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В статье приведено обоснование преимуществ про-активного подхода к управлению ресурсами службы 

хаускипинга гостиницы. Охарактеризована структура службы хаускипинга, ее роль в деятельности современного 
гостиничного предприятия. Показаны недостатки существующих систем управления ресурсами службы хаускипин-
га, представлены возможности разработанной системы аналогичного назначения. Цель исследования, описанного  
в данной статье, – разработка автоматизированной методики про-активного управления ресурсами службы хауски-
пинга гостиницы. Достижение поставленной цели было обеспечено за счет создания системы управления ресурсами 
службы хаускипинга, обеспечивающей улучшение мотивации деятельности персонала. Для проектирования методи-
ки про-активного управления было использовано интеллектуальное ядро из нескольких методов прогнозирования.  
В статье представлены  архитектура и обобщённый алгоритм системы про-активного управления, включающей в 
себя модули прогнозирования потребности в ресурсах и поддержки принятия решений по управлению деятельно-
стью персонала. Внедрение предложенной методики и реализующего ее программного средства позволяет повысить 
качество управления ресурсами службы хаускипинга. Разработанная система прошла опытную эксплуатацию в сете-
вой гостинице Park Inn by Radisson. В результате ее использования повысилась производительность труда и про-
зрачность системы мотивации персонала службы хаускипинга. 
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This article describes the benefits of pro-active approach to hotel housekeeping service resources’ management. 
The structure of housekeeping services and its role in the structure of modern hotel business were studied. The characteristic 
of the developed automated resource management system of housekeeping services was described. The aim of this study is 
the development of an automated methodology for pro-active management of the hotel housekeeping service resources.  
The implementation of the tasks was performed using development of software for hotel housekeeping service resources’ 
management. In order to design the pro-active management methodology, the intellectual core of the forecasting methods is 
used. The main results presented in the article are the architecture and algorithm of pro-active management system, which 
includes modules for resources requirements forecasting and management decision-making support. Implementation of the 
proposed methodology can improve the quality of the hotel housekeeping service management. The developed system has 
been in trial operation of a network hotel Park Inn by Radisson. As a result, its use has increased productivity and transpar-
ency of motivation schemes of the hotel housekeeping service staff. 

Keywords: hotel housekeeping service, hotels laundry automation, personnel management, prediction, proactive 
management, decision support, machine learning 

 
Введение. Повышение качества принимаемых решений и улучшение их своевременности могут 

достигаться за счет использования различных подходов, в т.ч. работы на «опережение» на основе про-
гнозов развития событий. В научной литературе такой подход называется про-активным и по нему име-
ется ряд работ [9, 16]. Однако специфика предметных областей в них учитывается слабо. Поэтому целя-
ми данной статьи были следующие: исследование возможностей и особенностей применения про-
активного подхода в одной из областей, где он пока практически не применяется – службе хаускипинга 
(СХК) гостиниц и гостиничных комплексов; разработка методики про-активного управления ресурсами 
СХК гостиницы; реализация этой методики в виде автоматизированной системы; оценка практических 
результатов использования этой системы в деятельности реальной гостиницы. 

  

Примечание: все персональные данные, приведенные на скриншотах, являются условными. 
 

Общая характеристика проблематики работы. Индустрия гостеприимства представляет со-
бой одно из современных направлений ведения бизнеса. В максимальном варианте она обеспечивает лю-
дей жильем, питанием, перевозками, а также условиями и средствами отдыха. Большей частью целевой 
аудитории для данного направления являются туристы. В рамках индустрии гостеприимства развивается 
и гостиничный бизнес. В роли его объектов выступают средства размещения (жилье), основным типом 
которых выступают гостиницы (отели) [5]. 

Современная гостиница состоит из различных структурных подразделений [7]. Соответственно, 
каждое из них нуждается в грамотном управлении [4, 12, 15]. Примерами таких подразделений (или 
служб) являются следующие: служба управления номерным фондом; административная служба; служба 
общественного питания; коммерческая служба; служба гостиничного хозяйства или СХК. 

В условиях развития современных информационных технологий [8] любая гостиница использует 
автоматизированные системы управления [2, 6, 11] для увеличения производительности труда, улучшении 
качества оказания предоставляемых услуг, и, как результат, обеспечения конкурентоспособности [1, 3]. 

