55].
4. Системи самообслуговування, які включають в себе різні програми та установки для самостійного резервування в аеропортах, автоматизованого заселення в готелі, замовлення столиків та страв у ресторанах, електронного спілкування з персоналом готелів [56, с. 70].
5. Роботизовані системи та системи штучного інтелекту, які включають в себе віртуальні огляди, чат-ботів, віртуальних асистентів, роботів-андроїдів та інші технології на основі штучного інтелекту. До цієї групи можна віднести RPA - системи або системи роботизованої автоматизації процесами (Robotic Process Automation). RPA – це технологія, яка дозволяє користувачам впроваджувати «цифрових співробітників» або програмних роботів, які імітують дії людини, який взаємодіє з іншими ІТ системами, для виконання завдань [56, с. 70].
6. ERP – системи або системи планування ресурсів підприємства (Enterprise Resource Planning). Дані системи потрібні для збору, аналізу та синхронізації даних компанії з усіх підрозділів. Ціль даної системи – тримати ресурси під контролем та перетворити окремі структури компанії в єдиний механізм [56, с. 71].
7. PMS (property management system) – система управління майном, операційна система. Така система створена спеціально для автоматизації управління готелями. Основними функціями системи є автоматизація всіх бізнес-процесів всіх департаменті в готелі, починаючи з фронт офісу та закінчуючи департаментом харчування [56, с. 71].
На рис. 1.3 зображено основні напрямки впливу сучасних інформаційних систем та технологій на туристичну галузь.
Система інформаційних технологій
Розповсюдження та продажі: 
- маркетингові каналі
- просування туристичного продукту
- резервування та продажі
- реклама
- торгові виставки
Підвищення якості
Менеджмент:
 - загальний менеджмент
- планування
- юридичні питання
- людські ресурси
- контроль якості
Підвищення ефективності
Розподіл
Виробництво послуг:
- створення продукту
- розвиток продукту
- ризики
- ціни
Послуги: 
нові + гнучкі
Доставка послуг до кінцевого споживача

















Рис. 1.3. Вплив інформаційних систем та технологій на розвиток підприємств туристичної галузі
Джерело: складено автором на основі [36, с. 14]

Сучасні комп’ютерні технології активно впроваджуються в діяльність та сферу управління туристичних підприємств, а їх використання стає невід’ємною умовою підвищення конкурентоспроможності туристичного підприємства. Інформаційні системи та технологій використовуються з різним ступенем активності та мають неоднакове розповсюдження, а їх вплив відчувається на різних стадіях створення та просування туристичного продукту.
Отже, найбільший вплив використання інформаційних систем та технологій здійснюється на просування туристичного продукту, а саме його розповсюдження та продаж.
Важливим елементом в діяльності туристичних підприємств на сьогодні є наявність інформації про них та їх послуги у глобальній мереже Інтернет, який пропонує їм наступні інформаційні туристичні ресурси (рис.1.4).
Інформаційні туристичні ресурси в Інтернеті
Туристичні портали – це великі сайти, вони пропонують широкий перелік послуг для відвідувача (пошук готелю, туру, квитків тощо). Різноманітну додаткову інформацію стосовно країни відвідування, туристичних агентств, довідники тощо)
Web-сайти туристичних організацій та асоціацій – на них розміщена загальна інформація, її можна використовувати в комунікаціях між туристичними регіонами та дестинаціями
Сайти з «гарячими путівками» - на них можна обрати тур у два способи, або підібрати самостійно, або заповнити форму запиту до туристичного підприємства
Web-сайти туристичних підприємств – на них розміщена інформація про тур фірму, її послуги, асортимент
Web-сайти туристичних видань – тут розміщена інформація про країни, пам’ятки, місця відпочинку, ресторани, готелі у формі статей та оглядів
Віртуальні Інтернет-тури – це відео кліпи, в яких коротко показуються умови поживання  під час туру, місця відвідування та відпочинку тощо

















Рис. 1.4. Види туристичних ресурсів в мережі Інтернет
Джерело: складено автором на основі власних досліджень

Туризм сьогодні – це глобальний комп’ютеризований бізнес, в якому приймають участь великі транс-перевізники, готельні мережі, туристичні корпорації з усього світу. Завдяки використанню інформаційних систем та технологій сучасні туристичні послуги стають більш гнучкими та індивідуальними, більш привабливими та доступними для широкого кола споживачів. 
Туристична галузь більше ніж інші галузі має зв’язок з інформацією, щодо даних про тури, які пропонуються, туроператорів, послугах, умовах проживання, переміщенні, оздоровлення та т.п. Таким чином розвиток інформаційних технологій в туризмі є першочерговим завданням підприємств туристичної галузі. 


1.2. Світовий досвід використання інформаційних технологій  в управлінський діяльності підприємств туристичної сфери

Процес комп’ютеризації індустрії гостинності, почався пізніше ніж у інших сферах економіки. Багато галузей використовували інформаційні технології та системи у своєї діяльності вже у 60-х роках ХХ ст., готельне господарство широко не використовувало можливості автоматизації до початку 70-х років ХХ ст. [6]. Впровадження інформаційних систем та технологій в туристичну індустрію проходило в декілька етапів (рис. 1.5).
Комп’ютерні системи резервування CRS (Computer Reservation System) з’явилися в середині 60-х років ХХ ст., дозволили скоротити процес резервування авіаквитків та здійснювати це в режимі реального часу.  
Завдяки їх використанню підвищилась якість сервісних послуг за рахунок зменшення часу обслуговування клієнтів, збільшенню об’ємів та різноманітності пропонованих послуг, також це дозволило забезпечити оптимізацію завантаження авіалайнерів, реалізації стратегії гнучкого ціноутворення, застосування управлінських методів та т.п. [20, с. 18]. 


Етапи впровадження інформаційних систем та технологій в туристичній індустрії
Перший етап
Створення даних - головна ціль полягала у збільшенні ефективності оперативної діяльності туристичних фірм за допомогою автоматизації процесів, які базуються на використанні інформації
Третій етап
Застосування систем стратегічної інформації, які сприяють зростанню конкурентоспроможності фірми. Різного виду інтегровані мережі впроваджувалися для удосконалення безпосередньої діяльності підприємство туристичної індустрії,а також для встановлення зв’язку з іншими організаціями
Четвертий етап
Поєднання мереж всіх рівнів: локальних, регіональних, місцевих та глобальних. Головними особливостями даного етапу є ефективність від ІТ, зменшення розмірів обладнання, зниження витрат на його придбання, зростання надійності, організація взаємозв’язку терміналів, які розташовані в різних куточках планети
Другій етап
Впровадження інформаційних систем управління та розробка таких інформаційних технологій, які сприяють зростанню ефективності управління внаслідок удосконалення вимог до організації передання даних


















Рис. 1.5. Етапи впровадження інформаційних систем та технологій 
в туристичній індустрії
Джерело: складено автором на основі [40]

На початку 90-х років ХХ ст. почалось стрімке входження інформаційних систем та технологій в готельне господарство, дещо пізніше вони почали впроваджуватися у діяльність туристичних підприємств. На сьогодні, майже 98% закордонних підприємств туристичної галузі використовують глобальні системи бронювання. За прогнозами експертів, глобальний ринок систем онлайн-бронювання буде зростати на 5,5% у рік протягом наступних 5-ти років. Очікується, що світовий ринок глобальних систем розподілу сягне 14,5 $ млрд. у 2027 році [62]. 
Наразі формування туристичного продукту передбачає використання глобальних розподільчих систем GDS (Global Distribution System) – ці системи дозволяють забезпечити швидке та зручне бронювання квитків на транспорті, резервування місць в готелях, взяти на прокат авто, обміняти валюту, замовити квитки на розважальні та спортивні заходи тощо. До основних глобальних систем належать наступні (рис. 1.6).
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Рис. 1.6. Основні глобальні системи бронювання в світі
Джерело: складено автором

Amadeus – є наймолодшою, але найбільш популярною комп’ютерною системою бронювання авіаперевезень у світі. Розроблена система була у 1987 році, повноцінно функціонувати почала із 1992 р. На сьогодні, завдяки використанню Amadeus можна забронювати не лише квиток на літак, але і замовити тур, круїз, номер в готелі, орендувати авто. Наразі систему Amadeus використовують:
- більше 104,0 тис. туристичних агентств;
- 36,0 тис. представників різних авіакомпаній для бронювання та продажу квитків;
- 134 авіакомпанії – для зберігання та управління ресурсами (розклад, тарифи, рейси);
- 488 авіакомпаній для бронювання квитків;
- 784 авіакомпанії надають  доступ, щодо інформації про рейси та квитки;
- 85715 готелів пропонують бронювання номерів;
- 26 компаній пропонують прокат авто;
- 20 компаній пропонують бронювання круїзів у всьому світі. 
Кожного дня в центрі компанії проходить більше мільярду транзакцій та відбувається до трьох мільйонів бронювань. Штаб квартира компанії знаходиться в Мадриді, Іспанія. Також, компанія має центр по розвитку систем у Франції, та технологічний центр по обробці всієї інформації у Німеччині [38]. 
GALILEO – це цілий комплекс підсистем, кожна з яких призначена для виконання завдання отримання повної інформації та забезпечення простого доступу до ресурсів. Компанія була заснована у 1987 р., штаб-квартира знаходиться у Великобританії. Зараз компанія входить в групу компаній Travelport – одну з найбільших американських корпорацій, яка має представництва в усьому світі. Система надає доступ до бронювання авіаквитків в онлайн-режимі туристичним агентствам та компаніям, що спеціалізуються на бізнес-перевезеннях та подорожах.
Система  GALILEO встановлена більше ніж у 50,0 тис. агентств з реалізації авіаперевезень та туристичних послуг у 170 країнах світу. 
На сьогодні, система GALILEO надає можливість бронювання:
- авіаквитків 43 світових авіакомпаній;
- розміщення в більш ніж 50,0 тис. готелів у всьому світі;
- авто 28 світових компаній;
- послуг 431 туристичної компанії;
- круїзів та паромних переправ 9 круїзних мереж.
Через систему GALILEO здійснюється близько 22% світових операцій щодо продажу квитків [46].
Worldspan – система бронювання з’явилася внаслідок поєднання комп’ютерної системи бронювання PARS європейського відділення американської авіакомпанії TWA та американського авіаперевізника Delta Airlines. Це одна з найпоширеніших систем бронювання в Америці, яка посідає третє місце за популярністю в Європі після Amadeus та Galileo. На сьогодні, системою користуються більше 25,0 тис. туристичних фірм по всьому світу. 
Worldspan – це інформаційна систем, яка дозволяє здійснювати резервування на: 
- 487 авіакомпаніях;
- у 39,0 тис. готелів;
- у 216 готельних мережах;
- 45 основних фірм прокату.
Також в системі можна забронювати квитки до театру, екскурсійних бюро, та інших підприємств культури [48].
Sabre – це система автоматизованого бронювання, є однією з найбільш у світі. Належить американському холдингу Sabre Travel Network, який спеціалізується на перевезеннях пасажирів та туристичному бізнесі. Виникла система наприкінці 1970-х років. Окрім США 16,0 тис. терміналів Sabre були встановлені в більше ніж 2000 туристичних агентств у 45 країнах світу. Наразі система Sabre об’єднує:
- 350,0 тис. туристичних агентств;
- 400 авіакомпаній;
- 100,0 готелів;
- 25 компаній прокату авто;
- 50 залізничних перевізників;
- 13 круїзних компаній та інші підприємства туристичної індустрії [47]. 
Travelport Worldwide Ltd – компанія заснована у 2001 році. Вона пропонує використання платформи для торгівлі подорожами, що забезпечує розподіл, технології, платежі, мобільні та інші рішення для глобальної туристичної індустрії. 
У 2018 році компанія отримала 2454 $ млн. доходу від платформи туристичної торгівлі, з регіональною часткою 23,0% з Азіатсько-Тихоокеанського регіону, 35,0% з Європи, 5,0% з Латинської Америки та Канади, 13,0% з Близького Сходу та Африки, і 24,0% зі США [44].
Варто також згадати систему Інтернет-бронювання готелів – Booking.сom, яка заснована у 1996 р. в Нідерландах. Компанія пропонує мільйонам гостей варіанти дозвілля, транспорті послуги, житло, починаючи від домов та закінчуючи готелями. Це найбільша в світі туристична платформа, яка допомагає власникам об’єктів розміщення залучати гостей з усього світу. Зараз платформа доступна на 43 мовах, а для бронювання доступно більше ніж 28,0 млн. різних засобів розміщення [42].
TripAdvisor – заснований у 2000 році, американський веб-сайт. Користуватися сайтом дуже легко, достатньо набрати назву міста, готелю, пам’ятки або ресторану, щоб отримати пов’язану з ним інформацію.
 Наразі на сайті можна ознайомитись з інформацією щодо 6,2 млн. закладів та більше ніж 626,0 тис. атракцій. Даний ресурс орієнтований не лише на туристів, але і на підприємців та власників готелів. 
Послуги надаються користувачам у 45 країнах. Інтерфейс сайту  представлений на 51 мові. Щомісяця сайтом користується понад 315,0 млн. користувачів [17]. 
Загалом, в сучасних умовах різноманітність  туристичних Інтернет-сервісів характеризується високим ступенем динамічності, що з одного боку зумовлено цифровими трансформаційними процесами, а з іншого боку групою факторів, які пов’язані із попитом на послуги в сфер туризму. 
Автоматизовані системи в готелях – це ще один із напрямів використання інформаційних систем та технологій в сфері туристичної індустрії. Сучасний готель – це складний комплекс функціональних ланок, від злагодженої роботи яких залежить успішність підприємства на ринку. 
Автоматизовані системи управління (АСУ) готелем – це спеціальний пакет програм, завдяки якім забезпечується робота персоналу готелю та оперативне прийняття рішень на всіх етапах роботи готелю, від бронювання місць до складання звіту про діяльність готелю [58, с. 89].
На рис. 1.7 подані основні елементи автоматизованої системи управління готелем.


Елементи АСУ готелю
Система front-office:
- система управління готелем;
- система управління ресторанами;
- система центрального бронювання та Інтернет-бронювання;
- інтерфейси з зовнішніми додатками, такими як електронні ключі та управління телефонними сервісами
Система
back-office:
- відвантаження в модулі бухгалтерського обліку та платежів
Система аналізу та управління готелем:
- система корпоративного управління і бізнес-аналітики












Рис. 1.7. Основні елементи автоматизованої системи управління готелем
Джерело: складено автором на основі [18, с. 129]

За кордоном перші автоматизовані системи управління готелями з’явилися більше 30 років потому. Як відомо родоначальником автоматизації готелів в світі є США. Так, у 1960 р. три великі готельні мережі: Hilton, InterContinental та Sheraton разом з корпорацією ІВМ профінансували створення першої системи управління готелем, яка мала назву HIS. Варто зауважити, що даний програмний продукт і досі функціонує в готелях США. 
Зараз найбільш популярними системами на ринку є западні системи: «Micros Fidelio», «Lodging Touch LIBICA», Hospitality Enterprise Resource Planning «Cenium», Epitome PMS, Amadeus PMS, OPERA; модулі корпоративних систем Галактика и Парус [2, с. 78].
Корпорація «MAI/Hotel Information Systems» (США) - розробник системи «Lodging Touch». Головний офіс компанії розташований в м. Ірвіні, штат Каліфорнія (США), регіональні офіси знаходяться в Канаді, Великобританії, Гонконгу, Сінгапурі та Мексиці. У компанії досить розгалужена дистриб’юторська мережа по всьому світу. Система «Lodging Touch LIBICA» пропонує оптимальне вирішення задач автоматизації готелю, готельного комплексу чи групи готелів. Система є простою у використанні. Гнучко налаштовується відповідно до технології роботи, яка прийнята в готелі. Працівники компанії є досвідченими фахівцями, які допомагають у впровадженні програми та супроводі, під час роботи. Програма має зручний та зрозумілий інтерфейс [18].
На сьогодні, система «Lodging Touch LIBICA» використовується в сотнях готелів по всьому світу, включаючи такі відомі мережі, як «Choice Hotels», «Holiday Inn», «Orbital Express», «Gruppo Sol» та ін. [50].
Ще однією досить популярною програмою автоматизації системи управління готелями є система «Fidelio» від компанії «Micros-Fidelio». 
Компанія пропонує різні програмні продукти управління готелем: системи управління готельним комплексом; система управління комерційним відділом; система управління інженерними службами; система управління складами; система звукового та відео контролю; система безготівкових платежів та клубного обліку; система автоматизованих міні-барів; система управління фінансово-господарської діяльністю. Всі програми працюють, як єдина система, яка інтегрується в роботу готелю [22].
Наразі автоматизована система управління «Fidelio» від компанії «Micros-Fidelio» є корпоративним стандартом для 70 найбільших міжнародних ланцюгів, що охоплюють 8500 готелів у 107 країнах [22].
Згідно проведених компанією Microsoft досліджень, в найближчі п’ять років приблизно 60-70% готелів на Заході придбають та впровадять нову систему управління не дивлячись на її значну ціну [2, с. 79].
Отже, більшість підприємств в туристичні галузі в світі, на сьогодні в своєї роботі використовують інформаційні системи та технології, які дозволяють спростити, пришвидшити, удосконалити та зробити більш ефективною роботу підприємства.


