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Аннотация. В данном исследовании цель автора - описать сервис автоматизации операционных 

служб гостиничного предприятия и показать его экономическую привлекательность. В статье при-

ведены определенные критерии для выбора системы автоматизации операционных служб отеля. Ав-

тор использует основные эмпирические методы исследования, описывая внедрение конкретного циф-

рового продукта на предприятии гостиничной индустрии. Основные задачи в данной работе: рас-

крыть особенности платформы SmartButler и отметить ее преимущества. Особое внимание в ста-

тье уделено внедрению модуля MiniBar, описаны операционные функции модуля. В результатах иссле-

дования представлены основные экономические показатели конкретного гостиничного предприятия 

до внедрения цифровой платформы и после. В статье сравниваются отчетные периоды 2022 и 2023 

годов. Благодаря полученным результатам, автор приходит к выводам о том, что цифровая транс-

формация в гостиничной индустрии способствует росту доходности бизнеса, позитивно влияет на 

рост экономических показателей гостиничного предприятия на конкретном примере. 
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Abstract. In this research, the author's goal is to describe the automation service of operational ser-

vices of a hotel enterprise and show its economic attractiveness. The article provides certain criteria for choos-

ing a system for automating the operational services of the hotel. The author uses the main empirical research 

methods, describing the implementation of a specific digital product at a hotel industry enterprise. The main 

tasks in this work are to reveal the features of the SmartButler platform and note its advantages. The article 

pays special attention to the implementation of the MiniBar module, describes the operational functions of the 

module. The results of the study present the main economic indicators of a particular hotel company before 

and after the introduction of the digital platform. The article compares the reporting periods of 2022 and 2023. 

The results obtained, the author concludes that digital transformation in the hotel industry contributes to the 

growth of business profitability, positively affects the growth of economic indicators of a hotel enterprise in a 

specific example. 
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Введение. 

Уровень конкуренции в современном 

мире значительно возрос и продолжает расти, 

многие организации стремятся улучшить или пол-

ностью заменить существующие традиционные 

бизнес-процессы посредством самых современ-

ных технологий. Необходимость сохранения кон-

курентоспособности на рынке становится причи-

ной начала процесса цифровой трансформации 

для большинства предприятий. В связи с этим 
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спрос на цифровые технологии, основной целью 

которых является повышение эффективности де-

ятельности предприятий, значительно вырос. По-

этому можно предположить, что внедрение циф-

ровых технологий стало обычным явлением для 

всех современных организаций, и, в свою оче-

редь, предприятия, не адаптирующиеся к новым 

условиям, не смогут на должном уровне продол-

жать свою деятельность [1]. 

Результаты. 

Проанализировав основные сервисы авто-

матизации операционных служб гостиничных 

предприятий в предыдущих исследованиях, авто-

ром статьи была выбрана платформа SmartButler 

для внедрения в гостинице категории пять звезд в 

центре Москвы.  

 Основными критериями для выбора про-

граммного обеспечения для конкретного отеля 

стали следующие: 

- двусторонняя интеграция с PMS (Opera); 

- возможность использовать данную плат-

форму в РФ (особенности заключения договора с 

компанией; оплата услуг по договору и т.д.); 

- удобный интерфейс системы (возмож-

ность использования как на стационарном компь-

ютере, так и на мобильных устройствах);    

- модуль мини-бара с двусторонней инте-

грацией с PMS;  

- наличие модуля Housekeeping с двусто-

ронней интеграцией с PMS; 

- наличие модуля LogBook (распределе-

ние заявок по департаментам, к которым эти за-

явки относятся, например: рум-сервис, инженер-

ная служба, служба уборки номеров и т.д.).  

Основной особенностью выбранной си-

стемы SmartButler стал модуль мини-бара, кото-

рый был разработан для того, чтобы обеспечить 

простой способ эффективного внесения платы за 

мини-бар в счет гостя непосредственно из номера 

во время пополнения использованных позиций 

мини-бара. Приложение показывает только те но-

мера, где был назначен конкретный ответствен-

ный сотрудник, и использует формулу расста-

новки приоритетов для перечисления комнат в 

порядке очередности пополнения использован-

ных позиций в номере. 

Автор статьи выделяет следующие осо-

бенности SmartButler системы: 

1. Профилирование пользователей – 

предоставление пользователям, использующим 

систему, различные уровни полномочий. Дина-

мичное автоматическое изменение статуса как у 

номеров в системе, так и у ее пользователей. Воз-

можность видеть все изменения в онлайн режиме 

на мобильных устройствах сотрудников, вовле-

ченных в процесс реализации услуги. 

2. Персонализация заданий по проверке 

номера – выполняются координатором хозяй-

ственного отдела, или персоналом стойки приема 

и размещения, которые поручают, например, про-

верку мини-бара в номере персоналу мини-бара. 

Включают опцию “Срочно”, позволяющую за-

бронировать определенный номер для выезжаю-

щего гостя, чтобы сотрудник мини-бара мог опе-

ративно его проверить и начислить расходы кон-

кретному гостю. 