В статье рассматриваются вопросы автоматизации деятельности СХК гостиницы, как одного из 
важнейших подразделений. Ведь чистота и комфорт, которые обеспечивают сотрудники данной службы, 
во многом определяют качество обслуживания клиентов. 

Структура службы хаускипинга гостиницы. В типичных случаях СХК – это самое крупное 
подразделение гостиницы (занято до 50 % всех сотрудников отеля). Она является центром согласования 
всех остальных бизнес-подсистем, входящих в состав гостиницы. Структура службы хаускипинга пред-
ставлена в таблице 1. 

 
Таблица 1 – Функции персонала СХК гостиницы 

Наименование 
должности Функции 

Руководитель службы 
хаускипинга 

Осуществление контроля над своевременной уборкой и содержанием в чистоте всех 
помещений. 
Составление графика дежурств персонала 

Старшая горничная 
(супервайзер) 

Контроль санитарно-гигиенического состояния номерного фонда и общественных по-
мещений. 
Контроль над работой горничных и уборщиков общественных помещений 

Горничная Уборка и комплектация номерного фонда. 
Поддержание номеров в надлежащем санитарно-гигиеническом состоянии 

Уборщица Уборка общественных помещений в дневную смену 
Ночная уборщица Уборка общественных помещений в ночную смену 
Оператор прачечной Прием вещей от постояльцев гостиницы для выполнения услуг прачечной, 

осуществление этих услуг, выдача вещей 
 

Управление ресурсами возложено на руководителя СХК гостиницы. Для автоматизации управления 
используются специализированные системы, функциональность и стоимости которых сравниваются ниже. 
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Сравнительный анализ возможностей автоматизированных систем управления гостиницей. 
СХК гостиницы является одной из служб, работа которой во многих гостиницах недостаточно автомати-
зирована. В существующих автоматизированных системах, частичной автоматизации подлежат следую-
щие объекты (процессы): слежение за статусом номерного фонда; распределение  заданий горничным; 
частичный контроль выполнения этих заданий; работа прачечных. 

Результаты сравнительного анализа некоторых автоматизированных систем управления гостини-
цей представлены в таблице 2. В ней числами обозначены следующие системы: 1 – OPERA Enterprise 
Solution [18]; 2 – FIDELIO SUITE8 [18]; 3 – Эдельвейс [17]; 4 – IntellectStyle – Русский Отель [19];  
5 – proHOTEL [20]; 6 – Shelter [23]. 

 

Таблица 2 – Результаты сравнительного анализа автоматизированных систем управления гостиницей 
Обозначения систем  1 2 3 4 5 6 

Нефункциональные критерии 
Страна разработки США США РФ РФ Украина РФ 
Стоимость, руб. 500000–

12000000 
150000–
5000000 

79000–
360000 

50000 139000–
274000 

224000–
500000 

Функциональные критерии 
Автоматизация планирования 
работ горничных  есть есть есть есть есть есть 

Автоматизация контроля работ 
горничных  нет есть есть есть есть есть 

Автоматизация расчета премий 
персонала СХК нет нет нет нет нет нет 

Автоматизация прачечной СХК нет нет нет нет нет есть 
Реализация в виде отдельного 
модуля нет нет да да да да 

Наличие модуля СХК в базовой 
поставке системы  нет да нет да да нет 

 

Как видно из таблицы, автоматизация бизнес-процессов СХК в существующих автоматизирован-
ных системах носит недостаточный характер.  

Про-активная модель управления ресурсами СХК гостиницы. Для формирования оператив-
ных управленческих решений любое современное предприятие в дополнение к системам автоматизации 
использует системы поддержки принятия решений (СППР). В традиционных СППР применяется актив-
ная модель управления. Однако в условиях управления современным предприятием применение данной 
модели становится неэффективным, в силу динамичности его развития и возникновения значительных 
проблем в операционной деятельности.  

Отличия моделей управления показаны на рисунке 1. 
 