1.3. Сучасний стан використання інформаційних систем та технологій на підприємствах туристичної сфери в Україні

Використання інформаційних систем та технологій на підприємствах туристичної галузі в Україні почалося із 90-х років ХХ ст. Саме тоді Інтернет почав перетворюватися на глобальний інформаційний простір. 
На сьогодні, серед програм, які використовуються вітчизняними підприємствами туристичної галузі в першу чергу є програми, які пропонують спеціалізовані програмні продукти та спрямовані на вирішення завдань управління. 
В готельній сфері наразі існує більше десятка продуктів автоматизованої системи управління готелями від різних компаній, більшість з яких є зарубіжними (OPERA, Fidelio, Epitome  Servio, R-Keeper, InStyle, Інтероль, Едельвейс), проте є і українські розробки (ProHotel, SuperHotel, B52 та інші). 
 Більшість зарубіжних компаній, мають своїх дистриб’юторів в Україні, які в свою чергу є і інсталяторами програми в готелях. Варто зауважити, що в основному всі програми забезпечують ведення обліку у відповідності до вітчизняного законодавства – що реалізується завдяки інтеграції із бухгалтерською системою, зазвичай це програми сімейства «1С». 
Наступна відмінність від західних готелів – автоматизована система управління в українських готелях має дозволяти заселення гостей не лише за номерами, а і за ліжко-місцями. 
Варто також зауважити, що західні системи дають більшу свободу в роботі своїм співробітникам в прийнятті рішень, що не скажеш про українські програмні продукти, до яких висуваються вимоги в обмеженні свободи дій персоналу. 
В табл. 1.2 подано аналіз автоматизованих систем управління готелями в Україні.


Таблиця 1.2
Автоматизовані системи управління готелями, які використовуються
 в Україні
	Продукт
	Виробник
	Інсталятори та дистриб’ютори в Україні
	Приклади клієнтів в Україні
	Основні споживачі

	Fidelio
	MICROS-Fidelio (США)
	HRS
	Апарат-готель «Шале-Рояль» (Трускавець)
	Готелі від трьох до п’яти зірок

	OPERA
	MICROS-Fidelio (США)
	HRS
	«Вілла Амбасадор» (Трускавець), «Інтерконтіненталь Київ» (Київ)
	Мережеві готелі

	Epitome PMS
	SoftBrand (США)
	Libra Hospitality
	«Прем’єр–Палас» (Київ)
	Готелі від трьох до п’яти зірок, мережеві готелі

	Готель-2.3
	Інтеротель (РФ)
	Інтеротель
	Дані відсутні
	Готелі від двох до п’яти зірок

	Едельвейс
	Рексофт (РФ)
	UCL
	Готель «Спорт» (Київ)
	Готелі від двох до чотирьох зірок

	В52 Отель
	Студія ПЛЮС (Україна)
	Аль-ТАб (Київ)
Ректа (Мукачеве)
	«Бізнес-готель «Контіненталь» (Одеса), Примор’є (Київ)
	Готелі від двох до чотирьох зірок

	Servio  HMS
	НКТ (РФ)
	Експерт Солюшен
	«Джоконда» (Одеса), «Опера» (Львів)
	Готелі від двох до чотирьох зірок

	ProHotel, SimpleHotel
	Топ Поінт АйТи (Україна)
	Топ Поінт АйТи і партнери-інтегратори
	«Сезони СПА» (Київ)
	Готелі від двох до чотирьох зірок

	Shelter
	UCS (РФ)
	UCL
	Дані відсутні
	Готелі від двох до чотирьох зірок

	SuperHotel
	Альтінет (Україна)
	Альтінет
	Пансіонат «Рута»(Затока)
	Готелі від двох до чотирьох зірок

	Intellect Style
	ККС
	Hello!, Юніком, Ютіс та ін.
	Готель «Київ» (Київ)
	Готелі від двох до чотирьох зірок

	GS:Управління готелем
	Глобал Софт
	Глобал Софт
	Готель «Дружба» (Київ)
	Готелі від двох до чотирьох зірок

	1С: Підприємство 8. Готель
	1С
	Компанії  1С: Франчайзи
	Дані відсутні
	Готелі від двох до чотирьох зірок

	1C-Parus
	1C-Parus
	Глобал Софт, Центр бізнес-технолгій та ін.
	Дані відсутні
	Готелі від двох до чотирьох зірок

	SmartHotel
	Смарт Лаб
	Смарт Лаб
	Готель «Казацький» (Київ)
	Готелі від двох до чотирьох зірок


Джерело: [29, с. 50]
На рис. 1.8 подана структура автоматизованих систем управління готелями, які використовуються в Україні, станом на 2019 рік.


Рис. 1.8. Структура встановлених автоматизованих систем управління готелем в Україні, (%)
Джерело: [29, с. 50]

Як видно з рис. 1.8, найбільшу популярність серед готелів має система Отель-2.3, її використовують 18% готелів в Україні. 
Огляд торгових марок, що присутні в Україні, варто почати з готельних систем OPERA та Fidelio від компанії «MICROS-Fidelio». Впровадженням цих програмних продуктів в Україні займається регіональне представництво компанії HRS – її офіс у Києві було відкрито у 2004 році [29, с. 51].
Система Fidelio позиціонується як рішення для всіх типів готелів: мережевих та незалежних, заміських клубів, мотелів та бізнес-готелів. Fidelio v8 призначена для вирішення різних завдань: від продажів, бронювання, розміщення гостей та організації конференцій та банкетів до надання даних для фінансового контролю та управлінського обліку діяльності підприємства [29, с. 51].
OPERA PMS v5 дозволяє спостити управління мережевими готелями. Система централізованого бронювання дає змогу контролювати доступність номерів усіх готелів, що входять в мережу, і здійснювати замовлення одразу в декількох з них. Варто згадати і модуль оптимізації доходів, що відповідає за управління тарифами, та інтелектуальний модуль OPERA Business Intelligence System, який забезпечує аналіз та візуальне представлення основних показників роботи готелю. Завдяки системі управління якістю обслуговування контролюється стан номерів. Наразі система OPERA підтримує більше 950 інтерфейсів з різними зовнішніми системами [29, с. 52].
Система управління готелем Epitome PMS є продуктом компанії SoftBrands. Впровадженням системи в Україні займається міжнародна компанія Libra Hospitality. Система Epitome PMS побудована за модульним принципом і позиціонується як продукт для готелів будь-якого типу, категорії та розміру – від невеликих готелів до великих готельних комплексів та мереж. 
Зараз в Україні системою користуються незалежні готелі, санаторії, курорти, а також готельні мережі. Система Epitome PMS введено приблизно в 30 українських готелях і курортних комплексах – серед яких готелі «Прем’єр Палас» та «Дніпро» (Київ), «Дністер» (Львів), бізнес-готель «Аврора» (Харків), курортний комплекс «Ріксос-Прикарпаття» (Трускавець) тощо [29, с. 52].
Система «Інтеротель» - представництво в Україні відкрилося у 2000 році. Готельна система від компанії називається «Готель-2.3», розрахована  вона на готелі від двох до п’яти зірок.  Вона має стандартний набір модулів («Портьє», «Каса», «Бронь», «Господарські служби», «Звіти» та ін.) [29, с. 53].
Програма «Едельвейс» від компанії «Рексофт». Представником в Україні є ТОВ «Альфа-ЮСіЕль» (UCL), яке здійснює інсталяції. Система «Едельвейс» підтримує близько 50 інтерфейсів із суміжними системами.  В Україні система впроваджується в основному у три- і чотиризіркові готелі [29, с. 53].
Система Servio HMS розроблена російською компанією «НКТ», система  спочатку вона була написана на замовлення мережі готелів «Рей-Карц». Партнер в Україні компанія «Експерт Солюшен». В Україні система використовується у тризіркових та чотиризіркових готелях, та в мережевих готелях [29, с. 54].
 Система Shelter від компанії UCS. В Україні оцінюється приблизно десятком об’єктів; встановлюють її на додаток до R-Keeper [29, с. 54].
Система Intellect Style (InStyle) – розробка компанії «ККС». В Україні перший проект було реалізовано у 2010 році. На українському ринку компанію із 2011 року представляють партнери-інтегратори [29, с. 54].
Українська система ProHotel – розроблена у 2002 році  компанією «Топ Поінт АйТі». На сьогодні, це сімейство продуктів для готелів, фітнес-залів, саун, салонів краси і т.д.  Але відсутнє рішення для ресторану [29, с. 54].
Існує також спрощена версія SimpleHotel, призначена для готелів до 15 номерів. У ній не передбачені автоматизація ресторану (у таких маленьких готелях взагалі може бути точки харчування) і групове бронювання. В  Україні системи ProHotel і SimpleHotel  встановлюються  у трьох та чотирьох зіркових готелях і пансіонатах [29, с. 54].
Ще одна українська розробка система B52 – від одеської компанії «Студія ПЛЮС». Встановлена ​​приблизно в 30 готелях, готелях та туристичних комплексах. Можливості програми в частині бронювання, поселення, господарської служби і т.д. в основному такі ж, що й у інших подібних продуктів [29, с. 55].
Система автоматизації готельно-ресторанного господарства SuperHotel, була розроблена під «Євро-2012» компанією «Альтінет». HMS інтегрована із системою контролю доступу, призначеною для керування послугами автостоянки та харчування [29, с. 55].
Українська компанія «Глобал Софт», що має статус «1С:Франчайзі» на основі «1С:Підприємство 7.7» розробила власну програму «GS :Управління готелем». До складу програми входить модуль управління рестораном. 
У 2010 році з’явилися два нових продукти на базі восьмої версії програми «1С:Підприємство»: «1С:Підприємство 8. Готель» («1С: Готель») та «1С-Парус:Управління готелем».
Українські розробник «Смарт Лаб» розробив на основі «1С» - систему «SmartHotel» у двох варіаціях, одна  яких інтегрована з ресторанною системою [29, с. 57].
Отже, українські готелі мають достатній досвід та широкий вибір автоматизованих систем управління готелем. 
Українські туристичні підприємства мають теж, широкий вибір програмних продуктів для управління підприємством. Одним з найбільш використовуваних в роботі туристичними підприємствами спеціалізованим продуктом є CRM (Customer Relationship Management) – системи. Завдяки системі відбувається збір та обробка інформації про клієнтів, для подальшого його обслуговування на основі його вимог та вподобань, що підвищує ймовірність придбання туристичних послуг. Серед переваг даної системи є:
- утримання клієнтів та формування у них лояльного відношення до туристичного підприємства та його послуг;
- збільшення кількості замовлень та залучення нових клієнтів, що в свою чергу сприяє зростанню прибутку та зменшенню витрат туристичного підприємства.
  Основні програмі продукти, які наразі використовують туристичні підприємства в Україні подані в табл. 1.3.
Всі зазначені програми в табл. 1.3 мають, як свої переваги, так і недоліки та обираються кожним туристичним підприємством в залежності від необхідних в роботі функцій. 
Сучасні комп’ютерні технології активно впроваджуються в роботу  туристичних підприємств в Україні, їх використання стає невід’ємною умовою для підвищення конкурентоспроможності будь-якого туристичного підприємства.

Таблиця 1.3
Автоматизовані системи управління, що використовуються українськими туристичними підприємствами
	Назва продукту
	Коротка характеристика

	«Парус-туристичне підприємство»
	Автоматизуються бізнес-процесів туристичного підприємства. Дозволяє систематизувати ведення продажів, ефективного маркетингу, якісного обслуговування клієнтів та управління роботою персоналу.

	«ТітБіт»
	Спеціальний комплекс програмних продуктів для туристичного бізнесу. Пропонує базові програми та системи онлайн-бронювання
Базові програми: 
- Titbit Full «Бек-офіс» - має набір функцій для автоматизації всіх технологічних процесів діяльності туристичного підприємства. До програми може бути підключена будь-яка система бронювання від компанії;
- Titbit Prices «Розрахунок цін» - це бюджетна версія програми «Бек-офіс», вона автоматизує розрахунок цін туристичних пакетів.
Системи онлайн-бронювання:
- My Online – полегшена версія системи бронювання;
- Tibet – повнофункціональна система бронювання туристичного оператора

	«Само-тур»
	Комплексна система автоматизації туристичного оператора. Програма є єдиною платформою для рішення абсолютно всіх завдань компанії:
- створення та управління продуктом;
- управління замовленнями;
- оптимізація онлайн-продажів. 
 Додаткові модуля програми:
- система онлайн-бронювання для САМО-тур (В2В);
- система для онлайн-бронювання для САМО-тур (В2С)

	«САМ СЕБЕ ТУР»
	Програма для автоматизації туристичних агентств, туристичних фірм, тур бюро, туркомпаній та представників туристичних операторів.
Допомагає впорядкувати роботу підприємства, оптимізувати процеси оформлення  документів, спрощує здійснення розрахунків з клієнтами. 


Джерело: складено автором на основі [1; 23; 45; 49]

Зазначимо, що використання інформаційних систем та технологій на підприємствах туристичної сфери дозволяє прискорити процедуру створення нового туристичного продукту; появі нових способів та технологій просування в туризмі; формуванню нових каналів збуту; удосконаленню технологій управління підприємствами туристичної індустрії.
 У табл. 1.4 подано напрями впливу інформаційних систем та технологій на конкурентоспроможність українських підприємств туристичної галузі.

Таблиця 1.4
Напрями впливу інформаційних систем та технологій на конкурентоспроможність українських підприємств туристичної сфери
	Сфера впливу
	Напрям впливу
	Технологія, яка використовується

	Створення туристичного продукту
	Прискорення процедури створення нового туристичного продукту
	GDS та інші системи бронювання, Інтернет

	Просування туристичного продукту
	Поява принципово нових способів та технологій просування в туризмі
	Інтернет, вебінари, мультимедійні технології, соціальні мережі, таргетована реклама GDS

	Маркетинг
	Формування нових маркетингових каналів збуту туристичного продукту
	Інтернет, системи бронювання, електронна комерція, соціальні мережі

	Менеджмент
	Удосконалення технологій управління підприємствами туристичної індустрії
	Спеціалізовані програмні продукти менеджменту підприємств індустрії


Джерело: складено автором на основі [15, с. 249]

Підприємства туристичної галузі в Україні, активно використовують інформаційні системи та технології для покращення діяльності своєї роботи. На Українському ринку представлений широкий спектр автоматизованих систем управління діяльністю підприємств туристичної галузі. 
У підсумку, можна сказати, що на сьогодні, ефективність роботи будь-якого підприємства туристичної галузі залежить від використання ним інформаційних систем та технологій.
Всі інформаційні системи та технології класифікують за такими ознаками: системи туристичного призначення; глобальні системи; системи управління загального призначення та допоміжні системи. 
В світі впровадження інформаційних систем та технологій в роботу підприємств туристичної галузі проходило в чотири етапи. На сьогодні, майже 98% туристичних підприємств світу використовують глобальні системи бронювання. В Україні впровадження інформаційних систем та технологій в сфері туристичного бізнесу почалося на початку 90-х років ХХ ст. 

