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- необходимость формирования единой 
нормативно-правовой базы по регулированию 
факторинговых операций в бухгалтерском 
учете РФ. 

Считаем, что предложенный материал бу-
дет способствовать расширению теории, зна-
ний о факторинге и улучшению качества ор-
ганизации бухгалтерского учета финансовыми 
агентами, поставщиками и покупателями. 

Особо следует подчеркнуть, что факто-
ринг является новым прогрессивным финан-
совым продуктом, предлагаемым банков-
ским сектором и используемым поставщика-
ми г. Барнаула, Алтайского края других ре-
гионов РФ. 
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Развитие сферы услуг сопровождается стре-
мительным внедрением различных информацион-
но-коммуникационных технологий (ИКТ), что спо-
собствует развитию технологических процессов, 
позволяет согласовывать действия сотрудников и 
принимать совместные управленческие решения. 
ИКТ способствуют созданию систем управления 
трудовыми ресурсами, которые охватывают все 
уровни менеджмента. Важная роль в управлении 
персоналом отводится Интернет-технологиям, 
специализированному программному обеспече-
нию. Увеличить коэффициент полезного действия 
в работе с клиентами можно также через внед-
рение системы CRM (Customer Relationship 
Management — «управление взаимоотношениями с 
клиентами»). Это средство управления позволяет 
фиксировать взаимодействия сотрудников с кли-
ентами, расширять возможности получения дохо-
да и повышать лояльность клиентов. Главная цель 
ИКТ, стратегии CRM и автоматизации рабочих 
мест в гостиницах — увеличение прибыльности 
бизнеса через ценностный, клиентоориентирован-
ный подход с использованием контроллинга и ре-
инжиниринга. Сочетая в работе ИКТ, маркетинг, 
продажи услуг, сервис, сотрудники нацелены на 
предупредительное обслуживание клиента. Внед-
рение полноценной CRM-системы способствует 
расширению клиентской базы, мониторинга, по-
вышению лояльности, внедрению мотивации, 
уменьшению количества претензий, координации 
взаимодействий между подразделениями. Пред-
назначение CRM — предоставление механизмов 
эффективного использования накопленных знаний 
персонала для построения бизнес-процессов, свя-
занных с удовлетворением потребностей клиентов 
и достижением бизнес-целей компании. Принци-
пами стратегии CRM являются: создание произ-
водственных отношений, основанных на лояльном 
отношении сотрудников; внедрение стандартов и 
системы менеджмента качества в процесс об-
служивания клиентов; оптимизация технологиче-
ского процесса. Специальная подготовка в обла-
сти CRM-стратегии нацеливает на модульное обу-
чение персонала. Практическое использование 
ИКТ в гостинично-ресторанном комплексе пред-
полагает охват ими всех подразделений через 

автоматизацию рабочих мест. Сочетание ИКТ, 
CRM-стратегии и автоматизации рабочих мест 
можно считать синергетическим организационно-
экономическим механизмом управления персона-
лом и взаимодействиями с клиентами. 

 
The development of the service sector is accom-

panied by rapid implementation of various infor-
mation and communication technologies (ICT); and 
that contributes to the development of technological 
processes and enables coordinating staff actions and 
taking joint decisions. The ICT contribute to the crea-
tion of human resource management systems cover-
ing all management levels. An important role in staff 
management belongs to Internet technologies and 
specialized software. The efficiency of customer ser-
vice may be also increased through the CRM system 
(Customer Relationship Management). This manage-
ment tool enables tracing employees’ interactions 
with customers enhancing revenue possibilities and 
increasing customer loyalty. The main goal of the 
ICT, CRM strategy and work process automation in 
hotels is to increase the profitability through client-
oriented approach with the use of controlling and 
reengineering. The implementation of a fully-featured 
CRM system contributes to the expansion of the 
client base and monitoring, increasing customer loy-
alty, motivation, decreasing the number of com-
plaints, and the coordination of interactions between 
the departments. The goal of CRM is to offer the 
mechanisms for the efficient use of the accumulated 
knowledge and building business processes con-
nected to customer satisfaction and the achievement 
of the business objectives of the company. The CRM 
principles include the creation of work relations 
based on the loyal attitude of the staff; the imple-
mentation of standards and quality management sys-
tem in the process of customer service; and work 
process optimization. Modular training of the staff is 
required to master the CRM strategy. The practical 
use of ICT in hotel-restaurant complex includes the 
work process automation of all the subdivisions. The 
combination of ICT, CRM strategy and work process 
automation may be considered to be a synergistic 
organizational-economic mechanism of staff manage-
ment and customer service management. 
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Введение 
Современное развитие экономики сопро-