3. Панель управления – настольное при-

ложение, отображающее самостоятельно разрабо-

танную таблицу статуса проверки в номерах, он-

лайн-прогресс, возможности сортировки и запрос 

на срочную проверку. Приложение может отправ-

лять номера в OOO (out of order) или OOS (out of 

service) и возвращать их обратно при необходимо-

сти. 

4. Онлайн обновления всех процессов и 

статусов – ход работы в режиме реального вре-

мени и мониторинг каждого владельца мобиль-

ного телефона, подключенного к системе. Изме-

нение статуса мини-бара в номере, а также DND 

(do not disturb) или отказ в проверке. 

5. Пополнение мини-бара продукцией в 

режиме реального времени – осуществляется с 

мобильного устройства, находясь в номере, вклю-

чая заранее определенный контрольный список 

всех наименований мини-бара, которые будут 

списаны непосредственно со счета гостя через ин-

терфейс PMS. 

6. Сообщения и назначение задач – мо-

дуль MiniBar может работать одновременно с мо-

дулем LogBook для обработки гостевых заявок 

или внутренних задач. Они могут создаваться че-

рез мобильное приложение для любого отдела, 

или авторизованных сотрудников гостиничного 

предприятия. Сообщения могут быть отправлены 

из центра управления на рабочем столе стацио-

нарного компьютера одному или нескольким ис-

полнителям.  

7. Мобильное приложение – простой и 

понятный в использовании интерфейс позволяет 

каждому сотруднику, имеющему мобильное 

устройство, понимать: что делать, как быстро ре-

агировать на срочные события и как обновлять 

систему. Часть надписей в мобильном приложе-

нии русифицированы по запросу гостиничного 

предприятия. 
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8. Сведения о госте – основные сведе-

ния о госте, такие как: имя, VIP-статус, группа, 

даты прибытия и отъезда, а также количество 

взрослых/детей в номере, – видны пользователям 

с соответствующими настройками профиля. 

9. Оплата услуг в онлайн режиме – про-

стой способ эффективно начислить плату за поль-

зование мини-баром в счет гостя (в PMS) непо-

средственно в номере во время пополнения мини-

бара. 

10.  Динамический онлайн-список – на 

мобильных устройствах и стационарных компью-

терах всегда отображается последняя информа-

ция о статусе проверки, которая маркируется по-

нятными иконками в приложении и цветовыми 

индикаторами.  

11.  Автоматические оповещения – элек-

тронные письма, автоматически отправляемые 

сервером в соответствии с заранее определен-

ными параметрами, такими как «номер убран», 

«мини-бар не был проверен к указанному сроку» 

и т.д. 

12.  Отчеты – расширенный генератор 

отчетов и графический онлайн-анализ. Возмож-

ность выдавать ежедневные/периодические от-

четы об уровнях потребления продукции мини-

бара, о популярности товаров, о транзакциях 

начисления и о потере начислений при отъезде 

гостя. 

13.  Безопасность – могут быть реализо-

ваны правила брандмауэра и три дополнительных 

уровня безопасности для предотвращения до-

ступа неавторизованного устройства поверх до-

полнительного протокола SSL. Где брандмауэр — 

это часть компьютерной или сетевой системы, 

настроенная на предотвращение обмена данными 

с неавторизованными источниками и разрешение 

доступа из авторизованных источников [3], а SSL 

сертификаты позволяют обеспечить безопасное 

соединение между веб-сайтом и конечным поль-

зователем [2]. 

Автор статьи выделяет следующие пре-

имущества системы: 

- снижение вероятности потери доходов 

мини-бара; 

- онлайн начисления за пользование мини-

баром в моменте отправляются в счет за номер в 

PMS, что позволяет увеличить выручку; 

- управление историческими данными о 

потреблении продуктов из мини-бара – возмож-

ность проанализировать продажи и популярность 

продукции, заменив менее привлекательный ас-

сортимент на более, используя метод «menu engi-

neering» или АВС-анализ; 

- безбумажная работа – ESG-

трансформация предприятия; 

- экономия затрат на рабочую силу при од-

новременном повышении производительности 

труда персонала. 

Далее опишем основные особенности 

внедрения на гостиничном предприятии модуля 

MiniBar SmartButler. 

Данный модуль состоит из приложения и 

компьютеризированной системы управления. В 

нем используется совершенно новый подход к 

управлению и порядку выполнения работ. Пони-

мание концепции и работа в соответствии с 

настройками приложения гарантируют гостинич-

ному предприятию значительное улучшение 

управления подразделением мини-бар, снижение 

потерь в мини-баре и улучшение обслуживания 

клиентов [5]. 

Главный экран приложения состоит из 

списка номеров, каждый из которых характеризу-

ется несколькими различными свойствами. Поря-

док в списке имеет решающее значение, и он 

определяет порядок работы обслуживающего 

персонала службы. 

Операционный алгоритм организации ра-

боты модуля: 

- Вход персонала в приложение MiniBar 

на своем мобильном устройстве в начале рабочей 

смены. 