РОЗДІЛ 2
АНАЛІТИЧНЕ ДОСЛІДЖЕННЯ ДІЯЛЬНОСТІ ТА ВИКОРИСТАННЯ ІНФОРМАЦІЙНИХ ТЕХНОЛОГІЙ В ГОТЕЛІ «ІНТЕРКОНТІНЕНТАЛЬ»

2.1. Загальна організаційна характеристика готелю

Історія створення готельної мережі «ІнтерКонтіненталь» починається із 4 квітня 1946 року, коли авіакомпанія Pan American World Airways запустила свій міжнародний готельний бренд InterContinental Hotels. Перше відкриття відбулося у 1949 році в Белені, Бразилія. Потім бренд InterContinental розширив новаторське портфоліо по всьому світу.
 На сьогодні, кожен готель бренду пропонує свій власний характерний стиль, від традиційної елегантності до міського шику та курортів на тропічних узбережжях що робить його ідеальним брендом для мандрівників з вибагливим смаком.
 В Києві готель «ІнтерКонтіненталь» було відкрито у 2009 році. Готель ІнтерКонтіненталь» - це шикарний 5-зірковиій готель із спа-центром та відкрити басейном. Готель є прикладом архітектури класичного стилю в Києві (Рис. 2.1).
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Рис. 2.1. Готель «ІнтерКонтіненталь», м. Київ
Джерело: [10]
Адреса готелю: 01001, Україна, м. Київ, вул. Велика Житомирська, 2А.
Готель знаходиться на порозі історичного міста. Золотоверхий Свято-Михайлівський монастир знаходиться за декілька хвилин ходьби, і гості готелю знаходяться в декількох хвилинах від елітних магазинів на вулиці Хрещатик.
 В готелі елегантні номери та просторі люкси з високошвидкісним доступом до Інтернету. Гості можуть відпочити в спа, а потім розслабитися з коктейлем у лаунжі на даху, насолоджуючись видом на місто. Забронювати столик в ресторані Comme Il Faut, щоб насолодитися французькою кухнею. 
 В готелі 272 номери, які розташовані на 11 поверхах. Кожен номер оснащений мінібаром, центральним опаленням та голосовою поштою. Деякі номери пропонують чарівний вид на місто. Номери з мармуровою підлогою оформлені у дизайнерському стилі. 
У розпорядженні гостей готелю ліфт, гардероб, газетний кіоск, а також підготування номеру до сну, пральня та прибирання номерів. 
Заселення у готелі «ІнтерКонтіненталь» у 14:00 (можливий ранній заїзд), виїзд: 12:00 (можливий пізній виїзд).
Персонал готелю володіє різними мовами, а саме: німецька, англійська, французька, російська, українська.
Спа-зручності включають масаж, парну та сауну. Фітнес-центр опонує заняття фітнесом та спортзал. 
Оплата в готелі в Євро. Вартість проживання в номері починається від 150 євро.
Проживання з тваринами заборонено. Дозволені лише тварини-поводирі. 
 В готелі є вхід без сходів і 2 номери для людей з обмеженими можливостями. У певних зонах пандуси для інвалідних візків. Також в номерах для людей з особливими можливостями є спеціальні шафи, меблі можна переставляти, щоб збільшити простір. Кімнати та маршрути для людей на інвалідни візках зручні/достатній простір для маневрування/високі туалети. Достатній простір для розвороту. Ліфт на всіх рівнях. Ліфт для людей в інвалідних візках. Паркування для людей на інвалідних візках – 16 місць. Розміщення собак –поводирів безкоштовне. 
 Парковка в готелі на 55 місць. Щодення плата за самостійне паркування: 16 євро. Для тих, хто має власне авто, готель «ІнтерКонтіненталь» має охоронюваний підземний паркінг на 55 авто, доступний за окрему плату. Максимальна висота автомобіля – 180 сантиметрів. 
 Транспортна доступність:
- до центру міста Київ – 700 м;
- аеропорт Бориспіль - 38,2 км;
- центральний вокзал Київ-Пасажирський – 2,8 км;
- залізнична станція Київ-Петрівка – 3,6 км;
- метро Поштова площа – 600 м.
 Найбільш популярні зручності готелю «ІнтерКонтіненталь» (рис. 2.2).
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Рис. 2.2. Популярні зручності готелю «ІнтерКонтіненталь», м. Київ
Джерело: складено автором на основі даних готелю

 В табл. 2.1 подано всі зручності готелю «ІнтерКонтіненталь».
Таблиця 2.1
Зручності готелю «ІнтерКонтіненталь» м. Київ
	Категорія
	Види

	1
	2

	Загальні зручності
	Wi-Fi, парковка, зберігання багажу, 24-годинний сервіс, харчування/напої, трансфер, спортзал/фітнес, басейн

	Для роботи
	Бізнес-центр, конференц-зали/банкетні зали, факс/фотокопіювання


Продовження табл. 2.1
	1
	2

	Зручності в номері
	Кондиціонер, опалення, міні-бар, зона відпочинку, тераса, набір для приготування чаю/кави, прасувальні засоби, розкладні ліжка

	Ванна кімната
	Безкоштовні туалетні засоби

	Кухонні засоби
	Електричний чайник

	Медіа
	Телевізор з плоским екраном, прямий телефонний зв’язок

	Інтер’єр
	Підлога з килимовим покриттям

	Для дітей
	Дитяче меню

	Парковка
	На території пропонується приватна парковка за окрему плату

	Спорт і фітнес
	Фітнес центр

	Зручності для людей із обмеженими можливостями
	Туалет для людей з обмеженим можливостями, ванна кімната для людей із обмеженими можливостями

	Для відпочинку
	Критий басейн, нічний клуб, розваги, спа та оздоровчий центр, сауна, парна, педикюр, манікюр, пілінг тіла, процедури по уходу за обличчям, процедурний кабінет, обгортання, масаж, послуги візажиста

	Послуги
	Платний трансфер від/до аеропорту, обслуговування номерів, прибирання приміщень, прокат авто, пральня, хімчистка, прокат лімузину, коридорний/швейцар, вітальний коктейль, 

	Вид з номера
	Вид на місто

	Харчування
	Сніданок до номеру, ресторан, снек-бар, бар/зона відпочинку, упакований ланч, спеціальне дієтичне меню


Джерело: складено автором на основі даних готелю

В готелі «ІнтреКонтіненталь» гостям пропонують 5 категорій номерів:
1. Класичний номер – 30 м2 (рис. 2.3).
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Рис. 2.3. Класичний номер в готелі «ІнтерКонтіненталь»
Джерело: [10]

В номері ліжко Queen-size або 2 односпальні ліжка. Окрема ванна кімната, з ванною, біде, туалетом, феном, банним халатом, корзиною для білизни. Wi-Fi, сейф, голосова пошта, робочий стіл, праска, телефон, диван-ліжко, розкладне ліжко, міні-бар, міні-кухня, міні-холодильник, плита, посудомийна машина, приладдя для чаю/кави, інтерактивне телебачення, стерео.
2. Класичний номер із ліжком розміру «king-size» - 38 м2 (рис. 2.4).
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Рис. 2.4. Класичний номер із ліжком розміру «king-size» у готелі «ІнтерКонтіненталь»
Джерело: [10]

 В номері ліжко «king-size», кондиціонер, окрема ванна кімната з ванною, феном, біде, туалет, банний  халат, корзина для білизни. Wi-Fi, робочий стіл, телефон, сейф, праска, голосова пошта, диван-ліжко, розкладне ліжко, міні-бар, міні-кухня, міні-холодильник, посудомийна машина, приладдя для чаю/кави, плита, інтерактивне телебачення, стерео. 
3. Номер Преміум – 42 м2 (рис. 2.5).
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Рис. 2.5. Номер Преміум в готелі «ІнтерКонтіненталь»
Джерело: [10]

В номері окрема ванна кімната, зі всіма зручностями: ванна, біде, банний халат, козина для білизни, фен. В номері телефон, Wi-Fi, сейф, праска, голосова пошта, робочий стіл, суміжна кімната, диван-ліжко, розкладне ліжко, міні-бар, міні-кухня, міні-холодильник, посудомийна машина, приладдя для чаю/кави, плита, інтерактивне телебачення, стерео.
4. Номер Преміум з ліжком розміру «king-size» - 48 м2 (рис. 2.6).
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Рис. 2.6. Номер Преміум з ліжком розміру «king-size» в готелі «ІнтерКонтіненталь»
Джерело: [10]

В номері ліжко розміру «king-size», всі зручності, ванна кімната, фен, біде, кондиціонер, робочий стіл, міні-бар, міні-кухня, плита, міні-холодильник, праска, приладдя для кави/чаю, інтерактивне телебачення, стерео, вид на місто. 
5. Номер Люкс – 54 м2 (рис. 2.7).
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Рис. 2.7. Номер Люкс в готелі «ІнтерКонтіненталь»
Джерело: [10]

Номер Люкс – це двокімнатний номер, розкішно оздоблений зі всіма зручностями. У кожній кімнаті встановлено телевізор з плоским екраном, голосова пошта, телефон, кондиціонер. Міні-бар, міні-кухня, міні-холодильник, плита, праска, інтерактивне телебачення, робочий стіл, стерео. 
Департаменти готелю «ІнтерКонтіненталь» подано на рис. 2.8.
Департаменти готелю
Служба прийму та розміщення
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Банкетна служба
Оздоровчий центр, фітнес та спа
Служба експлуатації номерного фонду
HR-відділ
Відділ продажу та маркетингу
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Рис. 2.8. Департаменти готелю «ІнтерКонтіненталь»
Джерело: складено автором на основі даних підприємства

Служба прийому та розміщення виконує функцію обличчя та мозку готелю. Гості прибуваючи  в готель насамперед зустрічають цю службу і тут починається знайомство з готелем, а також починається нова хвиля вражень та емоцій. Дана служба забезпечує правильність інформації, що передається як іншим службам та гостям готелю. Так само ця служба несе відповідальність за прийняття оплат за проживання гостей в готелі, ця стаття доходів готелю має досить велику частку в загальних доходах всього готелю. До того дана службу стежить за правильною звітністю готелю та достовірністю інформації, що надається іншим службам, зокрема відділ бронювання, служба харчування, наприклад, проводячи нічний аудит служба прийому та розміщення надсилає звіти з прогнозами на наступний день всім службам готелю.
Відділ бронювання займається всією роботою, пов’язаною безпосередньо з бронюванням номерів в готелі. Відділ бронювання також виконує роботу з розрахунку та контролінгу тарифів, за якими гості заїжджатимуть до готелю, укладають договори на спеціальні тарифи з компаніями партнерами та виносять рішення щодо наявності або не нарахуванні штрафів за не заїзд гостя за безповоротним тарифом.
Служба харчування є однією з найчисельніших служб у готелі. У готелі є 3 зони, за які відповідальна дана служба, до них відносяться: ресторан,  лобі-бар та представницька вітальня. У ресторані та представницькій вітальні сервіруються сніданки, шведська лінія та меню a-la-cart відповідно. Також у представницькій вітальні сервіруються безкоштовні закуски, чай, кава, вечірні, легкі страви, алкоголь. Лобі-бар працює з 8 ранку до першої години ночі і так само сервірує їжу по меню, там можна випити чашку кави з десертом або ситно перекусити і насолодитися приємною бесідою і затишною атмосферою. Крім того, ця служба займається такою послугою як Room Service. Ця послуга надає можливість замовляти їжу в номер, що дозволяє повністю розслабитися та насолодитися обідом у спокійній самоті або романтичною вечерею зі своєю другою половинкою.
Банкетна служба, як і служба харчування, налічує чималу кількість співробітників. Ця служба займається організацією дозвілля гостей конференц-залів готелю, все що гойдається їжі, кава-пауз, обладнання, техніки при проведенні заходів на 2 поверсі готелю, всім займається банкетна служба.
Оздоровча служба та СПА. Даний відділ займається прийомом гостей у зоні СПА, вони стежать за порядком в аквазоні, на ресепшен виведені камери, щоб контролювати стан гостей та поведінку дітей у зоні басейну. Так само нині ця служба займається продажем разових відвідувань та абонементів у СПА.
Служба безпеки є службою, яка стежить за порядком у готелі, вони вирішують конфлікти та дозволяють гостям відпочивати та насолоджуватися перебуванням у спокійному готелі у приємній, затишній та мирній атмосфері.
Головним завданням служби експлуатації номерного фонду є підтримання чистоти, порядку та гігієни готелю, не тільки в номерах, а й у холах, туалетах, коридорах тощо. дана служба відповідає за прибирання номерів, надання халатів, тапок, гігієнічних засобів у номер, зміну постелі за стандартами зелених готелів.
HR-відділ займається підбором та розвитком персоналу в готелі. Перший кого ви побачите, прийшовши влаштовуватися на роботу в готель, безперечно, буде співробітник цієї служби. Співробітники постійно проводять трененги всередині готелю, з розвитку персоналу, надихають співробітників дарувати позитив і радість перебування в готелі знайомлять із брендом та духом бренду нових співробітників.
Служба продажу та маркетингу тісно взаємодіє з різними службами готелю (особливо з бухгалтерським відділом), оскільки займається досить важливою справою – укладанням договорів із туристичними групами, різними фізичними та юридичними особами.
Як і багато підприємств готель «ІнтерКонтіненталь» має інженерну службу. У такій службі працюють класифіковані спеціалісти, компетентні у своїй справі. Співробітники цієї служби забезпечують роботу системи всього готелю, усувають різні технічні проблеми. Усувають різні несправності та встановлюю нове обладнання. Зазвичай інженерні працівники укладені за однією роботою з технікою, оскільки на цих підприємствах різні предмети коштують дуже дорого, а також мають складні для розуміння інструкції по роботі, тому важливо, щоб співробітник служби повністю розумів, як працювати саме з певною технікою.
До основних засобів готелю «ІнтреКонтіненталь» слід віднести будівлю готелю, номери з внутрішнім обладнанням та меблями, конференц-зали з обладнанням, а також службові приміщення та зони із встановленими в них меблями та обладнанням.
 Отже, готель «ІнтерКонтіненталь» пропонує своїм гостям шикарні номери зі всіма зручностями, які сучасно оформлені, а також високоякісний сервіс та обслуговування.


2.2. Аналіз економічного стану та зовнішнього середовища готелю

Для визначення ефективності діяльності готелю «ІнтерКонтіненталь» варто розглянути його внутрішнє та зовнішнє середовища. Розгляд внутрішнього середовища готелю «ІнтерКонтіненталь» варто розпочати із дослідження структури номерного фонду готелю (рис. 2.9). 

Рис. 2.9. Структура номерного фонду готелю «ІнтерКонтіненталь»
Джерело: складено автором на основі даних готелю

Отже, у структурі номерного фонду готелю «ІнтерКонтіненталь» переважають номери категорії «Класичний з ліжком king-size», у загальній структурі номерного фонду вони становлять – 48%.
Номери категорії «Класичний» у загальній структурі номерного фонду готелю займають – 32%. Номери категорії «Преміум» - 9%, категорія «Преміум із ліжком king-size» - 9% . Номери категорії «Люкс» займають в структурі номерного фонду готелю 2%.
Далі розглянемо дохід отриманий від кожній категорії номерів готелю «ІнтерКонтіненталь» у період 2019-2021 рр. (табл. 2.2).
Таблиця 2.2
Дохід готелю «ІнтерКонтіненталь» від здачі номерів за категоріями 
у 2019-2021 рр., тис. грн.
	Категорія номеру
	2019
	2020
	2021
	Відхилення 2020 від 2019
	Відхилення 2021 від 2020

	
	
	
	
	+/-
	%
	+/-
	%

	Класичний
	26674,2
	1856,0
	12365,0
	-24818,2
	-93,0
	10509,0
	В 5,6 р

	Класичний з ліжком king-size
	33398,5
	2850,0
	14765,0
	-30548,5
	-91,5
	11915,0
	В 4,8 р

	Преміум з ліжком king-size 
	6230,6
	1296,4
	3248,1
	-4934,2
	-79,2
	1951,7
	150,5

	Преміум
	5956,8
	1008,1
	1486,2
	-4948,7
	-83,1
	478,1
	47,4

	Люкс
	2920,0
	264,0
	867,4
	-2656,0
	-90,9
	603,4
	В 2,3 р

	Разом
	75180,1
	7274,5
	32731,7
	-67905,9
	-90,3
	25457,2
	В 3,5 р


Джерело: розраховано автором на основі внутрішніх даних підприємства

Отже, за результатами з табл. 2.2 бачимо, що загальний дохід від здачі номерного фонду в готелі «ІнтерКонтіненталь» у 2020 р. порівняно із 2019 р. характеризується значним зменшенням (рис. 2.10).

Рис. 2.10. Загальний дохід готелю «ІнтерКонтиненталь» від здачі номерного фонду у 2019-2021 рр., тис. грн.
Джерело: складено автором на основі внутрішніх даних підприємства
 Так, у 2020 р. порівняно із 2019 р. дохід від здачі номерного фонду готелю знизився на 90,3% або на 67905,9 тис. грн. та дорівнював 7274,5 тис. грн. Таке значне зниження є наслідком пандемії COVID-19 та введених в результаті пандемічних обмежень У 2021 р. порівняно із 2020 р. загальний дохід від здачі номерного фонду готелю зріс в 3,5 рази або на 25457,2 тис. грн. та дорівнював 32731,7 тис. грн.
На рис. 2.11 подано структуру загального доходу від здачі номерного фонду готелю у 2021 р. за категоріями номерів.