вождается активным внедрением различных 
информационно-коммуникационных техноло-
гий в различные сферы народного хозяйства, 
в том числе и в сферу услуг. Использование 
информационно-коммуникационных техноло-
гий в управлении гостинично-ресторанными 
комплексами открывает огромные возмож-

ности развития технологических процессов, 
позволяет согласовывать действия сотрудни-
ков и принимать совместные решения. С по-
мощью информационно-коммуникационных 
технологий создаются системы управления 
трудовыми ресурсами (HRMS — Human 
Resource Management Sustems), клиентоори-
ентированные системы CRM, которые охва-
тывают все уровни управления персоналом, 
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обслуживания клиентов и формируют цен-
ностный подход в менеджменте. 

Цель исследования — системы информа-
ционно-коммуникационных технологий в 
сфере сервиса как важного инструмента 
управления персоналом в гостинично-
ресторанном комплексе с позиций ценност-
ного подхода.  

Задачи: 
— рассмотрение сущности ИКТ в управле-

нии персоналом в сфере сервиса; 
— представление стратегии CRM и автома-

тизации рабочих мест как эффективного ин-
струмента при формировании клиентурных 
отношений; 

— формирование выводов по применению 
ИКТ в контроллинге персонала. 

 
Основная часть 

На базе информационно-коммуникацион-
ных технологий в рамках контроллинга пер-
сонала решаются важные задачи: планирова-
ние штатных расписаний с формированием 
должностных инструкций; учет персонала; 
подбор новых сотрудников и их перемеще-

ние; планирование, учет и использование 
трудовых ресурсов; расчетов с персоналом; 
учет подотчетных сумм и депонентов; систе-
мы управления документооборота; персона-
лизированного пенсионного и налогового уче-
та [1, с. 243]. Это еще раз свидетельствует, 
что деятельность гостинично-ресторанных 
комплексов немыслима без информационно-
коммуникационных технологий, сущность ко-
торых представлена в таблице. 

ИКТ позволяют интегрировать разрознен-
ные технико-экономические, организационно-
экономические и управленческие процессы, 
происходящие в инновационной подсистеме 
[2, с. 402]. Крупные компании предприятий 
сферы сервиса, обладающие огромной кли-
ентской базой и устойчивыми финансовыми 
резервами, могут позволить себе не забо-
титься о каждом из этих клиентов по отдель-
ности — это слишком дорого и хлопотно. 
Компании, ограниченные в финансовых воз-
можностях, вынуждены искать альтернатив-
ные пути донесения своей информации до 
клиента — они делают это в личном персо-
нальном контакте с любым из них.  