 
Рисунок 1 – Сравнение различных моделей управления 
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Реактивное управление. Управление не осуществляется (не выполняются управленческие действия) 
до тех пор, пока не накопится определенное количество проблем. Затем они решаются все сразу,  
а затем управление приостанавливается до тех пор, пока опять не накопится определенное количество про-
блем. Достоинство – решения по управлению принимаются и реализуются достаточно редко, что приводит 
к экономии трудозатрат. Недостаток – реакция на большинство возникающих проблем осуществляется со 
значительным запаздыванием по времени, что может приводить к серьезным негативным последствиям. 

Активное управление. Позволяет решать проблемы по мере их появления, т.е. это модель с от-
сутствием запаздывания реакций (осуществлением управляющих воздействий). Достоинство – наличие 
оперативной реакции на возникающие проблемы. Недостаток – отсутствие работы «на опережение» при-
водит к тому, что целый ряд возникающих проблем быстро решить не удается, в т.ч. из-за отсутствия 
необходимых ресурсов. 

В качестве средства оптимизации управления ресурсами различными исследователями [9, 16] 
предлагается переход от активной (или реактивной) модели управления к про-активной. Про-активное 
управление – это управление «на опережение». Оно сочетает в себе два подхода: прогноз + активное 
управление с учетом результатов прогноза. Данная модель отличается от реактивной в следующем:  
то время, которое в реактивной модели требуется на решение уже наступивших (возникших) проблем,  
в про-активной используется на то, чтобы избежать этих проблем или, по крайней мере, снизить вероят-
ность их наступления. 

Авторами [10] предлагается следующее описание сущности про-активной модели управления: 
«зная (прогнозируя) с определенной точностью будущее изменение состояния объекта и его окружения, 
можно более точно управлять и минимизировать эмпирический риск в будущем». Таким образом, ис-
пользование методики на основе про-активной модели управления в СППР позволяет предугадывать 
(прогнозировать) будущие изменения и, соответственно, заранее подготавливать/реализовывать опти-
мальный план управления. Использование данной методики (рис. 2), применительно к автоматизации 
деятельности СХК, потенциально позволяет минимизировать возможные убытки предприятия, максими-
зировать удовлетворенность клиентов, а также повысить престиж (улучшить репутацию) гостиницы. 

 

 
Рисунок 2 – Структурно-функциональная схема методики про-активного управления ресурсами СХК  

 

Прогнозирование потребности ресурсов, в т.ч. с учетом сезонности спроса [13, 14, 22], очень важ-
но для обеспечения оптимальных условий работы гостиницы. Однако имеются и проблемы, не завися-
щие от фактора сезонности. К ним, в частности, относятся следующие. 

1. Значительная доля самостоятельного бронирования номеров/мест клиентами «в последний мо-
мент», в т.ч. и через сайты гостиниц. По данным сайта www.booking.com это может быть 20–40 % номе-
ров в день. При этом СХК должна подготовить номера к заселению оперативно – с учетом возможности 
привлечения в случае необходимости персонала из служб аутсорсинга.  

2. Массовые (до 30–50 % номерного фонда) заезды и выезды организованных групп (туристов, 
участников конференций и иных мероприятий). В этом случае СХК должна оперативно убрать номера 
после массового выезда (т.е. подготовить их к новому заселению) с учетом сетевых стандартов. Напри-
мер, 20–30 мин. на номер в зависимости от его категории.  
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Поэтому актуальной задачей является совершенствование информационной поддержки принятия 
решений на основе использования автоматизированной системы про-активного управления ресурсами 
(АС ПаУР) СХК гостиницы с использованием методов анализа и прогнозирования показателей ее дея-
тельности, а также обработки оперативной информации по входным и выходным данным из других мо-
дулей системы автоматизированного управления отелем. 

Концепция автоматизированной системы про-активного управления ресурсами СХК.  
Для построения модели прогнозирования потребности в ресурсах обслуживания используются данные  
о планируемой (ожидаемой) загрузке гостиницы, получаемые из разработанной системы управления ре-
сурсами СХК гостиницы, а также транзакционной системы учета.  

Источниками данных и обучающей выборкой в рамках описываемого исследования служит сле-
дующая информация: 

 сведения о статусе номерного фонда, включающие в себя количество убранных/грязных номе-
ров (рис. 3); 

 данные подсистемы оперативного управления персоналом СХК; 
 фактические данные и стандарты по обслуживанию номеров; 
 фактические данные о загрузке прачечной, обслуживающей потребности отеля. 
 