Рис. 2.11. Структура доходу готелю «ІнтерКонтіненталь» за категоріями номерів,  у 2021 р., %
Джерело: складено автором на основі внутрішніх даних підприємства

Найбільшу суму доходу від здачі номерного фонду готель «ІнтерКонтіненталь» отримує від номерів категорії «Класичний з ліжком king-size», так у 2019 р. було отримано 33398,5 тис. грн., у 2020 р. – 2850,0 тис. грн., у 2021 р. – 14765,0 тис. грн. У загальній структурі доходу від здачі номерів у 2021 р. номери категорії «Класичний з ліжком king-size» займають – 45%, номери категорії «Класичний» - 38%, номери категорії «Преміум з ліжком king-size» - 10%, номери категорії «Преміум» - 4%, номери категорії «Люкс» - 3%.
Далі проведемо аналіз виробничої програми готелю «ІнтерКонтіненталь» у період 2019-2021 рр. (табл. 2.3).
Таблиця 2.3
Аналіз виробничої програми готелю «ІнтерКонтіненталь» у 2019-2021 рр.
	Показник
	2019
	2020
	2021
	Відхилення 2020 від 2019
	Відхилення 2021 від 2020

	
	
	
	
	+/-
	%
	+/-
	%

	Одночасна місткість, місць
	624
	624
	624
	0
	0
	0
	0

	Кількість днів в періоді
	365
	276
	365
	-89
	-24,9
	89
	32,2

	Максимальна пропускна здатність, номеро-ночей
	227760
	172224
	227760
	-55536
	-24,4
	55536
	32,2

	Кількість простоїв, номеро-ночей
	110
	254
	96
	144
	130,9
	-158
	-62,2

	Можлива пропускна здатність, номеро-ночей
	227650
	171970
	227664
	-55680
	-24,4
	55694
	32,4

	Кількість оплачених номеро-ночей
	141143
	4235
	20102
	-136908
	-97,0
	15867
	В 3,7 р

	Кількість оплачених номерів
	15662
	1940
	6282
	-13722
	-87,6
	4342
	В 2,2 р

	Кількість гостей
	19680
	864
	3295
	-18816
	-95,6
	2431
	В 2,8 р

	Середній час проживання гостя, днів
	5,8
	4,9
	6,1
	-0,9
	-15,5
	1,2
	24,5

	Коефіцієнт завантаження, %
	62%
	2,46
	8,83%
	-59,54
	х
	6,37
	х

	Виручка від експлуатації номерного фонду, тис. грн.
	75180,1
	7274,5
	32731,7
	-67905,9
	-90,3
	25457,2
	В 3,5 р

	Середня вартість номеру, грн.
	4800,0
	3750,0
	5210,0
	-1050,0
	-21,9
	1460,0
	38,9

	Витрати готелю, тис. грн.
	55633,4
	5674,1
	23566,8
	-49959,3
	-89,8
	17892,7
	В 3,1 р

	Середні витрати на 1 номеро-ніч, грн. 
	3552,1
	2924,8
	3751,5
	-627,3
	-17,6
	826,7
	28,2


Джерело: розраховано автором на основі даних підприємства
* у 2020 р. готель не працював під час карантину (із 12.03.2022 по 10.06.2022)

Проведений аналіз виробничої програми готелю «ІнтерКонтіненталь» у період 2019-2021 рр. показав, що одночасна місткість готелю становить 624 міста. Максимальна пропускна здатність дорівнює 227760 номеро-ночей у 2021 р. Кількість простоїв у 2021 р. дорівнювало 96 номеро-ночей, що пов’язано з капітальним ремонтом в номерах. Можлива пропускна здатність готелю у 2021р. становила  171970 номер-ночі.  Кількість оплачених номеро-ночей у 2020 р. порівно із 2019 р. скоротилась на 87,61%, що пов’язано з карантинними обмеженнями. У 2021 р. порівняно із 2020 р. ситуація покращилась,так кількість оплачених номеро-ночей зросла у 2021 р. порівняно із 2020 р. в 3,7 рази та становить 20102 номеро-ночі. Кількість оплачених номерів у 2020 р. порівняно із 2019 р. зменшилась на 87,6%, у 2021 р. порівняно із 2020 р. вона характеризується зростанням в 2,2 рази та становить 6828 номери. Кількість гостей готелю «ІнтеКонтіненталь» у 2020 р. порівняно із 2019 р. скоротилась на 95,6%, у 2021 р. порівняно із 2020 р. вона зросла в 2,8 рази. Так, у 2021 р. кількість гостей готелю дорівнювала 3295 осіб. Середній час проживання в готелі у 2019 р. с становив – 5,8 днів, у 2020 р. – 4,9 днів, а у 2021 р. – 6,1 дні. Коефіцієнт завантаження у 2020 р. порівняно із 2019 р. характеризується значним падінням, а саме на 59,54 п., у 2020 р. коефіцієнт завантаження готелю становив лише 2,46%. У 2021 р. коефіцієнт завантаження характеризується незначним зростанням, і дорівнює 8,83%.  Виручка від номерного фонду у 2020р. порівняно із 2019 р. зменшилась на 90,3%, у 2021 р. порівняно із 2020 р. вона зросла в 3,5 рази. Витрати готелю у 2020 р. порівняно із 2019 р. зменшились а 89,8%, у 2021 р. порівняно із 2020р. вони зросли в 3,1 рази. Середня вартість номеру у 2021 р. становила 5210,0 грн. Середні витрати на 1 номеро-ніч у 2021 р. становили 3751,5 грн. Загалом, готель зазнав значного падіння доходу у 2020 р. внаслідок пандемії. У 2021р. після ослаблення обмежень робота готелю почала поступово відновлюватися, проте рівня 2019 р. ще не досягнуто. 
Структуру доходу готелю «ІнтерКонтіненталь» за видами послуг (табл. 2.4).
Таблиця 2.4
Дохід готелю «ІнтерКонтіненталь» за видами послуг у 2019-2021 рр., тис. грн.
	Вид послуг
	2019
	2020
	2021
	Відхилення 2020 від 2019
	Відхилення 2021 від 2020

	
	
	
	
	+/-
	%
	+/-
	%

	Основні послуги
	75180,1
	7274,5
	32731,7
	-67905,9
	-90,3
	25457,2
	В 3,5 р

	Додаткові послуги
	1258,6
	87,6
	451,3
	-1171,0
	-93,0
	363,7
	В 4,1 р

	Разом
	76438,7
	7362,1
	33183,0
	-69076,6
	-90,3
	25820,9
	В 3,5 р


Джерело: розраховано автором на основі внутрішніх даних підприємства
За даними табл. 2.4 бачимо, що загальний дохід готелю «ІнтерКонтіненталь» у 2020 р. порівняно із 2019 р. зменшився на 90,3% або на 69076,6 тис. грн. У 2021 р. порівняно із 2020 р. він характеризується зростанням в 3,5 разів та становить 33183,0 тис. грн. Дохід від основних послуг у 2021 р. становить 32731,7 тис. грн., дохід від додаткових послуг дорівнює 451,3 тис. грн. Структура загального доходу готелю у 2021 р. подана на рис. 2.12. 

Рис. 2.12. Структура доходу готелю «ІнтерКонтіненталь» за видами послуг у 2021 р., тис. грн., %
Джерело: складено автором на основі внутрішніх даних підприємства

Отже, у 2021 р. додаткові послуги займають лише 1% у структурі загального доходу готелю «ІнтерКонтіненталь».
Для кращого розуміння ефективності діяльності готелю «ІнтерКонтіненталь» проаналізуємо його основні економічні показники (табл. 2.5). За проведеним аналізом основних економічних показників діяльності готелю «ІнтерКонтіненталь» бачимо, що чистий дохід готелю у 2020 р. порівняно із 2019 р. зменшився на 90,3%. 
У 2021 р. порівняно із 2020 р. чистий дохід готелю характеризується зростанням у 3,5 разів та становить 33183,0 тис. грн. Собівартість наданих послуг у 2020 р. порівняно із 2019 р. зменшилась на 89,6%, у 2021 р. порівняно із 2020 р. вона зросла в 3,4 рази. У структурі чистого доходу собівартість становить у 2019 р. – 73%, у 2020 р. – 78,9%, у 2021 р. – 77,2%.
Таблиця 2.5
Аналіз основних економічних показників діяльності готелю «ІнтерКонтіненталь» у 2019-2021 рр.
	Показники
	2019
	2020
	2021
	Відхилення 2020 від 2019
	Відхилення 2021 від 2020

	
	
	
	
	+/-
	%
	+/-
	%

	Чистий дохід (виручка) від реалізації продукції (товарів, робіт, послуг), тис. грн. 
	76438,7
	7362,1
	33183,0
	-69076,6
	-90,3
	25820,9
	В 3,5 р

	Собівартість реалізованої продукції (товарів, робіт, послуг), тис. грн. 
	55800,2
	5812,3
	25612,9
	-49987,9
	-89,6
	19800,6
	В 3,4 р

	Собівартість у відсотках до виручки, % 
	73,0
	78,9
	77,2
	5,9
	х
	-1,7
	х

	Валовий прибуток, тис. грн.  
	20638,5
	1549,8
	7570,1
	-19088,7
	-92,5
	6020,3
	В 3,9 р

	Інші операційні доходи, тис. грн.
	213,5
	104,2
	296,3
	-109,3
	-51,2
	192,1
	184,3

	Адміністративні витрати, тис. грн.
	6178,3
	1236,9
	4889,6
	-4941,4
	-80,0
	3652,7
	В 2,9 р

	Витрати на збут, тис. грн.
	651,3
	89,6
	348,6
	-561,7
	-86,2
	259,0
	В 2,9 р

	Інші операційні витрати, тис. грн.
	247,3
	141,3
	121,8
	-106,0
	-42,8
	-19,5
	-13,8

	Фінансові результати від операційної діяльності:
прибуток / збиток, тис. грн. 
	13775,1
	186,2
	2506,4
	-13588,9
	-98,6
	2320,2
	В 12,4 р

	Інші доходи
	124,9
	29,3
	44,6
	-95,6
	-76,5
	15,3
	52,2

	Інші витрати
	247,4
	45,9
	112,7
	-201,5
	-81,4
	66,8
	145,5

	Фінансовий результат до оподаткування
прибуток / збиток, тис. грн. 
	13652,5
	169,9
	2438,3
	-13482,6
	-98,7
	2268,4
	В 13,3 р

	Податок на прибуток, тис. грн.
	2462,8
	31,2
	439,5
	-2431,6
	-98,7
	408,3
	В 13,1 р

	Чистий прибуток / збиток, тис. грн.
	11189,7
	138,7
	1998,8
	-11051,0
	-98,7
	1860,1
	В 13,4 р


Джерело: розраховано автором на основі фінансової звітності підприємства

Валовий прибуток у 2020 р. порівняно із 2019 р. зменшився на 92,5%, у 2021 р. порівняно у 2020 р. він зріс в 3,9 рази та становить 7570,1 тис. грн. Інші операційні доходи у 2021 р. порівняно із 2020 р. зросли на 184,3% та становлять у 2021 р. 296,3 тис. грн. Адміністративні витрати у 2020 р. порівняно із 2019 р. зменшились на 80,0%, у 2021 р. порівняно із 2020 р. вони зросли в 2,9 разів та становлять 4889,6 тис. грн. Витрати на збуту у 2021 р. порівняно із 2020 р. зросли в 2,9 разів та становлять 348,6 тис. грн. Інші операційні витрати готелю протягом всього досліджуваного періоду характеризуються зменшенням, так у 2021 р. вони дорівнювали 121,8 тис. грн.  Прибуток від операційної діяльності у 2020 р. порівняно із 2019 р. зменшився на 98,6%, у 2021 р. порівняно із 2020 р. він зріс в 12,4 рази та становив 2506,4 тис. грн. (рис. 2.13).


Рис. 2.13. Формування основних економічних показників готелю «ІнтерКонтіненталь» у 2019-2021 рр., тис. грн.
Джерело: складено автором на основі фінансової звітності підприємства

Інші доходи готелю у 2021 р. порівняно із 2020 р. зросли на 15,3% та становлять у 2021 р. 44,6 тис. грн. Інші витрати у 2021 р. порівняно із 2020 р. зросли на 66,8%, та становлять 112,7 тис. грн. Прибуток до оподаткування у 2020 р. порівняно із 2019 р. знизився на 98,7%, у 2021 р порівняно із 2020 р. він зріс в 13,3 рази. Чистий прибуток готелю у 2020 р. порівняно із 2019 р. зменшився на 98,7%, у 2021 р. порівняно із 2020 р. він зріс в 13,4 рази та становить у 2021 р. 1998,8 тис. грн.  
Далі проаналізуємо показники рентабельності готелю «ІнтерКонтіненталь» у 2019-2021 рр. (табл. 2.6).

Таблиця 2.6
Аналіз показників рентабельності готелю «ІнтерКонтиненталь»
 у 2019-2021 рр.
	Показник
	2019
	2020
	2021
	Відхилення (+/-)

	
	
	
	
	2020 від 2019
	2021 від 2020

	Чистий дохід (виручка) від реалізації продукції (товарів, робіт, послуг), тис. грн. 
	76438,7
	7362,1
	33183,0
	-69076,6
	25820,9

	Собівартість реалізованої продукції (товарів, робіт, послуг), тис. грн. 
	55800,2
	5812,3
	25612,9
	-49987,9
	19800,6

	Чистий прибуток / збиток, тис. грн.
	11189,7
	138,7
	1998,8
	-11051,0
	1860,1

	Власний капітал, тис. грн.
	73421,4
	73860,2
	73895,4
	438,8
	35,2

	Активи, тис. грн.
	112716,2
	116325,8
	117821,4
	3609,6
	1495,6

	Рентабельність продажу, %
	14,64
	1,88
	6,02
	-12,76
	4,14

	Рентабельність послуг, %
	20,05
	2,39
	7,8
	-17,66
	5,41

	Рентабельність активів, %
	9,93
	0,12
	1,69
	-9,81
	1,57

	Рентабельність власного капіталу, %
	15,24
	0,19
	2,7
	-15,05
	2,51


Джерело: розраховано автором на основі фінансової звітності підприємства

Аналіз показників рентабельності готелю «ІнтерКонтіненталь» у 2019-2021 рр. показав наступне, у 2020 р. всі аналізовані показники рентабельності характеризуються падінням, що є наслідком значного зниження суми чистого прибутку готелю, що сталося в результаті пандемічних обмежень. У 2021 р. показник рентабельності продажу становить 6,02%, отже одна гривня чистого доходу принесла 0,0602 грн. чистого прибутку готелю. 
Показник рентабельності послуг у 2021 р. дорівнює 7,8%, тобто кожна гривня собівартості принесла 0,078 грн. чистого доходу. Рентабельність власного капіталу готелю у 2021 р. становить 2,7%, тобто на кожну гривню власного капіталу припадає 0,027 грн. чистого прибутку. Рентабельність активів  2021 р. дорівнює 1,69%, тобто на кожну гривню активів припадає 0,0169 грн. чистого прибутку. 
Не дивлячись на те, що у 2021 р. порівняно із 2020 р. показники рентабельності готелю «ІнтерКонтіненталь» характеризуються покращенням, вони є значно меншими за показники рентабельності у 2019 р. Отже, необхідно вживати заходи, щодо підвищення прибутковості та рентабельності готелю. 
Для оцінки зовнішнього середовища та визначення сильних сторін готелю і його можливостей, а також його слабких сторін та загроз проведемо SWOT- аналіз для готелю «ІнтерКонтіненталь» (табл. 2.7).
Таблиця 2.7
SWOT – аналіз готелю «ІнтерКонтіненталь»
	
	Сильні сторони (S)
	Слабкі сторони (W)

	
	1. Наявність фінансових ресурсів
2. Значний досвід роботи на ринку
3. Кваліфікований персонал
4. Сучасні номери
5. Значна кількість додаткових безкоштовних послуг
6. Якість надаваних послуг
7. Вдале місце розташування
	1. Залежність від сезону
2. Залежність від економічної ситуації в країні
3. Високій цінової сегмент
4. Зниження рівня завантаженості готелю
5. Недосконала рекламна компанія

	Можливості (O)
	SO
	WO

	1. Розширення комплексу послуг для клієнтів
2. Впровадження новітніх технологій в управління готелем
3. Розвиток рекламної діяльності
4. Надання додаткових знижок гостям
	1. Розробка та надання нових додаткових послуг для гостей готелю
2. Впровадження новітніх інформаційних технологій в діяльність готелю

	1 Розвиток служби маркетингу та розробка нових маркетингових заходів для збільшення кількості гостей готелю
2. Розробка системи знижок для постійних клієнтів
3. Перегляд цінової політики готелю
4. Впровадження бонусних програм та програм лояльності

	Загрози (T)
	ST
	WT

	1. Поява нових конкурентів
2. Зростання вартості енергоносіїв
3. Зниження доходів населення
4. Зростання рівня інфляції
	1. Застосування ресурсозберігаючих технологій
2. Впровадження еко-заходів для підвищення екологічності готелю
	1. Розробка рекламної компанії для міжнародного ринку 
2. Укладання договорів із закордонними туристичними операторами, які пропонують тури до Києву


Джерело: складено автором на основі проведеного аналізу

Отже, проведений SWOT – аналіз готелю «ІнтерКонтіненталь» дозволив визначити основні напрямки для усунення його слабких сторін та загроз:
- розробка та надання нових додаткових послуг для гостей готелю;
- розробка бонусних програм, карток лояльності та системи знижок;
- впровадження новітніх інформаційних технологій у робот готелю, для підвищення ефективності його роботи;
- застосування ресурсозберігаючих та екологічних технологій в готелі;
- розробка рекламної компанії готелю для міжнародного ринку;
- укладання угод із закордонними туристичним операторами, які пропонують тури до Києву;
- покращення маркетингових заходів;
- перегляд цінової політики готелю, для покращення  коефіцієнту завантаження готелю.
 Таким чином, всі запропоновані вище заходи дозволять підвищити дохід готелю та ефективність його діяльності.