Таблица  
Информационно-коммуникационные технологии  

в управлении гостинично-ресторанными комплексами 
 

Название  
технологии 

Сущность информационно-коммуникационных технологий 

Интернет-технологии

Корпоративные  
Веб-сайты 

Это сайт компании сферы услуг, ее виртуальное представительство в информационном про-
странстве. Веб-сайты содержат информацию о фирме, персонале, ее деятельности, услугах, 
продукции. Часто на сайте размещают каталоги номерного фонда, фирменных блюд, допол-
нительные сервис-форумы, опросы, рассылки. Благодаря Веб-сайтам в сфере сервиса про-
водятся маркетинговые исследования, рекламные акции, опросы клиентов. Корпоративный 
Веб-сайт можно назвать имиджевым инструментарием управления, эффективным средством 
общения, он призывает клиентов и персонал к доверию, открытости и лояльности. 
Задачи сайта: 
— формирование долгосрочных клиентурных отношений в сфере сервиса; 
— поиск конкурентоспособных сотрудников фирмы; 
— наличие оперативной связи с клиентами, сотрудниками, поставщиками; 
— наличие возможности быстрого обновления информации и донесения ее в краткосрочный 
период до сотрудников, клиентов, партнеров без привлечения больших финансовых затрат 

Электронная  
почта 

Электронная почта — это основное средство информационных коммуникаций с помощью 
Internet, работающая в режиме Online. С ее помощью электронное письмо — текст, снаб-
женный стандартным заголовком (конвертом), доставляется по указанному адресу, который 
определяет местонахождение сервера и имя адресата, который имеет почтовый ящик на 
этом сервере, с тем, чтобы адресат мог его достать и прочесть в удобное время. Элек-
тронная почта — это удобный способ ведения деловой и личной переписки 

Специализированное программное обеспечение

Справочно-
правовые  
системы 

Существенно повышают производительность сотрудников (менеджеров, юристов, бухгалте-
ров, аудиторов, руководителей, сотрудников организаций при решении правовых вопросов). 
Это компьютерные базы данных, содержащие тексты законов, указов, постановлений, ре-
шений различных государственных органов и т.д. Подкрепленные нормативными документа-
ми справочно-правовые системы содержат консультации специалистов по праву, бухгалтер-
скому и налоговому учёту, судебные решения, типовые формы деловых документов и др. К 
ним можно отнести программы: «Гарант», «Консультант Плюс», «1 С» «Кодекс» и др. 

Экспертные 
 системы 

Это программные комплексы, аккумулирующие знания специалистов в конкретных предмет-
ных областях и тиражирующие их для консультирования менее квалифицированных пользова-
телей. Основная разница между информационно-поисковыми и экспертными системами за-
ключается в том, что первые осуществляют лишь поиск имеющейся в их базе заданной ин-
формации, а вторые — еще и логическую переработку ее с целью получения новой инфор-
мации [1, с. 244]  

Специальные  
комплексные  
программы 

Это программные продукты, автоматизирующие в комплексе кадровый учет, расчет зара-
ботной платы, найм, аттестацию, тестирование, оценку, обучение, развитие и мотивацию 
персонала. Модули программы имеют локальное применение и могут быть рекомендованы 
для решения учетно-отчетных задач в конфигурации «Зарплата-кадры» [1, с. 244] 
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Использование стратегии CRM дешевого 
роста позволяет существенно сократить рас-
ходы и увеличить коэффициент полезного 
действия каждого контакта сотрудника с по-
требителем. Термин CRM (Customer 
Relationship Management) переводится с ан-
глийского как «управление взаимоотношени-
ями с клиентами». В рамках информационно-
коммуни-кационных технологий CRM — это 
средство управления отношениями персонала 
с клиентами, позволяющее организациям 
фиксировать их взаимодействие, максималь-
но расширять возможности получения дохода 
и повышать организационную и нормативную 
лояльность. Данная информационно-комму-
никативная стратегия нацелена на создание 
долговременных и прибыльных взаимоотно-
шений с заказчиками через понимание их ин-
дивидуальных потребностей (рис. 1). 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Рис. 1. Стратегия взаимоотношений  
персонала с клиентами 

 
Главное практическое предназначение 

стратегии взаимодействия с клиентами — уве-
личение прибыльности бизнеса через обеспе-
чение удовлетворенности клиента. CRM си-
стема — это прикладное программное обес-
печение, предназначенное для автоматизации 
стратегий взаимодействия сотрудников с кли-
ентами с целью повышения уровня продаж 
гостиничных услуг, продукции ресторанов, 
кафе, оптимизации маркетинга и улучшения 
обслуживания клиентов. Средством достиже-
ния цели является информационная поддерж-
ка бизнес-процессов организации через ор-
ганизационно-экономический механизм ре-
инжиниринг, которым должны владеть все 
сотрудники гостинично-ресторанного бизне-
са. 