- Обход номеров отеля по порядку, со-

гласно списку номеров в приложении. Этот спи-

сок формируется по специальной формуле, кото-

рая моделируется на этапе внедрения сервиса в 

соответствии с пожеланиями руководства пред-

приятия. Список динамичен и меняется автомати-

чески в соответствии с изменениями статуса но-

мера в PMS отеля. Каждое посещение номера за-

вершается обновлением статуса номера в прило-

жении MiniBar. 

- Во время первого раунда обхода номеров 

сотрудником мини-бара тележка не нужна. Если в 

смену работают два сотрудника, то работа может 

быть разделена на двоих, при этом один прове-

ряет номера, а второй пополняет их в соответ-

ствии с обновленными статусами. 

- В конце рабочего дня сотрудники выхо-

дят из приложения MiniBar и заряжают мобиль-

ные устройства, чтобы обеспечить полную за-

рядку аккумулятора на следующий день. 
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В модуле выделяются следующие значе-

ния: 

1. Цвет – каждый номер в списке окрашен 

(рис.1-5) Цвета символизируют статус мини-бара 

и определяют, где номер будет отображаться в 

списке. 

 
Рис.1 – Статус номера. 

Номера, окрашенные в белый цвет — это 

номера, в которых мини-бар должен быть забло-

кирован. Номера отображаются в верхней части 

списка с запросом: «Заблокировать». 

 
Рис.2 – Статус номера. 

Как только они были заблокированы, они 

перемещаются в конец списка и указывают: "За-

блокировано". 

 
Рис.3 – Статус номера. 

Комнаты, окрашенные в красный цвет, 

должны быть отмечены галочкой, и они появятся 

в верхней части списка после «белых» комнат. 

 
Рис. 4 – Статус номера. 

Номера, отмеченные желтым цветом, уже 

были проверены и оплачены, и их необходимо по-

полнить. Они отображаются после номеров крас-

ного цвета. 

 
Рис. 5 – Статус номера. 

Номера, отмеченные зеленым цветом, 

были проверены, начислены в PMS и снова запол-

нены, или, в качестве альтернативы, были прове-

рены и признаны заполненными. Эти номера не 

требуют особого внимания сотрудника. 

2. Значок статуса номера (рис.6-8) – слева 

от каждого номера в списке появится значок, сим-

волизирующий статус номера. Статус номера 

определяется PMS отеля и является динамиче-

ским. 

 
Рис. 6 – Статус вакантного номера. 

 

 
Рис. 7 – Номер для выезда. 

 

 
Рис. 8 – Занятый номер. 

Алгоритм действий, направленный на из-

менения статуса мини-бара, бывает ручным (рис. 

9) и автоматическим (рис. 10). 

 
 Рис. 9 – Ручной алгоритм действий изменения статуса мини-бара в номере. 
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Рис. 10 – Автоматический алгоритм действий изменения статуса мини-бара в номере. 

 

Помимо длинного списка номеров в при-

ложении MiniBar, нажав на значок графика в 

верхней части экрана (рис.11), пользователь полу-

чит доступ к таблице, которая делит номера по ка-

тегориям. В нем указано: количество номеров, ко-

торые необходимо проверить; номера, за которые 

взимается плата; номера, которые были повторно 

заполнены или посещены. Внутри каждой катего-

рии располагаются данные: количество свобод-

ных, занятых и выезжающих номеров. 

 
Рис. 11 – Таблица номеров по категориям.  

 

Также, возможен доступ к истории номера 

(рис. 12).  

 
Рис. 12 – История номера.  

Обсуждение. 

Описанная выше система автоматизации 

операционных служб гостиничного предприятия 

была внедрена в пятизвездочном отеле в Москве 

с января 2023 года. Номерной фонд которого со-

ставляет 385 комнат различной категории на 9 

этажах, оснащенные мини-баром в каждом но-

мере. Гостиничное предприятие автоматизиро-

вано PMS – Opera. 

Чтобы показать динамику выручки до и 

после внедрения системы автоматизации опера-

ционных служб гостиничного предприятия, автор 

использует данные из финансовой системы отчет-

ности IBM Cognos TM1 за 2022 и 2023 года 

(таб.1). IBM Cognos TM1 – платформа, предназна-

ченная для исследования и разработки систем 

поддержки принятия решений [4] и финансовой 

аналитики предприятия. 
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Таблица 1 – Динамика выручки до и после внедрения модуля MiniBar. 

 

Заключение. 

Внедрение цифровых технологий способ-

ствует не только максимизации доходности, но и 

получение дополнительных эффектов, в частно-

сти: 

- снижение вероятности потери выручки; 

динамический рост выручки;  

- управление историческими данными о 

потреблении продукции;  

- ESG-трансформация предприятия; 

- экономия затрат на рабочую силу при од-

новременном повышении производительности 

труда и удовлетворенности персонала.  

Все вышеперечисленное, в последствии, 

будет способствовать росту и повышению эффек-

тивности деятельности гостиничного предприя-

тия в перспективе.  

Можно сделать выводы о том, что цифро-

вая трансформация в гостиничной индустрии спо-

собствует росту доходности бизнеса.  
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