2.3. Оцінка рівня використання інформаційних технологій в діяльності готелю

На сьогодні, для забезпечення ефективного управління готелем, значну роль відіграють засоби комунікації. Для підвищення економічної ефективності готелю, необхідно правильно організувати виробничий процес, а це дозволяє зробити використання інформаційних систем та технологій. 
 Для управління готелем «ІнтерКонтіненталь» використовується автоматизована система управління Opera Enterprise Solution, яка надає наступні переваги в управлінні готелем:
- дозволяє оптимізувати розподіл завантаження готелю, а це виключає нерівномірність використання номерного фонду в готелі;
- дистанційний доступ дозволяє підвищувати загальну ефективність управління в готелі;
- система підказок, полегшує використання та зменшує можливі помилки;
- система управління взаємовідносинами з клієнтами дає можливість побачити детальну карту гостю, також є розширений пошук в клієнтській базі;
- система дозволяє швидко змінювати тарифи, завдяки функції «зміна сезонів»;
- контроль за діями персоналу здійснюється завдяки запису всіх подій в системі;
- робота системи є безперервною, навіть пр. проведенні нічного аудиту.
Інформаційне забезпечення готелю «ІнтерКонтіненталь» зображено на рис. 2.14.
Обладнання
Програмні продукти
Інформаційне обладнання 
- 326 телефонних апаратів Fanvil H6U;
- 6 принтерів Epson ;
- 3 факси Zebra ZT411
- міні АТС;
- готель має 8 телефонних ліній;
- система відео спостереження для забезпечення безпеки гостей готелю;
-  протипожежна система сигналізації Siemens;
- інтерактивне телебачення;
- мережа Інтернет, на території готелю діє безкоштовний Wi-Fi
- Windows 10 та її додатки;
- Microsoft Office 2003 (Word, Excel, Access, Outlook);
- Антивірус 360 Total Security;
- графічний редактор Adobe photoshop;
- електронні перекладачі;
- поштова програма Outlook Express;
- браузер Google Chrome;
- бухгалтерія працює на 1С Підприємстві 8.2














Рис. 2.14. Інформаційне обладнання готелю «ІнтерКонтіненталь»
Джерело: складено автором на основі даних підприємства

 До комп’ютерних інновацій готелю, які застосовуються з метою маркетингу, можна віднести деякі згадані вище нововведення:
1. Електронна пошта. Готель «ІнтерКонтіненталь» має свою електронну пошту для кожного відділу, що дозволяє гостям зв’язуватися з конкретних питань з конкретним відділом, наприклад, з відділом бронювання, відділом продажів, банкетною службою і так далі, а також спрощує повідомлення всередині готелю між різними департаментами, крім листа, надіслані електронною поштою довго зберігаються і при необхідності, важлива інформація може бути відправлена ​​заново в період, коли необхідно щось освіжити або продублювати.
2. Прямі розсилки електронних листів. Конкретно розсилкою листів гостям готель не займається вручну, проте, якщо з гостем або якоюсь компанією все ж таки треба зв’язатися, у готелю «ІнтреКонтіненталь» існує певний шаблон підписів, який оновлюється кожного сезону. Так, наприклад, перед новим роком, в підпис обов’язково вставлялася картинка із запрошенням відсвяткувати новий рік з готелем «ІнтерКонтіненталь», навесні актуальною є пропозиції провести романтичний вечір зі своєю другою половинкою, скориставшись романтичним пакетом проживання, до якого входять вечеря, проживання, відвідування СПА, пізній виїзд та багато іншого.
3. Сайт бренду з окремою вкладкою для конкретного готелю, яку легко та швидко можна знайти в Інтернеті. На цьому сайті можна знайти інформацію про вартість проживання в готелі на конкретні дати, спектр послуг, що пропонуються готелем, інформацію про правила перебування в готелі. Також той факт, що вся інформація знаходиться на сайті бренду «ІнтерКонтіненталь» дозволяє гостям ознайомитися з іншими пропозиціями в місті, країні або за кордоном, що підвищує обізнаність гостя і дає можливість оцінити, який конкретно готель для його відпочинку або ділової зустрічі гостю підійде найбільше [10].
4. Тотем. Встановлений в холі першого поверху готелю тотем є досить великий витягнутий екран, на якому розміщена різноманітна інформація для гостей та відвідувачів готелю про заходи в стінах готелю або за його межами, у місті. Така новація дозволяє гостям бути в курсі подій, а також завдяки тотему гості можуть комфортніше планувати своє перебування в готелі та за його межами.
 До відмінних особливостей готелю «ІнтерКонтіненталь», які спрямовані на залучення нових гостей, можна віднести:
1. Дві сторінки в соціальній мережі Інстаграм, одна з яких є профілем готелю, а інша сторінка профілем СПА-центру готелю (рис. 2.15).
На цих сторінках розміщується інформація про готель «ІнтерКонтіненталь» та його оздоровчу зону (в залежності від того, який профіль розглядати). Надається інформація про майбутні та вже діючи акційні пропозиції, а також про нові пропозиції готелю «ІнтерКонтіненталь», його заходи та про проживання в готелі. 
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Рис. 2.15. Профілі готелю «ІнтерКонтіненталь» в мережі Інстаграм
Джерело: [53; 54]

2. Проведення виставкових заходів в холі готелю. В готелі «ІнтерКонтіненталь» в м. Київ, проходять виставки витворів мистецтва різних художників та фотографів. Таким чином, гості готелю можуть не лише відчути себе причасними до мистецтва, але також розслабитися та надихнутися, оглядаючи картини, які виставлені на першому поверсі. Це підвищує настрій та бажання працювати та розслаблятися. 
Варто також зазначити, що у готелі «ІнтерКонтіненталь» проходять виставки онлайн в конференц-залі готелю. 
В готелі «ІнтерКонтіненталь» в дію впроваджено багато інновацій для більш комфортного проживання гостя в готелі. Багато з них спрямовані на те, щоб здійснити враження на гостей готелю, інші на збільшення швидкості обробки запиту гостя та полегшення  роботи співробітників готелю, що також підвищує якість надаваних в готелі послуг. До них можна віднести:
1. Системи інтерактивного телебачення (Interactive TV Systems). Використовуючи інноваційну систему інтерактивного телебачення готель «ІнтерКонтіненталь» має можливість задовольнити потреби гостей, оскільки, якщо підключаючи кабельне телебачення у гостя дуже обмежений вибір, і він складається з каналів на мові країни відвідування, а використовуючи систему інтерактивного телебачення, гості мають більш широкий спектр можливостей. Так, гість може дивитися улюблені передачі, фільми та серіали або дивитися новини на рідній мові по телевізору, паралельно займаючись своїми справами від рішення важливих ділових питань до листування з друзями в планшеті, комп’ютері або в смартфоні.
2. Функція Mobile check-in. Дана функція дозволяє гостям повідомляти час приїзду в готель та бажаний час виїзду з нього. Завдяки даному нововведенню співробітники можуть правильно складати план навантаження на покоївок, підготовити номери гостів точно до їх приїзду, що дозволяє номеру бути чистим та свіжим для комфортного перебування гостя. 
 Також співробітники служби прийому та розміщення будуть заздалегідь попереджені з якого і по який час слід зробити гостю доступ до номера через намагнічування карт-ключів з моменту прибуття гостя до самого виїзду. Гість також може залишити коментар з його побажаннями при комплектації або призначення номера, наприклад, скільки наборів косметики слід покласти в номер, чи потрібна гостю ортопедична або перова подушка, чи поставити додаткові пляшки води і так далі.
3. «Зелений» рух. Ця інноваційна політика показує гостям усвідомленість готелю та рівень його залучення до екологічних проблем нашої планети. Ця політика змушує гостей також задуматися про їх внесок у збереження нашої планети, що також впливає на підвищення репутації готелю. Однак це так само є економічно вигідним рішенням для готелю, наприклад, за умовами даної політики зміна постільної білизни проводиться не за кожного житлового прибирання номера, а за кожного другого прибирання або за запитом, що сприяє меншому зношування постільної білизни, використанню води без особливої ​​потреби. Витяг із вітального листа гостям: «Приєднуйтесь до нашої ініціативи щодо збереження екології: Повторне використання махрових виробів дозволить суттєво скоротити кількість викидів у навколишнє середовище. Оновлення косметичних засобів здійснюватиметься при житловому прибиранні у разі, якщо залишається менше, ніж на 1 використанні.
4. Номери для людей із додатковими потребами. Готель «ІнтерКонтіненталь» дбає про кожного свого гостя, і гості з додатковими потребами не стали винятком. У готелі є кілька номерів на найнижчому поверсі обладнаних спеціально для таких гостей, вони мають велику площу, спеціальні перила, передбачені спеціальні кнопки виклику у ванній та в самій кімнаті, також є кілька інвалідних візків для допомоги пересування людям з додатковими потребами.
5. Карт-ключі. Ця інновація дозволяє готелю забезпечити безпеку гостей. Так як карт-ключ видається тільки гостю готелю і більше ніхто не має доступу в номер, стороння людина не зможе увійти без запрошення гостя, так само ключ неможливо зламати і легко заблокувати раніше намагнічені ключі у разі їх втрати. Ключ-карта дозволяє гостю піднятися на свій поверх у ліфті, тому що ліфт не зможе виїхати далі за 2 поверхи без цього ключа. На другому поверсі знаходяться конференц-зали, а житлові поверхи починаються з 3 поверху, саме тому відвідувачі готелю можуть безперешкодно проїхати на конференцію, організовану компанією на велику кількість людей, проте не зможуть піднятися вище на житлові поверхи. Також дана інновація дозволяє контролювати подачу електрики в номер, оскільки якщо карта не знаходиться в спеціальному холдері електрика автоматично вимикається через певний проміжок часу. Завдяки такому застосуванню інновації гість також захищений від виникнення пожежі в номері, оскільки без його присутності електрика буде автоматично відключена. 
Отже, готель «ІнтерКонтіненталь» пропонує своїм гостям елегантні номери та просторі люкси з високошвидкісним доступом до Інтернету. Гості можуть відпочити в спа, а потім розслабитися з коктейлем у лаунжі на даху, насолоджуючись видом на місто.
У загальній структурі номерного фонду готелю «Немо» переважають номери категорії Класичний із ліжком king-size – 48% від загального номерного фонду. Саме на цю категорію номерів припадає найбільший дохід від здачі номерів, у 2021 р. це 45%. 
Аналіз основних економічних показників діяльності готелю «ІнтерКонтіненталь» показав, що у 2020 р. внаслідок пандемічних обмежень чистий дохід та чистий прибуток готелю характеризувалися значним падінням. Проте у 2021 р. ситуація вже покращилась, так у 2021 р. чистий дохід готелю дорівнював 33183,0 тис. грн. чистий прибуток становив 1998,8 тис. грн. Показники рентабельності готелю у 2021 р. порівняно із 2020 р. зросли, проте рівня 2019 р. не досягнуто.
На основі SWOT- аналізу визначено напрями покращення роботи готелю, основними серед запропонованих заходів є: впровадження новітніх інформаційних технологій в діяльність готелю, розробка системи бонусів та знижок, покращення рекламної компанії готелю, перегляд цінової політики. 
Проведена оцінка рівня інформаційних технологій в готелі «ІнтерКонтіненталь» показала, що в готелі використовуються різні новітні нововведення та інновації, і не лише в сфері технологій, а і у комунікаціях з гостями готелю, які в ньому проживають.





РОЗДІЛ 3
УДОСКОНАЛЕННЯ СИСТЕМИ ІНФОРМАЦІЙНИХ ТЕХНОЛОГІЙ В ДІЯЛЬНОСТІ ГОТЕЛЮ «ІНТЕРКОНТІНЕНТАЛЬ»

3.1. Визначення напрямів покращення системи інформаційних технологій в готелі 

Вплив технологій на індустрію гостинності посилюється з кожним роком. Цей факт уже ніким не заперечується. Найважливіший елемент, на який впливають цифрові технології - це комунікації між співробітниками готелю та його гостями. Більшість мандрівників з легкістю працюють з багато-численними Інтернет-сервісами, сайтами та соціальними мережами. Особливо це характерно для представників покоління Y. Для них цифрові послуги давно стали основним інструментом комунікації. Всім гравцям індустрії гостинності від бутік-готелів до великих мережевих готелів доводиться відповідати новим тенденціям.
На основі дослідження міжнародні гостинні мережеві компанії та компанія Amadeus склали прогноз подальшого розвитку світової готельної індустрії до 2025 р., виявили тенденції її функціонування на найближчі роки (рис. 3.1):
1) активне застосування мобільних платежів, що дозволяють здійснювати транзакції з метою бронювання як послуг готелів, так і послуг, що надаються у галузях, суміжних з готельною;
2) високий рівень готельного обслуговування передбачає наявність обстановки «невимушеності» для гостя. Це має передбачати вільний стиль одягу, відсутність дрес-коду при відвідуванні ресторанів високої кухні.  Це особливо актуально для покоління «міленіалів», людей як прагнуть отримати унікальний  досвід в поїздках, котрим матеріальні блага вторинні;
3) екологічність засобів розміщення та подорожі в цілому. Принцип «не нашкодь природі» стає все більш популярним у світі. Крім того, повсюдне забруднення довкілля змушує людей задуматися про здоровий спосіб життя у чистому екологічному середовищі, що у свою чергу призводить до того, що готелі, в яких проживають гості також повинні брати участь у програмах щодо збереження навколишнього середовища та пропонувати екологічно чисті продукти своїх клієнтів;
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Рис. 3.1. Основні тенденції інформаційних технологій, які використовуються в роботі готелів
Джерело: складено автором на основі [61, с. 1465]