Необходимым условием осуществления 
реинжиниринга бизнес- процессов является: 

— использование современных информа-
ционных технологий [3, с. 123]; 

— радикальность преобразований; 
— высокая квалификация персонала; 
— надежные источники финансирования; 
— удовлетворение клиентов [3, с. 120]. 
В информационно-коммуникативной тех-

нологии CRM выделяют главные составляю-
щие: 

— маркетинг, обеспечивающий индивидуа-
лизацию маркетинговых предложений и кана-
лов коммуникаций персонала с потребителя-
ми на основе собранной и проанализирован-
ной информации о них, предвидение потреб-
ностей каждого клиента на основе анализа 
всей накопленной базы данных как о персо-
нале, так и клиентах, ведение программ ло-
яльности; 

— продажи, призванные обеспечить пред-
ложение продукта в соответствии с выявлен-
ными потребностями клиента, а также орга-
низацию удобных для клиента и эффективных 
для персонала процессов продаж услуг (про-
дукции); 

— сервис, базируется на индивидуальном 
обслуживании как составляющей части под-
держания отношений с клиентурой, которое 
характеризуется доступностью сервиса для 
каждого потребителя, удобными каналами 
коммуникаций и наличием полной информа-
ции о продукте, доступных услугах, монито-
ринга каждого клиента с точки зрения его 
удовлетворенности уровнем услуг и сервиса 
с широким применением предупредительно-
го обслуживания со стороны персонала.  

Внедрение полноценной CRM-системы 
охватывает все сферы деятельности и в 
большинстве случаев требует реинжиниринга 
существующих бизнес-процессов и измене-
ния стиля, правил, стандартов работы персо-
нала (рис. 2). 

 

 
 

Рис. 2. Клиентоориентированная стратегия 
CRM как эффективный инструмент  

в управлении персоналом и компанией 
 

Но следует помнить, что сама CRM-
система не управляет бизнесом, она лишь 
поддерживает и стимулирует развитие эф-
фективных бизнес-технологий, главная веду-
щая роль отводится компетентностной дея-
тельности персонала. Обучение персонала 
прикладному программному обеспечению 
CRM предполагает наличие определенной 
философии и культуры отношений, крае-
угольным камнем которых является клиенто-
ориентированность и ценностный подход ко 
всем процессам организации. 

ПЕРСОНАЛ 

ПРОДАЖИ МАРКЕТИНГ

СЕРВИС 

КЛИЕНТ 
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Для реализации ценностного подхода 
необходимы условия: 

— повышение уровня жизни (удовлетворе-
ние физиологических потребностей на 90% у 
средних россиян); 

— возникновение новой управленческой 
культуры, ориентированной на результат и 
основанной на новой парадигме управления; 

— демократический стиль руководства; 
— обеспечение внутреннего нормативного 

контроля над обеспечением согласованности 
действий, целей и ценности; 

— возникновение новой менеджерской 
должности — менеджера по управлению эти-
кой и моралью; 

— освоение потенциального коучинг-
менеджмента в функции управления; 

— внедрение принципа ответственности за 
исполнение на всех уровнях управления  
[4, с. 143]. 

CRM-система с информационной точки 
зрения — это сложный процесс, автоматизи-
рующий большинство бизнес-операций в со-
ответствии с заложенной логикой. Следова-
тельно, CRM-система будет эффективна 
только тогда, когда в ней будут работать 
общие бизнес-правила. CRM-система само-
стоятельно не рождает информацию о кли-
ентах, персоналу ее нужно постоянно зано-
сить в базу данных. Эта информация должна 
обладать такими качествами, как полезность, 
полнота, непротиворечивость и актуальность. 
Активное формирование и должное поддер-
жание базы данных клиентов — залог эффек-
тивной работы персонала с клиентами и не-
обходимое условие для автоматизации биз-
нес-процессов внутри CRM-системы. 

