Какой софт нужен турагентству. Советы непостороннего
Александр Галиновский, руководитель компании Мегатек.
Надо сказать, что вопрос автоматизации агентств сегодня встает как никогда остро. Еще год-два назад над этим задумывались единицы. Страшно узок был круг таких агентств. В основном этой проблемой интересовались агентства, в которых работали люди, близкие в силу каких-либо причин к компьютерам. Да и интересовались они этой проблемой больше из любопытства, чем исходя из реальной необходимости. 

Теперь же ситуация существенно поменялась. Во-первых, изменились сами агентства. Наличие нескольких компьютеров, связанных в локальную сеть, доступа в интернет, использование электронной почты вместо факсов – это уже скорее правило, чем исключение. Изменился персонал. Меньше стало случайных людей, больше профессионалов. Соответственно, улучшилась и подготовка персонала. Компьютер стал для них ежедневным рабочим инструментом, а не экзотикой. Увеличились объемы, возросло число персонала.

Попробуем теперь, в этих изменившихся условиях, ответить на вопрос: а нужен ли сегодняшнему агентству какой-то специализированный софт или, как раньше, вполне достаточно будет Microsoft Ofice? Для ответа на этот вопрос посмотрим, что можно делать с помощью стандартного программного обеспечения (MS Word, Exel, Outlook). 

Учет постоянных клиентов? – Да. 
Учет заявок? – Да. 
Контроль оплаты? – Да. 
Печать набора документов для клиента? – Да. 
Рассылка поздравлений, предложений, отсылка запросов на бронирование? – Да. 
Практически на все основные вопросы ответ утвердительный. Получается, что, как и раньше, агентство вполне может обойтись без специализированных программ? Нет, не получается. Потому,  что мы забыли о возросших объемах, об увеличении персонала и компьютеров. А в этих условиях коллективная работа с файлами, где хранятся все данные, становится не только невозможной, но и опасной. Верятность потерять такой файл значительно возрастает. В таких условиях без единой специализированной базы данных не обойтись. А ведь мы еще не затрагивали вопросы, связанные с новыми функциями, появившимися в работе агентств в связи с наличием в интернете новых туристических серверов, аккумулирующих предложения туроператоров. Речь идет о функции подбора тура, оптимального с точки зрения нескольких критериев  среди множества однотипных предложений туроператоров. Решение этого вопроса невозможно без единой базы данных. 

Итак, решили: без специализированного программного обеспечения не обойтись.
Попробуем теперь понять, что должно представлять собой это самое специализированное программное обеспечение (назовем его для краткости ПО «Агент»).

Конечно, это в первую очередь режим оформления клиентов. Агент должен позволять быстро завести в базу заявку любой сложности, ненавязчиво предлагая выбрать элементы заявки из уже существующих в базе, или в случае новых элементов автоматически заносить их в базу, то есть система ввода заявок должна быть самообучающейся. Хочется подчеркнуть слова «заявка любой сложности». Сегодняшнее агентство часто сталкивается с нестандартными турами, когда клиенты живут по ходу тура в разных гостиницах, разное количество ночей, с разными датами прибытия-убытия. Если ваше ПО «Агент» не будет учитывать таких нюансов, нет смысла его внедрять.

Конечно, это возможность печати всех основных документов: заявки туроператору, турпутевки, счета, приходного и расходного ордеров, ваучера.

Конечно, это учет всех нужных вам клиентов в базе постоянных клиентов с возможностью статистической обработки собранных данных.

Конечно, это контроль оплат. Оплачена ли путевка клиентом, оплатили ли вы  туроператору купленный у него тур?  Ответы на эти вопросы ПО «Агент» должно давать с легкостью.

Конечно, это протоколирование работы каждого менеджера. На сакраментальный вопрос «И кто же это натворил?» или не менее интересный «А кто больше всех оформил?» должны всегда быть ответы.

Конечно, это статистика. Какая реклама «отбивается», а какая вам совсем не нужна? Какие страны и какие гостиницы, в какое время сезона предпочитает ваш клиент? Наконец, какую прибыль (или убыток) принесло вам конкретное направление и/или конкретный менеджер?