 
 

Рисунок 3 – Пример данных о статусе номерного фонда 
 
На основании этих данных АС ПаУР СХК осуществляет следующее: 
 расчет мотивационных премий персонала СХК; 
 прогнозирование потребности в ресурсах СХК; 
 поддержку принятия решений руководителем СХК;  
 формирование отчетов о работе СХК. 
Разработанная с помощью средств web-программирования система состоит из 6-ти модулей и 

интеллектуального ядра. Последнее, в свою очередь, использует различные методы прогнозирования, 
реализуемые с помощью библиотеки Scikit-learn [21] на языке Python (рис. 4). В качестве системы управ-
ления базами данных (СУБД) была выбрана свободная реляционная база данных (БД) MySQL версии 5.5. 

Алгоритм работы АС ПаУР представлен в виде диаграммы последовательности на рисунке 5. 
Как видно из этой диаграммы, прогнозирование возможно только после наполнения системы данными о 
загрузке гостиницы. 
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Рисунок 4 –Архитектура АС ПаУР 
 

 

 
 

Рисунок 5 – Обобщенный алгоритм работы системы 
 
Разработанная система максимально полно реализует функции автоматизации бизнес-процессов 

СХК гостиницы. Предполагается, что основным пользователем АС ПаУР является руководитель СХК. 
На основе полученного прогноза формируются график работы персонала и перспективный план потреб-
ности в ресурсах. 

Реализация модулей АС ПаУР СХК. Модуль управления персоналом СХК (рис. 6) реализует 
следующие функции: 

 управление деятельностью сотрудников СХК; 
 учет и контроль обслуживания номеров; 
 расчет мотивационных премий сотрудников за переработку; 
 формирование отчетной документации.  
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Рисунок 6 – Интерфейс модуля управления персоналом СХК 
 
Руководитель СХК посредством заполнения специальной формы о выполненной работе сотруд-

ника осуществляет учет обслуживания номеров и уборки общественных зон. Для каждого сотрудника 
рассчитываются мотивационные премии за переработку. Кроме того, учитываются и недоработки.  

Руководитель СХК может сформировать подробный отчет по обслуживанию номеров за вы-
бранный промежуток времени. Данные этого модуля используются для оценки качества прогноза по-
требности в персонале и переобучения моделей при вызове соответствующей процедуры. 

Модуль управления прачечной СХК гостиницы (рис. 7) включает в себя следующие функции: 
 учет приема вещей от постояльцев гостиницы; 
 расчет стоимости услуг прачечной; 
 ведение прайс-листа на услуги прачечной; 
 расчет мотивационных премий сотрудников; 
 формирование отчетной документации по работе прачечной.  

 

 
 

Рисунок 7 – Интерфейс модуля управления работой прачечной  
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На главной форме «Журнал приема гостевых вещей» данного модуля приведена таблица учета 
вещей, принятых в прачечную от постояльцев гостиницы. Она содержит информацию об исполнителе 
услуг прачечной, а также о клиенте. В услуги прачечной входят химчистка, глаженье, стирка. Для расче-
та стоимости оказываемых услуг, имеется редактируемый прайс-лист. Отчет по работе прачечной содер-
жит в себе подробную информацию по приему гостевых вещей, исполнителям, рассчитанным для них 
мотивационным премиям. Данные этого модуля используются для оценки качества прогноза потребно-
сти в материальных ресурсах и персонале, а также для переобучения моделей при вызове соответствую-
щей процедуры. 

Алгоритм расчета мотивационных премий сотрудников СХК за день представлен на рисунке 8.  
Для расчета премиальных выплат сотрудникам СХК используются определенные нормы выработ-

ки, которые закреплены за всеми должностями. Информация о нормах выработки хранится в БД прило-
жения и может быть отредактирована. Для расчета итоговой суммы мотивационной премии за опреде-
ленный промежуток времени выполняется суммирование всех значений, в том числе и со знаком «ми-
нус» (т.е. недоработок). Если сумма премии за день отрицательная, то ее значение принимается равным 
нулю, но контролируется выполнение нормы за месяц в целом.  