Главное предназначение CRM — это 
предоставление механизмов эффективного 
использования накопленных знаний персонала 
для построения бизнес-стратегии компании по 
максимальному удовлетворению потребно-
стей клиента, помня о том, что удовлетво-
ренность клиентов напрямую связана с биз-
нес-целями компании, а если точнее — с ее 
прибыльностью. Стратегия CRM требует 
определенного масштаба. Малый объем 
бизнеса не окупит инвестиций в информаци-
онно-коммуникационные технологии и биз-
нес-процессы. Внедрение эффективной стра-
тегии CRM — это не только покупка про-
граммного обеспечения, это еще консалтинг 
по его внедрению, отвлечение лучших специ-
алистов от их основной производственной де-
ятельности для объединения данных, накоп-
ления знаний и передача их персоналу в це-
лях регламентации бизнес-процессов  
(рис. 3).  

Эффективные приемы мотивации персона-
ла при использовании стратегии CRM основа-
ны на следующих принципах: 

— создание производственных отношений, 
основанных на взаимном уважении, доверии, 
привлечении к сотрудничеству и открытом 
обмене информацией; 

— внедрение принципов человеческого 
фактора в стандартные рабочие процедуры и 
процессы системы менеджмента качества; 

— совместные тренировки по улучшению и 
оптимизации технологического процесса  
[5, с. 135]. 

 

 
 
Рис. 3. Факторы успешной CRM-стратегии 

 
Специальная подготовка в области CRM-

стратегии должна быть обязательным эле-
ментом профессионального развития навыков 
работы с клиентами. Полученные навыки ин-
тегрируются при проведении традиционных 
программ профессиональной подготовки, что 
позволяет [5, с. 134]: 

— повысить эффективность обучения пер-
сонала; 

— обеспечить формирование и закрепле-
ние сформированных навыков взаимодей-
ствия; 

— перейти на комплексную систему про-
фессиональной подготовки и компетентност-
ный подход к квалификации персонала. 

Адаптируя международную систему спе-
циальной подготовки в области человеческого 
фактора [5, с. 134-135], практики рекомен-
дует при управлении персоналом использо-
вать программу CRM по освоению 12 моду-
лей: введение; основы психологии; отноше-
ние и поведение; понимание культуры; об-
щение; рабочая нагрузка; ситуационная осо-
знанность; лидерство и групповая динамика; 
принятие решения; ошибка человека; управ-
ление ошибками и опасностью; автоматика. 
Дополнительные системы и модули состав-
ляют понятие комплексной автоматизации 
отеля и обеспечивают реализацию ее пре-
имуществ. Дополнительные системы должны 
поддерживать интеграцию с автоматизацией 
гостиницы, в случае, если они являются са-
мостоятельными программными продуктами. 
К дополнительным относятся системы авто-
матизации ресторана, управление точками 
продаж, доходами, бронированием через 
Интернет, биллинговые системы, CRM-
системы и др. Перечисленные системы могут 
быть модулями мощной системы автомати-
зации гостиницы [6, с. 234]. Обучение персо-
нала гостинично-ресторанного комплекса 
может быть организовано силами CRM-
тренера с использованием Российского опыта 
и международной практики.  
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Рис. 4. Автоматизация рабочих мест сотрудников гостинично-ресторанных комплексов 
 

Кандидатами на CRM-тренера могут быть 
не только линейные инструкторы, но и руко-
водители отделов, старшие горничные. Стра-
тегия управления взаимоотношениями с кли-
ентами CRM становится приоритетным во-
просом для многих предприятий. Внедрение 
системы CRM рассматривается с позиций 
причин: 

во-первых, с помощью новых технологий 
компании могут более точно адресовать свои 
предложения для выбывших сегментов рын-
ка, для микросегментов и даже отдельных 
клиентов; 

во-вторых, новые направления в рыночном 
мышлении доказывают ограниченность ис-
пользования только традиционного маркетин-
гового по сравнению с потенциалом страте-
гий, которые ориентируются на клиента и 
процессы [7, с. 54].  