4) підвищення інтересу у споживача до індивідуальних послуг. Для індивідуалізації послуг засоби розміщення збирають і постійно підтримують базу даних за своїми клієнтами, намагаються дізнатися їх вимоги, переваги, звички, щоб кваліфіковано розробити спектр пропонованих додаткових послуг. З цією метою готелі користуються різноманітними мобільними програмами та програмами споживчої лояльності.
Експерти стверджують, що зараз найпросунутіші програми лояльності діють у трьох готельних корпораціях – IHG, Marriott та Hilton.
Наприклад, участь клієнта в програмі споживчої лояльності Marriott Rewards безкоштовне як для початкового рівня, так і для гостей з найвищою кількістю балів.
Персонал служби прийому та розміщення готелів мережі Marriott Int за допомогою автоматизованої системи реєструє гостей у зазначеній програмі лояльності. Головна компанія встановлює для співробітників готелів мережі планові показники за місяць з розвитку програми лояльності (124 заявки в місяць). За невиконання даного плану готелю це загрожує штраф у 500 дол. США, що мотивує персонал готелів на ведення в комп’ютерній програмі бази лояльних клієнтів та її поповнення. 
Мапа лояльності Marriott Rewards має п’ять рівнів: Basic, Silver, Gold, Platinum та Platinum Premier.
Рівень Basic не передбачає великої кількості привілеїв, в той же час клієнт можескористатися послугою «mobile check-in» (підготовка номера до заїзду заздалегідь). Наступний рівень – Silver отримує клієнт, прожив у готелях мережі 10 ночей або накопиченні 20 000 балів (наприклад, за проведення заходів або розміщення груп у готелі, виступаючи у своїй організатором). Привілеї ті самі, що і у гостей зі статусом Basic, але додатково гість отримує вітальний лист від генерального менеджеру готелю з вдячністю за лояльність.
Рівень Gold клієнт отримує при проживанні у готелях мережі понад 25 ночей. Припускає ті ж привілеї, що і на рівні Silver, а також компліменти в номер для постояльця від готелю та безкоштовний сніданок на дві персони.
Рівень Platinum набувається під час проведення в готелі 50 ночей, що враховуються, або накопиченні 50 000 балів. Крім привілеїв нижчого рівня гостю на заїзді пропонується вибрати будь-яку позицію з платинової картки платинового гостя, це будь-який напій і закуска (згідно з побажанням гостя), або 500 поінтів на рахунок карти Marriott Rewards. Варто зазначити, що при відмові гостю від сніданку на його карту будуть нараховані як додаткові 500 поінтів, так і бали за не використану послугу «сніданок».
Статус Platinum Premier є для клієнта вічним і його неможливо втратити. Для його досягнення необхідно прожити в готелях мережі понад 75 ночей і накопичити понад 50 000 поінтів.
Аналіз програми лояльності виявив, що у неї відсутні явні мінуси, але часто при нарахуванні балів в акаунт гостей виникають труднощі, пов’язані з тим, що іноді гості забувають вказати свій номер при заселенні/виселенні.
5) наявність чат-ботів, що дозволяють здійснювати обмін повідомленнями у Facebook та Messenger, що дає можливість гостям орієнтуватися у регіоні/місті, що їх приймає, на основі геолокації.
Фахівці компанії Business Insider вважають, що 80% компаній вже у 2023 році будуть використовувати технологію чат роботів. У готельній сфері такий бот може виступати як віртуального портьє. Використання цієї технології може полегшити процес бронювання, отримати відповіді на типові питання. Для гостей готелю чат бот може забезпечити високоякісну комунікацію у цілодобовому режимі;
6) створення «розумних» та велнес-номерів, в яких на основі голосової активації можна регулювати світло в приміщенні, відкривати/закривати штори,
регулювати крісла та ліжко, керувати аудіо-обладнанням. Крім того, популярність набуває використання датчиків руху та різних засобів, що сприяють покращенню сну гостей (світиться метроном Dodow або dreem-заставка).
У перспективі в готелях значно зросте використання функції «голосовий пошук». В даний час компанії Amazon, Google, Apple активно працюють над створенням нових продуктів з можливістю застосування цієї функції.
На підставі досліджень компанії Statista можна стверджувати, що 43% споживачів готельних послуг використовують голосовий пошук;
7) наявність у засобах розміщення цифрових кіосків/терміналів, які використовуються гостями для оформлення заїзду та виїзду з готелю, отримання інформації про послуги готелю, про місце перебування (пам’ятки, ресторани, кухню, чайові, магазини та інше). У лобі готелю 1000 hotel в Сіетлі встановлений ігровий інтерактивний стіл Microsoft для гри в шахи, а також він виконує функції цифрового консьєржу. Наявність планшетів у номерах готелів дозволяє гостю частину інформації отримувати на основі використання цифрових технологій: наприклад читати газети чи інші новини, дізнаватися інформацію про готель, бронювати послуги як в середині готелю, так і поза ним. В тої же самий час готелі повинні залишити можливість гостям готелів особисто бронювати послуги та дізнаватися про необхідну інформацію у персоналу служби прийому та розміщення.
8) використання як ключа від номера мобільного телефону. Ряд готелів вже ввели дану послугу, яка користується великою популярністю у клієнтів готелів (наприклад, готель Starwood Hotels and Resorts). В даний час створено систему SPG Keyless, що дозволяє гостям на основі сканування смартфона відкривати номери та відстежувати прибирання номера. Дна інновація може працювати на основі системи NFC;
9) використання всередині готелів соціальних мереж. Соціальні мережі активно використовуються вже в даний час багатьма готелями для залучення клієнтів та підтримки з ними постійного зв’язку. У соціальних мережах викладаються найкращі фото гостей, відбувається спілкування людей між собою. Наприклад, у готелі мережі Marriott у лобі розміщений інтерактивний цифровий екран з додатком «Шість градусів» (Six Degrees), що дає можливість гостям готелю спілкуватися один з одним. Мета цього нововведення – знайомство людей, мешкають у готелі
10) технології повністю змінюють процес залучення гостей і спілкування з ними, тому доцільно використовувати SMS-повідомлення у програмі  лояльності. У готельній індустрії такі програми дуже популярні: гості можуть стати учасниками «елітних» клубів, накопичити бали, отримати знижки та подарунки. За інформацією компанії «Accenture Interactive» учасники програм
 лояльності приносять на 12-18% більше доходу, в порівнянні з гостями, які не беруть участь у таких програмах. Дуже важливо, щоб пропозиції постійно оновлювалися та актуалізувалися;
11) активне використання Інтернет-маркетингу. Українські готельєри здебільшого недооцінюють можливості сучасного Інтернет-маркетингу. Тим часом, він має у своєму розпорядженні цілий ряд ефективних інструментів підвищення продажів номерного фонд. Готелям для просування своїх послуг доцільно використовувати такі інструменти:
a) пошукова реклама (Дірект, Google Adwords);
б) рекламна мережа (контекстно-медійна мережа Google).
12. Використання роботів в роботі готелю, особливо на рецепції. Роботизація робочого місця дозволяє зменшити витрати на заробітну плату персоналу та залучити більше гостей, не витрачаючи кошти на рекламну компанію. 
Отже, на основі розглянути вище основних тенденцій інформаційних технологій, які використовуються в готельному бізнесу. Для готелю «ІнтерКонтіненталь» пропонуємо обрати два напрямки: використання системи NFC, завдяки якій мобільний телефон можна використовувати  в якості ключа від номеру та використання роботів в роботі - в якості консультанта–консьержа.


3.2. Розробка заходів удосконалення системи інформаційних технологій в діяльності готелю

Для удосконалення системи інформаційних технологій в діяльності готелю «ІнтерКонтіненталь» запропоновано впровадження використання мобільного телефону в якості ключу від номеру готелю, та встановлення роботів в якості консультантів-консьержів. 
 Розглянемо спочатку функціонування системи NFC (Near Field Communications) – в перекладі це значить « комунікації ближчого поля» або «найближчий безконтактний зв’язок». Таким чином, можна зазначити, що система NFC це технологія бездротового зв’язку малого радіусу дії (до 10 сантиметрів), яка дозволяє здійснювати безконтактний обмін даними між пристроями, які розташовані на невеликих відстанях.
Технологія NFC є удосконаленням системи RFID (Radio Frequency Identification, радіочастотна ідентифікація – метод автоматичної ідентифікації об’єктів). Технологія функціонує за рахунок радіосигналів, радіосигналів, які зчитуються або записують дані, що зберігаються в транспондерах, або RFID-мітках. Іншими словами, ця технологія працює завдяки передачі даних по радіоканалу, а також система може підтримувати як активні, так і пасивні пристрої.
На даний момент виділяють три найбільш популярні способи використання NFC технології в мобільних телефонах:
- емуляція карт - телефон у такому разі виступає як деяка картка, наприклад, перепусткою або кредитною карткою;
- режим зчитування — телефон виступає як зчитувач пасивної мітки. Така технологія зараз використовується для транслювання інтерактивної реклами, користувач зчитує мітку смартфоном і далі дані відображаються на екрані користувача;
- режим P2P - два телефони зв’язуються та обмінюються інформацією.
Визначимо, що таке мітка NFC і що таке зчитувач NFC, оскільки дані позначення будуть часто використовуватися в дипломній роботі. Мітка NFC є невеликою інтегральною схемою, що складається з мідної котушки і деякого обсягу пам’яті. Дані можуть бути прочитані або записані в цей тег тільки тоді, коли поруч з ним знаходиться інший пристрій NFC, оскільки цей пристрій не має джерела живлення. Близькість пристрою NFC індукує живлення у мітці, а також забезпечує передачу даних [66].
Як зчитувач NFC-чіпа найчастіше виступає мобільний телефон - пристрій настільки ж масовий, як і індивідуальний, а головне нерозлучний зі своїм власником, виступаючи як:
- платіжний засіб (віртуальний гаманець);
- засіб ідентифікації власника;
- ключ;
- бонусна карта;
- проїзний квиток [66].
Будь-який пристрій живлення, що має власну котушку NFC (наприклад, смартфон або планшет), може виступати як зчитувач NFC. Пристрій зчитування використовує батарею для створення електромагнітного поля, яке живить будь-яку мітку, піднесену до нього. Іншим поширеним прикладом зчитувача є платіжний термінал, який використовує NFC для автентифікації дебетової або кредитної картки [66].
В даний час NFC-рішення вже застосовуються в багатьох областях. Наприклад, за допомогою цієї технології в багатьох країнах споживачі можуть забронювати та купити електронні квитки, оплатити проїзд у громадському транспорті та паркування автомобілів, NFC-технологія зараз використовується також у сфері послуг та розваг, а також у сфері контролю доступу та безпеки.
До головних та найважливіших для визначення характеристик технології бездротового зв’язку NFC відносяться:
1. Максимальний радіус, на якому працює технологія, сягає 10 сантиметрів.
2. Швидкість передачі дорівнює приблизно 424 кбіт/с.
3. Центральна частота, що дорівнює 13, 56 МГЦ.
4. У чому принципова відмінність NFC від технології Bluetooth [66].
Найголовніша перевага NFC - це час з’єднання між пристроями, що дорівнює одній десятій секунди, що набагато менше від показників системи Bluetooth. Крім того, NFC система має менший радіус дії, що дозволяє такому способу передачі інформації та даних бути більш захищеним.
Одним із найсильніших факторів, який може вплинути на вибір на користь NFC, є той факт, що NFC він не вимагає сполучення з пристроєм або ручного введення для встановлення з’єднання - натискання і в результаті сам процес встановлення з’єднання між пристроями займає менше секунди. 
В умовах передачі даних з використанням системи Bluetooth, пристрої, навпаки, повинні бути поєднані один з одним, що досить громіздкий і тимчасовий процес.
NFC також значно менш енерговитратна, ніж Bluetooth та UWB. Так, наприклад, NFC система витратить приблизно 1 відсоток заряду батареї пристрою за дві доби. Це тим, що дальність передачі у межах цієї системи надзвичайно мала. Більшість смартфонів, які зараз виробляються, випускаються з уже включеним радіо NFC за замовчуванням, а відключення Bluetooth часто є першою пропозицією щодо заряду батареї нашими смартфонами. Фактично, нижче енергоспоживання NFC також дозволяє деяким пристроям, таким як iPhone, включати його у надзвичайних ситуаціях. Так, наприклад, якщо ваш телефон розрядиться, але вам необхідно передати деякі дані NFC зчитувачу, він надішле на чіп NFC достатньо енергії, щоб ви могли отримати доступ до свого готельного номера, машині або оплатили покупки в магазині [66].
Мобільні платежі: Samsung Pay, Google Pay та Apple Pay. Ці послуги використовують чіп NFC вашого смартфона для безконтактних платежів. Більшість дебетових та кредитних карток у наші дні вже мають вбудовану мітку NFC. Вищезгадані додатки просто імітують теги NFC прив’язаної картки, з дозволу банку-емітента або фінансової установи. Після налаштування все, що потрібно зробити для використання альтернативного пристрою як платіжної картки, це піднести смартфон або пристрій до пристрою читання карт, тобто терміналу [66].
Швидке сполучення: зручність NFC поширюється на пристрої без екрана, що означає, що користувач не може налаштувати передачу даних вручну. Багато бездротових колонок і навушників використовують його для обміну інформацією про сполучення зі смартфоном. Деякі камери також використовують його для швидкого запуску прямого підключення Wi-Fi для зручної передачі фото та відео [66].
Доступ до громадського транспорту: громадський транспорт у багатьох містах, включаючи Гонконг, Сінгапур та Лондон, використовує карти на основі NFC як механізм контролю доступу для громадського транспорту. Деякі системи навіть сумісні з платіжними програмами, такими як Google Pay, тому користувачеві не потрібно носити картку з собою.
Домашня автоматизація: кілька платформ розумного будинку, включаючи Home Assistant та Apple HomeKit, також підтримують NFC. Використовуючи програми для Android та iOS, користувач може налаштувати готові мітки NFC для керування пристроями, такими як побутові прилади, увімкнення та вимкнення світла і так далі, а мітки можуть бути налаштовані для автоматизації пристроїв вдома [66].
Що стосується безпеки даної системи для використання, що стосується використання системи NFC конкретно для пропозиції, розробленої в рамках даної дипломної роботи, то мітка на дверному замку номера отримує команду розблокувати двері при піднесенні телефону певним ключем доступу, який генеруватиметься з великої кількості чисел з випадковим порядком, таким чином ключі будуть доступні тільки людині, яка зробила бронювання та її сім’ї, якщо в цьому буде необхідність (на кожен новий смартфон буде надсилатися новий згенерований ключ доступу). Такі дані будуть зберігатися тільки в NFC-мітці і на пристрої, який буде використовуватися як ключ. Зламати таку систему поки неможливо. Використовувати ключ можна тільки в безпосередній близькості до NFC-мітки, таким чином, дистанційно, за кілька метрів/кілометрів відкрити двері не вийде, так само обов’язковою умовою для зчитування NFC на даний момент є введення пін-код пароля на пристрої або біометрична перевірка користувача відповідність власнику, що означає, що скористатися смартфонами як NFC-носія може тільки власник пристрою. Таким чином, при відкритті дверей у номер гостя необхідно виконати як мінімум дві обов’язкові дії з боку користувача, а саме – піднести смартфон до зчитувача на відстань близько 5 см і смартфон користувача повинен бути розблокований.
Технологія Mobile Key на перший погляд виглядає дуже простою і не складною у реалізації, проте на відміну від більшості інновацій, практична частина в її застосуванні не виявляється складнішою [65].
Для реалізації цієї технології потрібні наступні основні елементи:
- смартфон гостя;
- система доступу до номера та ліфти;
- система прийняття дистанційної оплати [65].
Як ця робота даної технології виглядає з боку? Гість завантажує додаток готелю, через який він може забронювати номер і надалі отримати доступ до віртуального ключа від номера, далі він бронює номер в готелі, вводить карти для оплати проживання.
Глобальна система спускає бронювання до системи готелю, в якому був заброньований номер, співробітник служби прийому та розміщення присвоює даному бронюванню певну кімнату. Далі, система здійснює дистанційний розрахунок з гостем, списуючи кошти з картки, яку гість прив’язав до даного бронювання і, при успішному проведенні операції, система повідомляє співробітника служби прийому та розміщення та генерує мобільний ключ для доступу в номер, гість після підтвердження згенерованого ключа і успішно проведеної операції, отримує повідомлення в додатку з номером його кімнати, це повідомлення також попереджає гостя, що його ключ і номер готові і він може заселитися в номер з призначеного часу [65].
Гість приїжджає в готель і, минаючи стійку реєстрації, проходить до того номера, який йому вислали на телефон, підносить смартфон до ручки дверей, далі спрацьовує система NFC, і в замок автоматично відкривається з характерним звуком клацання. На ресепшен надходить повідомлення в системі, що гість успішно відкрив номер і його можна заселити у вказаний номер. Після чого співробітник служби прийому та розміщення заселяє гостя та подальше його перебування проходить звичним для всіх чином [65].
Так як на даний момент готель «ІнтерКонтіненталь» користується системою Visionline, і дана система має розробки, підготовлені для впровадження послуги Mobile key, в пропозиції даної дипломної роботи слід зупинитися на цій же системі і не шукати нових розробників з кількох причин:
- з компанією, що надає дані послуги, склалися певні комерційні відносини;
- з цією компанією готель «ІнтерКонтіненталь»; має тривалу історію співробітництва
- за період роботи з цією системою склалися довірчі відносини;
- знайомий інтерфейс дозволить співробітникам швидше засвоїти використання нової системи.
На даний момент система карт ключів працює наступним чином: уночі або вдень співробітники служби прийому та розміщення у програмі Visionline  намагнічують ключі, спираючись на умови бронювання гостя (рис. 3.2).
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Рис. 3.2. Інтерфейс програми Visionline в готелі «ІнтерКонтіненталь»
Джерело: складено на основі даних готелю