 

 
 

Рисунок 8 – Графическое описание алгоритма «Расчет мотивационных премий сотрудников СХК» 
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Недоработки, в том числе, связанные с недозагрузкой номерного фонда, могут компенсироваться за 
счет работы персонала в общественных зонах (местах общего пользования) и на территории отеля. Дли-
тельные периоды недоработок персонала СХК формируют обратную связь в управлении отелем в целом и 
позволяют негативно оценить деятельность других служб, например, отделов бронирования и рекламы. 

Реализация интеллектуального ядра. Для реализации интеллектуального ядра из моделей (рис. 9), 
их обучения и прогнозирования, а также для оценки качества полученных решений была выбрана библио-
тека Scikit-learn [21]. Данная библиотека предоставляет широкий набор возможностей по предварительной 
автоматизированной обработке исходных данных и представлению результатов, таких как эксперимен-
тальный подбор параметров модели классификатора и регрессии, разбиение корпуса данных на обучаю-
щую и тестовую выборки и т.д. 

 

 
 

Рисунок 9 – Методы прогнозирования в составе интеллектуального ядра 
 
Взятая из других модулей и сохраненная в БД информация обрабатывается в разработанном мо-

дуле импорта/экспорта и преобразуются в файл формата *.csv.  Полученный файл содержит следующие 
основные данные: «index» – показатель деятельности СХК и «value» – его значение. В работе была ис-
пользована выборка объемом n = 18 показателей деятельности СХК. В них также входят факторы сезон-
ности и прогноз погоды. Структура фрагмента данных БД показана в таблице 3. 

 
Таблица 3 – Фрагмент данных в формате csv 

Год.месяц.день Показатель 1 Показатель 2 … Показатель n 
2015.01.01 … xx xx … xx 

2015.02.01 xx xx … xx 
2015.03.01 xx xx … xx 

…     
 
Данные загружались из csv файлов и разделялись случайным образом на два набора данных – 

один для обучения по -ой части данных ( (0, 1)) и один для тестирования. Рекомендованное разра-
ботчиками библиотеки значение величины   равно 0,7. 

В результате были получены такие параметры: время обучения, спрогнозированные значения 
(человеко-часы) по загрузке персонала, коэффициенты регрессионного уравнения, описывающего связи 
между показателями и прогнозируемыми значениями, оценки качества модели, графики спрогнозиро-
ванных значений по загрузке персонала (рис. 10, 11). Для оценки качества моделей были использованы 
следующие метрики, поддерживаемые библиотекой scikit-learn [21]: точность (precision),  полнота (recall) 
и F-мера. 

По результатам анализа выбранных методов (рис. 9) наиболее точный результат прогнозирова-
ния показал RandomForest. Кроме того, он имеет наименьшее время обучения модели. Поэтому данный 
метод был выбран в качестве основного для дальнейшего построения прогнозов по загрузке персонала.  
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Рисунок 10 – Пример оценки времени обучения модели и  выполнения прогнозирования (спрогнозированные значения 
загрузки персонала и параметры качества модели, получены с помощью библиотеки Scikit-learn) 
 

 
 

Рисунок 11 – Экспериментальные (фактические) и спрогнозированные данные по загрузке персонала СХК  
(человеко-часы) для модели, полученной с использованием метода RandomForest 
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Заключение. Разработанная АС ПаУР СХК позволяет автоматизировать все необходимые процес-
сы, реализуемые в рамках деятельности СХК гостиницы. Таким образом, она дополняет существующие 
системы по управлению гостиницами, обеспечивает возможности интеграции с такими системами. Ин-
теллектуальное ядро позволяет реализовать методику про-активного управления ресурсами СХК, а также 
в перспективе масштабировать данное решение на остальные бизнес-процессы отеля. 

Автоматизированная система прошла опытную эксплуатацию в сетевой гостинице города Волго-
града "Park Inn by Radisson". Использование системы позволило повысить производительность труда 
сотрудников СХК гостиницы, а также обеспечило прозрачность и доступность для них результатов рас-
четов системы мотивации. В результате этого сократились сроки анализа производительности труда пер-
сонала и потребности в ресурсах. Количество номеров, обслуживаемых одним сотрудником, увеличи-
лось на 30 % за одинаковые промежутки времени. 
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