Я бы назвал вышеперечисленные шесть пунктов программой-минимум, так называемым джентльменским набором, без которого и речи не может быть о специализированном турагентском софте. Но если есть программа-минимум, значит, логично предположить существование и программы-максимум. На мой взгляд, к функциям программы-максимум следует относить все, что прямо или косвенно связано с доступом к базам данных туроператоров и различных туристических серверов. Здесь надо сказать, что частично эти функции уже реализованы. Практически любой турсервер, размещающий у себя турпродукт от нескольких туроператоров, дает агентствам ПО, позволяющее подбирать оптимальный тур. Проблема лишь в том, что это ПО или не выполняет программу-минимум вообще, или реализует ее лишь в сильно урезанном варианте. К тому же если разбираться до конца, то и максимум мы видим, так сказать, не в полном объеме. 

Итак, программа-максимум:

Возможность закачать в свою базу (базу ПО «Агент»)  турпродукт от нескольких туроператоров и произвести подбор тура по нескольким параметрам (направление, дата заезда, продолжительность, цена).

Отправить оформленную заявку не по е-mail и не по факсу, а сразу закачать ее в базу данных туроператора – владельца турпродукта.

Получить от туроператора, желательно в реальном режиме времени, то  есть сразу, либо подтверждение заявки, либо причину отказа.

Иметь возможность видеть наличие туристического ресурса (имеется в виду наличие свободных мест на отели и кресла в самолетах) в реальном режиме времени.

Имея представление о том, как ПО «Агент» должно работать, перейдем к вопросу: где его взять? Здесь я часто сталкиваюсь со следующим парадоксом. Достаточно большое число руководителей крупных и маленьких турфрим считают, что самым простым решением будет написать такой софт своими силами. Дескать, что там сложного? Программист (в смысле мальчик/родственник/знакомый) у нас есть, что должна программа делать – мы знаем. Работы здесь (по словам программиста) на две недели. Что недопишем, потом в процессе работы подправим. И самое печальное, что все искренне в это верят, не задаваясь простым вопросом: а у кого получилось написать свою программу? Почему-то никому не приходит в голову ставить себе зубную пломбу или строить автомобиль (простенький такой). Почему-то никто не задумывается, что программистом нельзя называть человека, месяц назад освоившего какую-то среду программирования и не написавшего ни одной реально используемой, я подчеркиваю, используемой, а не работающей, программы. Никто не спрашивает себя, почему профессиональные команды разработчиков софта тратят годы (вдумайтесь,  люди, – годы, не месяцы даже) на такой с виду простенький софт, как ПО «Агент». И почему-то никто не возьмет калькулятор и не посчитает, сколько денег придется потратить на зарплату тому же мальчику, а во сколько обойдется покупной софт.

Таким образом, мы, может быть, несколько эмоционально, но, безусловно, верно приходим к выводу: агентский софт надо покупать в готовом виде у профессиональных разработчиков туристического ПО. Здесь, я уверен, читатель ждет от меня ответа, у кого конкретно, какой софт надо покупать. Отвечаю. Конкретно тот, который обеспечивает (или сможет обеспечить) выполнение программ – минимум и максимум. Одновременно. Это очень важное дополнение. Софт, в принципе не позволяющий одновременную реализацию двух программ, вам не нужен. Автомобиль, у которого два колеса, а не четыре, это всего лишь мотоцикл. И далеко не каждый мотоцикл можно превратить в автомобиль.

В процессе обсуждения я не затрагивал вопроса о бухгалтерии. Должен ли ПО «Агент» выполнять бухгалтерские функции?  А может, проще взять бухгалтерскую программу, например 1С, и вставить туда функции по оформлению клиентов? Ответы на эти вопросы, мне кажется, очевидны. Вспомните, как трепетно ваш бухгалтер относится к доступу в свою базу. Вспомним о программе-максимум. Ни один софт на базе бухгалтерского не сможет выполнить этих функций. Зачем делать из мальчика девочку? Это противоестественно. Оптимальным мне кажется вариант, когда купленный вами ПО «Агент» умеет обмениваться данными (заявки, оплаты) с купленной вами бухгалтерской программой, а в идеальном варианте продается в одном флаконе, простите, пакете.

Выводы:

Автоматизация агентству нужна. И нужна сегодня. Агентство, не вступившее на «тропу» автоматизации сегодня, завтра обнаружит, что и клиенты, и туроператоры предпочитают работать с более технологичными конкурентами.

Специализированный софт надо покупать. Самостоятельная разрабатка обойдется вам слишком дорого как по деньгам, так и по времени и, самое главное, не принесет ожидаемого результата.

Покупаемый софт должен позволять не только учитывать заявки и клиентов, но и обмениваться напрямую с базой данных туроператора, у которого вы покупаете тур. Помните: минимум и максимум – только так делаются революции.