Важливими факторами для намагнічування ключа є прив’язка номера, дверний замок якого можна буде відкрити за допомогою карти. Також важливо врахувати термін дії картки. Термін дії картки повинен враховувати кількість днів, які гість проживатиме в готелі, а також наявність у гостя пізнього виїзду. При передачі даних на ключ-карту, слід також врахувати факт наявності у гостя доступу до представницької вітальні, вхід до якої можливий тільки в тому випадку, якщо ключ має можливість відкрити двері, що ведуть в лаундж-зону. За підсумками співробітнику потрібно відкрити програму Visionline і вибрати умови роботи карти, які відповідають умовам бронювання гостя.
Програма також дозволяє зчитувати інформацію, занесену на карту раніше, наприклад, так можна визначити, який конкретно номер відкриває дана ключ-карта і до якого числа картка ще функціонуватиме. Такі умови дозволяють швидко вирішувати проблему з ключами, дозволяють співробітникам служби прийому та розміщення відстежувати періоди, коли картка закінчується термін дії, а також дає можливість швидко і точно прошити карту заново без особливих і специфічних знань програмування.
У новій запропонованій технології, компанія-постачальник ASSA ABLOY Global Solutions виділяє такі особливості нової технології:
- Ідеально підходить для: Переоснащення/модернізації старої магнітної смуги;
- Класичні замки на сучасну платформу;
- Сумісність з мобільним доступом RF;
- Можливість роботи в режимі онлайн (бездротовий) Технологія зчитувача RFID, нерухомий зчитувач;
- Автономний електронний замок із технологією RFID;
- Внесено до пожежного списку для використання на протипожежних дверях;
- Схвалено CE, FCC/IC;
- Масивні сталеві ручки з самозмащувальними підшипниками тривалого терміну служби;
- 3-точкова сталева конструкція засувки з антифрикційним механізмом;
- Функція анти паніки – засув і засувка автоматично втягуються внутрішньою ручкою для легкого виходу у надзвичайних ситуаціях;
- Відповідає вимогам ADA (для людей з обмеженими фізичними можливостями)
- Живлення від трьох (3) батарейок типу АА, що забезпечують до 2 років нормальної роботи;
- 3000 подій в автономному режимі (Vostio та Visionline версії 1.24 та вище) та необмежену кількість подій у режимі онлайн [39].
Для використання системи потрібно лише додати RFID-зчитувач, замінивши верхній роз’єм, кілька хвилин роботи і не потрібно замінювати корпус замка або ручки. 
Отже, для впровадження мобільних ключем в роботу готелю необхідно встановити двірні замки, що мають NFC систему, які будуть відповідати за роботу технології. В готелі «ІнтерКонтіненталь» 272 номери, таким чином необхідно придбати новий зчитувач для замку кожного номеру. Також ключі потрібні для активізації кнопок ліфтів. 
Наступною пропозицією для готелю «ІнтерКонтіненталь» є впровадження в роботу роботів. Для створення конкурентної переваги в умовах жорсткої конкуренції, необхідно впроваджувати щось особливе, чого не буде у інших, і що дозволить залучати більше гостей. Рівень сервісу, привітний персонал його швидка та злагоджена робота, сучасні та комфортні номери, розвинута інфраструктура – це все безумовно важливо. Проте таке обслуговування, є вже стандартом та надається майже в кожному готелі. 
 Для того, щоб підвищити продуктивність праці та знизити ймовірність здійснення помилок персоналу, які викликані людським фактором, в основному це стосується посади адміністратора, оскільки саме вони несуть найбільшу відповідальність за рівень сервісу, який надається, більшість готелів починають використовувати автоматизацію рутинних операцій на різних етапах роботи за рахунок надійного оперативного інформаційного забезпечення. 
Роботизація робочого місця адміністратора дозволить залучити більше гостей до готелю, оскільки буде викликати зацікавленість. Тим самими дозволить знизити витрати і не витрачати кошти на рекламну компанію. При оцінці необхідності «роботизації» робочого місця адміністратора проведемо аналіз, в якому порівняємо переваги та недоліки даної бізнес ідеї, її унікальність та індивідуальність (рис. 3.3).
За 
Проти
- нова ідея в роботі готелю;
- унікальний спосіб обслуговування гостей
- збільшення завантаження готелю;
- додатковий приток гостей-туристів;
- зниження ризиків, які пов’язані із людським фактором
- скорочення робочих місць адміністраторів;
- нетрадиційна ситуація, вихід з якої робот не зможе знайти
Впровадження роботів в роботі готелю











Рис. 3.3. Переваги та недоліки впровадження в роботу готелю «ІнтерКонтіненталь» роботів
Джерело: складено автором

Отже, як видно з рис. 3.3 переваг у даній пропозиції більше. Впровадження в роботу готелю «ІнтерКонтіненталь» роботів дозволить отримати прибуток, підвищити впізнання та зменшити витрати.
 Проаналізувавши перелік варіантів, одним із кращих роботів, який може зайняти місце адміністратора та стати особливістю готелю, є Promobot V.4.
 Він зможе стати ключовою відмінністю. Гості надовго запам’ятають готель, в якому їх обслуговував робот, вони обов’язково повернуться знову та порадять друзям та знайомим. 
Promobot V.4 спілкується з людьми, пересувається автономно та інтегрується зі стороннім програмним забезпеченням. Робот автономний, тобто для його роботи людина не потрібна (рис. 3.4).
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Рис. 3.4. Модель Promobot V.4
Джерело: [43]

Основні сфери застосування даної моделі:
- консультант;
- промоутер;
- консьєрж;
- туристичний путівник;
- помічник з адміністративних питань;
- медичний помічник.
Основне призначення робота-адміністратора:
- залучення потоку туристів;
- автоматизація процесу консультування щодо послуг;
- підвищення лояльності гостей.
 Ключові риси моделі Promobot V.4 (рис. 3.5).
Презентує компанію та її послуги
Ключові риси
Може бути інтегрований зі стороннім програмним забезпеченням
Розпізнає і запам’ятовує обличчя
Спілкується на випадкові теми та відповідає на запитання
Видає ключ-карти
Сканує та автоматично заповнює документи
Розмовляє з людьми за допомогою цільового сценарію
Працює з системою електронної черги
Приймає оплату
Подорожує та автономно уникає перешкод
Друк фотографій, гостьових абонементів і квитанцій














Рис. 3.5. Ключові риси моделі Promobot V.4
Джерело: складено автором на основі [45]

Застосування даної технології в роботі готелю «ІнтерКонтіненталь»:
- підвищить лояльність гостей;
- підвищить кількість продажу номерів;
- дозволить виділитися серед конкурентів;
- забезпечить об’єктивну аналітику та надання відгуків клієнтів;
- знизить ризики, які пов’язані з людським фактором;
- підвищить якість обслуговування;
- автоматизує процес консультації та продажу номерів.
 Основні функції Promobot V.4: 
- озвучування раніше завантажених мовних модулів для залучення;
- розпізнавання, запам’ятовування та збереження зображення клієнта та
одержаних даних про нього;
- озвучення раніше завантажених відповідей на запитання щодо послуг та будь-яких інших тем;
- розміщення промо-матеріалів на корпусі робота (акції, реклама та тощо);
- збереження та аналіз даних у відео, аудіо та текстовому форматах;
- трансляція раніше завантажених фото- та відео-файлів;
- функція хаотичного руху у межах заданого простору;
- передбачено виконання перерахованого функціоналу в автономному режимі (без участі людини), а також можливість віддаленого управління, адміністрування та стеження.
Особливості:
- «голова» робота, обладнана системою розпізнавання осіб, а також системою розпізнавання звуку;
- інтерактивний LCD дисплей для відображення інформації, з сенсорним керуванням;
- «руки-маніпулятори»;
- LCD дисплей, для виведення промо-матеріалів;
- платформа пересування;
- система датчиків для подолання перешкод під час руху;
- динаміки для відтворення звуку (рис. 3.6).
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Рис. 3.6. Приклади використання моделі Promobot V.4 в роботі
Джерело: [45]

Функціональні характеристики:
- принтер для друку документів;
- пристрій з видачі реєстраційних карток, візиток;
- можливість зміни та завантаження мовних модулів та промоматеріалів;
- доступ до лінгвістичної бази;
- збирання та надання аналітичної інформації (по гостям та проведеним діалогам);
- вибудовування «продаю чого» діалогу (при відповіді на абстрактні питання згадувати послуги готелю, а також вибудовування діалогу в руслі готельних послуг);
- рух у рамках заданого радіусу / побудова карти приміщення для руху по заданих траєкторіях;
- розпізнавання осіб та голосу;
- генерація відповідей на загальні питання та підтримка розмови, можливість вибудовування інтелектуального діалогу (доступ у лінгвістичну базу та Інтернет);
- хаотичне переміщення;
- довільне виголошення зазивних мовних модулів;
- можливість керування з пульта.
Переваги моделі Promobot V.4 (рис.3.7).Переваги
Бізнес
Враження
Клієнти
- економія на оплаті праці;
- допомагає співробітникам виконувати завдання;
- автоматизація бізнес-процесів
- привертання уваги ЗМІ;
- виділення серед конкурентів;
- формування іміджу високотехнологічної компанії
- обслуговування клієнтів швидше;
- покращення настрою і спілкування з людьми;
- залучення нових клієнтів









Рис. 3.7. Переваги моделі Promobot V.4
Джерело: складено автором [45]
Головною особливістю надання готельної послуги буде сам процес комунікації між гостем та роботом. Робот здатен не лише виконувати посадові обов’язки адміністратора, але і підтримувати розмову із гостями, розповідати про місцеві пам’ятки, і робити це на різних мовах, оскільки у нього є доступ до лінгвістичної бази. В цьому полягає його перевага у порівнянні із рядовим адміністратором, якій зазвичай знає одну-дві іноземні мови.
Збуджуючими мотивами придбання послуги може виступати:
1. Престижність, яка пов’язана із можливістю унікального обслуговування.
2. Відчути контакт з роботом безпосередньо при заселенні в готель.
3. Забезпечення можливості комфортного розміщення в готелі.
В результаті автоматизації робочого місця адміністратора, роботи будуть повністю виконувати обов’язки адміністраторів, що дозволить зменшити витрати на оплату праці.
 Для оцінки конкурентоспроможності нової готельної послуги, порівняємо обслуговування, яке надається роботом та людиною (табл. 3.1).
Таблиця 3.1
Порівняльний аналіз використання в роботі готелю робота та людини
	Критерій
	Вага
	Робот
	Людина

	Сумарний час обслуговування
	0,2
	5
	3

	Рівень обслуговування
	0,15
	5
	5

	Прояв співробітників індивідуального підходу до гостей
	0,15
	3
	5

	Своєчасне надання готельних послуг
	0,15
	5
	3

	Ввічливість та відношення співробітників
	0,15
	5
	3

	Стабільність обслуговування протягом робочої зміни
	0,2
	5
	1

	Разом
	1
	4,7
	3,2


Джерело: складено автором

За результатами конкурентоспроможності з табл. 3.1, бачимо, що робот є більш ефективним ніж людина. Переваги роботи перед людиною в більш швидкому, що пояснюється швидкістю обробки даних, та стабільному обслуговуванні, оскільки робот не потребує перерви, емоційного розвантаження, відпочинку. Робот функціонує за заданими алгоритмами, що забезпечує ввічливе відношення до сіх гостей готелю в будь-який час доби. Єдиним недоліком в рамках даного аналізу є надання менш креативного та індивідуального обслуговування.
Робот Promobot V.4 – це абсолютно автономний робот, який підключається до різних хмарних сервісів, через які можна налаштовувати його функціонал. На етапі впровадження робота команда компанії здійснює навчання старшого адміністратора роботі з ним: ознайомлення з сервісами щодо дистанційного управління, завантаження додаткових мовних модулів за необхідністю. Таким чином, старший адміністратор буде контролювати роботу робота так само, як і роботу адміністраторів раніше, і вирішувати складні конфліктні ситуації.
Робот отримує ОТА-оновлення, що не потребує часу та зовнішнього втручання (ОТА-Over-the-air- оновлення, щ надходить «по повітрю», тобто при наявності Інтернет-з’єднання розробник передає оновлення продукту за Інтернет каналами. Оновлення технічної частини відбувається безкоштовно та не потребує додаткових витрат.
Отже, впровадження в діяльність готелю «ІнтерКонтіненталь» запропонованих заходів щодо удосконалення системи інформаційний дозволить підвищити його конкурентоспроможність та забезпечить зростання прибутку готелю.


3.3. Розрахунок ефективності від запропонованих заходів

Для початку розрахуємо впровадження в діяльність готелю «ІнтерКонтіненталь» системи  NFC. Компанія-посередник «Корпоративні Інформаційні Технології», у якої раніше була придбана ліцензія на програмне забезпечення Visionline та двірні замки, пропонує встановлення нового ПО та плат управління за наступними цінами:
- програмне забезпечення Visionline – 90300 грн.;
- плата управління контролеру РСВА для замків VingCard Signature RFID (у вартість включено монтажні комплекти), ціна за одиницю – 2100 грн.;
- плата управління контролеру РСВА в ліфтах (у вартість включено монтажні комплекти), ціна за одиницю – 2450 грн.;
- вартість робіт з встановлення (роботи виконуються сертифікованими спеціалістами ASSA ABLOY Global Solutions) – 312000 грн.
 Таким чином для оснащення всього номерного фонду даними платами потрібно:
2100 х 272 = 571200 грн.
Для встановлення нової системи в ліфтах потрібно:
2450 х 5 = 12250 грн.
Для функціонування системи необхідно буде придбати ліцензію, таким чином у підсумку витрати на встановлення системи будуть становити:
90300 + 312000 + 571200 + 12250 = 985750 грн.
Далі розрахуємо витрати від впровадження в діяльність готелю «ІнтерКонтіненталь» роботів. Пропонується придбати два робота моделі Promobot V.4. Вартість робота визначається виходячи з обраної комплектації та додаткових можливостей для замовника (табл. 3.2). 
Таблиця 3.2
Розрахунок вартості додаткових функцій робота
	Параметр
	Ціна, грн.

	Побудова «продающого» діалогу (при відповіді на питання, які не стосуються готелю, відповідати згадуючи товари/послуг готелю, а також побудова діалогу в руслі товарів та послуг готелю)
	44000

	Сервіс зімни та завантаження мовних модулів  та промоматеріалів. Можливість побудови інтелектуального діалогу (доступ до лінгвістичної бази)
	72000

	Можливість збору та надання аналітичної інформації (по клієнтам та проведеним діалогам)
	68000

	Сервіс телеприсутності
	64000

	Розміщення принтера для друку фото
	18000

	Зміна корпусу з метою розміщення додаткового обладнання
	41000

	Побудова мапи приміщення для пересування за заданими траєкторіями, можливість проводжати до певного місця, самому їхати до місця підзарядки
	86000

	Разом
	393000


Джерело: складено автором на основі [45]
Варто наголосити, що сервіс телеприсутності – це функціональність, яка дозволяє оператору пристрою телеприсутності отримувати сенсорну інформацію (відео, звук, можливо тактильну та іншу інформацію) із точки, яка знаходиться на відстані від оператора завдяки різним датчикам, що встановлені на платформі робота. 
Вартість одного робота без додаткових функцій становить 240000 грн. Отже, вартість одного робота з додатковими функціями буде становити:
393000 + 240000 = 633000 грн.
Таким чином, для впровадження в роботу двох роботів буде потрібна сума у розмірі 1266000 грн. При замовленні на суму вище 1000000 грн. надається безкоштовна доставка. Термін поставки приблизно – 2 місяця. Амортизація становить 10% на рік, оскільки термін корисного використання робота – 10 років.
Для підтримки працездатності робота його необхідно заряджати 1 раз на 12 годин. Виходячи з цього формуються витрати на електроенергію. Витрати на електроенергію розраховуються виходячи із споживання енергії під час заряду акумулятору, що становить 50А, для двох роботів – 100 А, тобто 22 КВт. 
 Витрат на електроенергію для обслуговування роботів будуть становити:
(11 * 168 + 11 * 100,2) * 365 = 1076823 грн.
Щороку потрібно перевіряти технічний стан роботів. У технічне обслуговування входить:
- аналіз системного журналу;
- оновлення ПО за необхідності;
- проведення робіт з огляду та перевірки загального технічного стану робота, підготовка дефектних відомостей, висновків про необхідність проведення робіт, підготовка технічних завдань щодо усунення виявлених дефектів;
- перевірка працездатності обладнання та складових частин робота (телеметрія, реєстрація даних, розпізнавання голосу, розпізнавання осіб, збирання аналітичних даних);
- контроль напруги та споживаного струму на відповідність паспортним даним;
- перевірка працездатності у всіх режимах.
Обслуговування здійснюється в авторизованому центрі в м. Київ. Вартість технічного обслуговування на рік становить 25000 грн.
Також до капітальних вкладено відносяться витрати на рекламу. Тобто одразу визначається бюджет рекламної компанії. До даної категорії входять наступні витрати:
1. Реклама в Google та Instagram – 20000 грн. / місяць. Даний вид реклами потрібен протягом перших трьох місяців після заміни адміністраторів роботами для визначення унікальної торгової пропозиції для потенційних гостей.
2. Зміна на сайті готелю (оплата послуг Інтернет-агентства) – створення анімаційного веб-банеру з ображення робота, який пересувається по готелю – 15000 грн.
Окрім цього. Необхідно буде додати інформацію щодо надання технологічного обслуговування на сайтах бронювання.
Капітальні вкладення на автоматизацію робочого місця адміністратора в готелі «ІнтреКонтіненталь» подані в табл. 3.4.
Таблиця 3.4
Капітальні вкладення 
	Стаття витрат
	Сума, грн.