Автоматизация рабочих мест сотрудников 
гостинично-ресторанных комплексов пред-
ставлена на рисунке 4. 

Системы автоматизации гостиниц, предла-
гаемые на российском рынке, предназначены 
в основном для исполнения в службах 
frontoffice. Наряду с программным обеспече-
нием backoffice они образуют необходимый 
минимум функциональности, начиная с кото-
рого можно говорить об автоматизации гос-
тиничного предприятия [6, с. 233]. 

Использование CRM-тренером знаний об 
индивидуально-типологических особенностях 
человека позволяет выйти на качественно но-
вый уровень подготовки персонала в области 
человеческого фактора [5, с. 136]. 

 
Вывод 

Важнейшим организационно-экономичес-
ким инструментом управления персоналом в 

сфере сервиса являются ИКТ, которые поз-
волят: 

сочетать целевой, системный, функциональ-
ный, ценностный подход в управлении персона-
лом и предоставлении услуг и сервиса; 

применять стратегию CRM как эффектив-
ный инструмент при формировании клиен-
турных отношений с использованием автома-
тизации рабочих мест сотрудников гостинич-
но-ресторанных комплексов. 

Таким образом, ИКТ, CRM-стратегия и ав-
томатизация рабочих мест — это организаци-
онно-экономические механизмы управления 
персоналом и взаимодействиями с клиентами 
через реинжиниринг бизнес-процессов, 
направленная на поддержание уровня компе-
тентности специалиста, учитывающее пове-
денческие особенности человека и его спо-
собности компенсировать ошибки, связанные 
с возможностями и ограничениями и рассчи-
танные на расчетную, организационную, те-
кущую, эмоциональную лояльность персона-
ла. 
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ческого возраста.  

 
Представлены основные данные, связанные с 

анализом старения населения Алтайского края, 
выявлением социально-экономических факторов, 
ведущих к повышению качества жизни лиц пожило-
го и старческого возраста и, в свою очередь, к 
улучшению социального благополучия старших 
возрастных групп. Социологическое исследование 
было направлено на изучение социального поло-
жения лиц старших возрастных групп. Экспертный 
опрос проводился среди представителей органов 
законодательной, исполнительной власти, органов 
местного самоуправления, представителей обще-
ственных организаций, научной и педагогической 
общественности для оценки геронтологической 
политики и восприятия проблем старшего возраста 
(n = 20). По результатам исследования необходи-
мо отметить, что основными факторами, опреде-
ляющими качество жизни пожилых людей и дол-
женствующие быть предметом государственной 

политики, выступают: уровень доходов, вниматель-
ное, уважительное отношение к пожилым в обще-
стве, продолжение трудовой деятельности, ком-
фортные условия жизни, доступность качественных 
медицинских и социальных услуг, возможность 
участия в культурно-досуговых мероприятиях, воз-
можность повышения образовательного уровня, 
социальная стабильность, мобильность. Важно под-
черкнуть, что качество жизни людей пожилого и 
старческого возраста не напрямую зависит от ма-
териального благосостояния, поскольку в силу воз-
растных изменений и ухудшения здоровья они за-
частую нуждаются в социальных услугах и в опре-
деленном внешнем организующем воздействии 
социальных работников, позволяющем объединить 
усилия данной группы людей и направить их на до-
стижение значимой цели, будь то отстаивание сво-
их прав или организованный досуг. Качество жизни 
определяется и собственной активностью пожилых 
людей, их воcтребованностью в семье, готовно-
стью к общению, поддержанию дружеских отно-
шений, их самосохранительным поведением (забо-
та о здоровье) и оптимизмом. 

 