	Придбання двох роботів
	1266000

	Реклама
	60000

	Оплата послуг Інтернет-агенства
	15000

	Разом
	1341000


Джерело: складено автором

 Таким чином, сумарні капітальні витрати, які враховують придбання двох роботів, витрати на рекламу та оплату послуг програмістів, будуть становити 1341000 грн.
Для того, щоб оцінити доцільність автоматизації робочого місця адміністраторів, необхідно порівняти поточні витрат підрозділу служби прийому та розміщення, до та після впровадження нововведень.
Середньомісячна заробітна плата одного адміністратора в готелі «ІнтреКонтіненталь» з усіма бонусами та нарахуваннями становить 23000 грн. Оптимальна кількість адміністраторів, які працюють в денні та нічні зміни, становить 6 осіб. Відповідно, річний ФОП адміністраторів буде становити:
6 * 25000 * 12 = 1800000 грн. 
Відрахування ЄСВ становить 22%:
1800000 * 0,22 = 396000 грн.
Отже, витрати на оплату праці адміністраторів становлять:
1800000 + 396000 = 2196000 грн.
 У табл. 3.5 подано порівняння поточних витрат служби прийому та розміщення до та після автоматизації.
Таблиця 3.5
Поточні витрати за рік служби прийому та розміщення в готелі «ІнтерКонтіненталь» до та після впровадження нововведень
	До
	Після

	Витрати
	Сума, грн.
	Витрати
	Сума, грн.

	Заробітна плата адміністраторів
	1800000
	Оплата електроенергії
	1076823

	Відрахування ЄСВ
	396000
	Амортизація
	126600

	
	
	Технічне обслуговування
	25000

	Разом
	2196000
	Разом
	1228423


Джерело: складено автором

Таким чином, дивлячись на табл. 3.5 бачимо, що поточні витрати за рік до автоматизації робочого місця адміністраторів становлять 2196000 грн., а після впровадження нововведення будуть становити 1228423 грн., тобто на 967577 грн. менше.
 Впровадження в роботу готелю «ІнтерКонтіненталь» роботів буде відбуватися в декілька етапів (рис. 3.8).

Підготовчий план
(лютий-травень)
Випробувальний період
(травень)
Автономна робота 
(червень-...)









Рис. 3.8. Етапи автоматизації робочого місця адміністратора в готелі «ІнтерКонтіненталь»
Джерело: складено автором

На підготовчому етапі (лютий-травень) розробляється робот відповідно до його функціональних вимог, технічному завданню готелю, а також здійснюється його доставка. Також на даному етапі підготовлюється приміщення для робота, а саме стійка його розміщення, тобто забезпечується пересування робота без яких-небудь перешкод та бар’єрів. Одночасно відбувається навчання персоналу взаємодії з роботом.
 Під час випробувального періоду (травень) робот функціонує в тестовому режимі під контролем адміністраторів Адміністратори необхідні для того, щоб протягом місяця контролювати роботу робота, корегуючи його поведінку, тобто робот виступає в якості «стажера». 
З червня місяця робот буде працювати в автономному режимі. На даному етапі скорочуються робочі місця адміністраторів та запускається реклама в Google та Instagram.
 У табл. 3.6 подано витрати на впровадження удосконалення системи інформаційних технологій в готелі «ІнтерКонтіненталь» та ефект, який від них прогнозується отримати.

Таблиця 3.6
Витрати та ефект від запропонованих заходів щодо удосконалення системи інформаційних технологій в діяльність готелю «ІнтерКонтіненталь»
	Пропозиція
	Сума витрат, грн.
	Ефект

	1. Впровадження в діяльність готелю системи NFC та використання мобільного телефону в якості ключа від номеру
	985750
	Підвищення конкурентоспроможності готелю, позиціонування готелю, як сучасного, який використовує новітні технології в своєї роботі, зручність для гостей.
 Зростання доходу готелю від запровадження даного нововведення прогнозується на рівні 25%

	2. Автоматизація робочого місця адміністратора на основі впровадження в роботу роботів
	1341000
	Зростання конкурентоспроможності готелю, залучення більшої кількості гостей, які захочуть самостійно спробувати скористатися послугами роботу в готелі.
В результаті впровадження двох роботів планується скорочення 6 адміністраторів, що дозволить зменшити поточні витрати служби прийому та розміщення на 967577 грн. на рік. 
Зростання доходу готелю від даного нововведення прогнозується на рівні 30%

	Разом
	2326750
	Зростання доходу готелю на рівні 55%


Джерело: складено автором

Отже, на за прогнозом від запропонованих заходів щодо удосконалення системи інформаційних технологій в готелі «ІнтерКонтіненталь» дохід зросте на 55%. Витрати на впровадження нововведень будуть становити 2326750 грн.
У підсумку, можна сказати, що на сьогодні, для утримання рівня своєї конкурентоспроможності та залучення нових клієнтів, готелям необхідно проваджувати в свою діяльність новітні інформаційні технології, завдяки яким спрощується та покращується робота готелю, підвищується його імідж в очах клієнтів та зростає дохід. На основі проведеного аналізу для готелю «ІнтерКонтіненталь» запропоновано впровадити два нововведення, а саме: використання системи NFC, завдяки якій мобільний телефон можна використовувати в якості ключа від номеру та використання роботів в роботі - в якості консультанта–консьержа. Завдяки запропонованим заходам готель «ІнтерКонтіненталь» зможе залучити більше клієнтів та підвищити свій дохід.
ВИСНОВКИ

В ході написання роботи було проведено дослідження готелю «ІнтерКонтіненталь», використання в його діяльності інформаційних технологій. За результатами проведеного аналізу зроблено наступні висновки:
1. В сфері туристичної галузі – збір, обробка, застосування та передання інформації є важливою складовою в повсякденній діяльності. Основні напрями використання інформаційних технологій в туризмі: розробка нових послуг, реалізація послуг підприємства, зростання ефективності управління підприємством, удосконалення якості в сфері обслуговування клієнтів.
В туристичній сфері використовуються наступні інформаційні системи та технології: автоматизовані системи управління в туризмі; комп’ютерні системи бронювання; глобальна комп’ютерна мережа Інтернет; супутникова система навігації; телефонна мережа; електронні платіжні системи; системи управління взаємовідносинами з клієнтами; системи електронного документообігу; системи електронного бізнесу; системи офісного призначення; інформаційно-правові системи; системи мультимедіа; геопросторові системи.
2. Процес комп’ютеризації індустрії гостинності, почався пізніше ніж у інших сферах економіки. Багато галузей використовували інформаційні технології та системи у своєї діяльності вже у 60-х роках ХХ ст., готельне господарство широко не використовувало можливості автоматизації до початку 70-х років ХХ ст.
Згідно проведених компанією Microsoft досліджень, в найближчі п’ять років приблизно 60-70% готелів на Заході придбають та впровадять нову систему управління не дивлячись на її значну ціну.
3. Використання інформаційних систем та технологій на підприємствах туристичної галузі в Україні почалося із 90-х років ХХ ст. Саме тоді Інтернет почав перетворюватися на глобальний інформаційний простір. Найбільшу популярність серед готелів має система Отель-2.3, її використовують 18% готелів в Україні. 
Підприємства туристичної галузі в Україні, активно використовують інформаційні системи та технології для покращення діяльності своєї роботи. На Українському ринку представлений широкий спектр автоматизованих систем управління діяльністю підприємств туристичної галузі.
4. Готель «ІнтерКонтіненталь» в Києві було відкрито у 2009 році. Це шикарний 5-зірковиій готель із спа-центром та відкрити басейном із 272 номерами. 
Готель пропонує своїм гостям п’ять категорій номерів зі всіма зручностями, основними з яких є: Wi-Fi, зберігання багажу, спортзал/фітнес, парковка, басейн, харчування, трансфер, 24-годинний сервіс. В готелі елегантні номери та просторі люкси з високошвидкісним доступом до Інтернету. Гості можуть відпочити в спа, а потім розслабитися з коктейлем у лаунжі на даху, насолоджуючись видом на місто. Забронювати столик в ресторані Comme Il Faut, щоб насолодитися французькою кухнею. 
5. У структурі номерного фонду готелю «ІнтерКонтіненталь» переважають номери категорії «Класичний з ліжком king-size», у загальній структурі номерного фонду вони становлять – 48%. У загальній структурі доходу від здачі номерів у 2021 р. номери категорії «Класичний з ліжком king-size» займають – 45%.
У 2021 р. порівняно із 2020 р. чистий дохід готелю характеризується зростанням у 3,5 разів та становить 33183,0 тис. грн. Чистий прибуток готелю у 2021 р дорівнює 1998,0 тис. грн. Протягом аналізованого періоду готель «ІнтерКонтіненталь» був рентабельним а вдало здійснював свою діяльність, не дивлячись на значний простої у 2020 р.  результаті пандемічних обмежень.
6. Проведена оцінка рівня  використання інформаційних технологій в роботі готелю «ІнтерКонтіненталь» показала, що інформаційне обладнання в готелі відповідає його рівню.  Готель має Дві сторінки в соціальній мережі Інстаграм, одна з яких є профілем готелю, а інша сторінка профілем СПА-центру готелю.
В готелі «ІнтерКонтіненталь» в дію впроваджено багато інновацій для більш комфортного проживання гостя в готелі: система інтерактивного телебачення; функція Mobile check-in; «Зелений» рух; номери для людей із додатковими потребами; карт-ключі. Загалом в готелі використовуються різні новітні нововведення та інновації, і не лише в сфері технологій, а і у комунікаціях з гостями готелю, які в ньому проживають.
7. Основними тенденціями в сфері інформаційних технологій в роботі готелів за прогнозами фахівців визначено: використання роботі в роботі готелю; наявність обстановки «невимушеності»; екологічність засобів розміщення; наявність цифрових кіосків/терміналів; використання як ключа від номеру мобільного телефону; використання соціальних мереж в середині готелю; створення «розумних» та велнес-номерів; розсилка SMS-повідомлень учасникам програм; індивідуалізація послуг; використання чат-ботів; використання Інтернет-маректингу; активне застосування мобільних платежів.
На основі проведеного аналізу роботи готелю «ІнтерКонтіненталь» для удосконалення системи інформаційних технологій запропоновано: використання системи NFC, завдяки якій мобільний телефон можна використовувати  в якості ключа від номеру та використання роботів в роботі - в якості консультанта–консьержа.
8.  Технологія Mobile Key на перший погляд виглядає дуже простою і не складною у реалізації, проте на відміну від більшості інновацій, практична частина в її застосуванні не виявляється складнішою. Для реалізації цієї технології потрібні наступні основні елементи: смартфон гостя; система доступу до номера та ліфти; система прийняття дистанційної оплати. Для впровадження мобільних ключем в роботу готелю необхідно встановити двірні замки, що мають NFC систему, які будуть відповідати за роботу технології.
Роботизація робочого місця адміністратора дозволить залучити більше гостей до готелю, оскільки буде викликати зацікавленість. Тим самими дозволить знизити витрати і не витрачати кошти на рекламну компанію. 
Promobot V.4 спілкується з людьми, пересувається автономно та інтегрується зі стороннім програмним забезпеченням. Робот автономний, тобто для його роботи людина не потрібна. Ключові риси роботу даної моделі: презентує компанію та її пологи; розпізнає і запам’ятовує обличчя; працює з системою електронної черги; сканує та автоматично заповнює документи; спілкується на випадкові теми та відповідає на запитання; подорожує та автономно уникає перешкод; розмовляє з людьми за допомогою цільового сценарію; видає ключ-карти; друкує фотографії, гостьові абонементи та квитанції; може бути інтегрований зі стороннім програмним забезпеченням; приймає оплату.
9. На впровадження в діяльність готелю «ІнтерКонтіненталь» системи  NFC буде потрібна сума 985750 грн. – це витрати на оснащення всього номерного фонду платами, встановлення нової системи в ліфтах, програмне забезпечення та роботи за встановлення. 
 Витрати на придбання двох роботів з встановленням всіх додаткових функцій, які замінять 6 адміністраторів в готелі «ІнтерКонтіненталь» будуть становити 1266000 грн. Загальні капітальні вкладення до яких входить не лише вартість роботів, а і реклама та оплата послуг Інтернет-агентства буде становити 1341000 грн. поточні витрати за рік до автоматизації робочого місця адміністраторів становлять 2196000 грн., а після впровадження нововведення будуть становити 1228423 грн., тобто на 967577 грн. менше.
Загалом від удосконалення системи інформаційних технологій в діяльність готелю «ІнтерКонтіненталь» прогнозується зростання його доходу на рівні 55% та підвищення конкурентоспроможності готелю серед готелів м. Київ. 
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Додаток А
АВІАКОМПАНІЇ
Продукція: повітряні перевезення
Інформація щодо цін, часу прибуття / відправлення, наявності місць т інші послуги
ГОТЕЛІ
Продукція: проживання в готелях
Інформація щодо цін, «зірок», наявності місць та інших послуг
Грошові кошти та інформація
Інформація,
послуги, комісійні
Грошові кошти та інформація
Інформація, послуги, комісійні
ТУРОПЕРАТОР (оптові фірми)
Продукція: пакетні тури. Інформація щодо місця перебування, часу перебування, вартості, компонентів відпочинку та т.п.
Туристичні консультації, інформація
Резервування місць в готелі, ваучери
Грошові кошти
ТУРАГЕНТИ (роздрібні фірми)
Продукція: розповсюджувач інформації від авіакомпаній, готелів та туристичних операторів
Авіаквитки
Підтвердження туру
ТУРИСТИ
Інформація, послуги, комісійні
Грошові кошти та інформація

























Інформаційні потоки між учасниками туристичної індустрії
Джерело: складено автором на основі [40]	

Столбец1	Класичний 	Класичний з ліжком king-size	Преміум	Преміум з ліжком king-size	Люкс	0.32000000000000139	0.48000000000000032	9.0000000000000024E-2	9.0000000000000024E-2	2.0000000000000011E-2	
Загальний дохід, від здачі номерного фонду	2019	2020	2021	75180.100000000006	7274.5	32731.7	Тис. грн.

Продажи	Покращений Стандарт
45%
Класичний	Класичний з ліжком king-size	Преміум king-size	Преміум 	Люкс	12365	14765	3248.1	1486.2	867.4	
Продажи	Основні послуги	Додаткові послуги	32731.7	451.3	
2019	
Чистий дохід	Валовий прибуток	Операційний прибуток	Чистий прибуток	76438.7	20638.5	13775.1	11189.7	2020	
Чистий дохід	Валовий прибуток	Операційний прибуток	Чистий прибуток	7362.1	1549.8	186.2	138.69999999999999	2021	
Чистий дохід	Валовий прибуток	Операційний прибуток	Чистий прибуток	33183	7570.1	2506.4	1998.8	Тис. грн.

Продажи	Готель -2.3	Fidelio	ProHotel	B52	Epitome	Едельвейс	SmartHotel	Servio	OPERA	Shelter	SuperHotel	GS: Управління готелем	0.18000000000000024	0.14000000000000001	0.16000000000000003	0.11000000000000001	0.11000000000000001	7.0000000000000034E-2	5.0000000000000024E-2	5.0000000000000024E-2	5.0000000000000024E-2	4.0000000000000029E-2	3.0000000000000016E-2	1.0000000000000007E-2	
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