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Ýôôåêòèâíîñòü óïðàâëåíèÿ ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé îòíîñèòåëüíóþ õàðàêòåðèñòèêó ðå-
çóëüòàòèâíîñòè êîíêðåòíîé óïðàâëÿþùåé ñèñòåìû, êîòîðàÿ îòðàæàåòñÿ â ðàçëè÷íûõ
ïîêàçàòåëÿõ êàê îáúåêòà óïðàâëåíèÿ, òàê è ñîáñòâåííî óïðàâëåí÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè
(ñóáúåêòà óïðàâëåíèÿ), ïðè÷åì ýòè ïîêàçàòåëè áûâàþò êàê êîëè÷åñòâåííûìè, òàê è
êà÷åñòâåííûìè [1]. Âîçðàñòàíèå ðîëè óïðàâëåíèÿ â ñâÿçè ñ îáîñòðÿþùåéñÿ êîíêóðåí-
öèåé ïðåäúÿâëÿåò íîâûå òðåáîâàíèÿ ê ñóáúåêòó óïðàâëåíèÿ, êîòîðûé äîëæåí îáåñïå-
÷èâàòü íå òîëüêî ýêîíîìè÷åñêóþ ýôôåêòèâíîñòü, íî è ñîöèàëüíóþ, õàðàêòåðèçóþùó-
þñÿ ñòåïåíüþ óäîâëåòâîðåíèÿ ñïðîñà íàñåëåíèÿ (ïîòðåáèòåëåé, çàêàç÷èêîâ) íà òîâàðû
è óñëóãè. Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî îòíîøåíèÿ ìåæäó êëèåíòàìè è îðãàíèçàöèåé � âàæ-
íåéøèé êðèòåðèé ñîöèàëüíîé ýôôåêòèâíîñòè, êàê ïðàâèëî, îöåíèâàåìûé â ïðîöåññå
êîììóíèêàöèè. Îñîáåííî çíà÷èìûì ýòîò ïîêàçàòåëü ÿâëÿåòñÿ äëÿ ñôåðû ñåðâèñà, ãäå
óäîâëåòâîðåííîñòü êëèåíòîâ íàïðÿìóþ çàâèñèò îò êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ.

Íà ñåãîäíÿøíèé äåíü ìîæíî ñ óâåðåííîñòüþ óòâåðæäàòü, ÷òî Èíòåðíåò êàê ñðåä-
ñòâî êîììóíèêàöèè ñòàë îñíîâíûì èñòî÷íèêîì èíôîðìàöèè î ïðåäïðèÿòèÿõ ïðàêòè÷å-
ñêè âñåõ îòðàñëåé, â òîì ÷èñëå è ãîñòèíè÷íîãî áèçíåñà. Ýëåêòðîííûé ìàðêåòèíã îòåëåé
ïîäðàçóìåâàåò ñòàâêó íà ïðîôåññèîíàëüíóþ ðàçðàáîòêó ñàéòîâ ñ öåëüþ ïðèâëå÷åíèÿ
êëèåíòîâ [2] â êà÷åñòâå ïîòåíöèàëüíûõ èñòî÷íèêîâ ïîïîëíåíèÿ ñîöèàëüíîãî êàïèòàëà
ãîñòèíèö. Íî íåðåäêî ìîæíî ñòîëêíóòüñÿ ñ ïðîáëåìîé ñíèæåíèÿ êîíêóðåíòîñïîñîá-
íîñòè â ñâÿçè ñ íèçêèì óðîâíåì êà÷åñòâà ðàçðàáîòàííîãî ñàéòà îðãàíèçàöèè, êîãäà åãî
ïîñåòèòåëü çàòðà÷èâàåò ñëèøêîì ìíîãî âðåìåíè, ÷òîáû íàéòè èíòåðåñóþùóþ èíôîðìà-
öèþ èëè òàê è íå ïîëó÷àåò äîñòóïà ê íåé, ÷òî ïîðîæäàåò ÷óâñòâî íåóäîâëåòâîðåííîñòè
è ñîìíåíèå â âîçìîæíîñòè èñïîëüçîâàíèÿ åå óñëóã. Ïîýòîìó óïðàâëåíöó íåîáõîäèìî
ïðèíèìàòü àêòèâíîå ó÷àñòèå â ïëàíèðîâàíèè, ðàçðàáîòêå è òåñòèðîâàíèè ñàéòà îòåëÿ,
÷òîáû îáåñïå÷èòü åãî ïðèâëåêàòåëüíîñòü, óäîáñòâî è ïðîñòîòó èñïîëüçîâàíèÿ, à òàêæå
êà÷åñòâî îáðàòíîé ñâÿçè è èíôîðìàöèîííîãî íàïîëíåíèÿ.

Ýôôåêòèâíîå óïðàâëåíèå îðãàíèçàöèåé âêëþ÷àåò ðåãóëÿðíóþ îöåíêó è ñîâåðøåí-
ñòâîâàíèå åå ñàéòà. Ñ öåëüþ âûÿâëåíèÿ îñîáåííîñòåé è íåäîñòàòêîâ ñàéòîâ îòåëåé
Ñàíêò-Ïåòåðáóðãà áûëî ïðîâåäåíî èõ èññëåäîâàíèå â êîëè÷åñòâå 50 åäèíèö ñ 5 ïî 15
ôåâðàëÿ 2012 ãîäà. Íàìè áûë ïðåäëîæåí ðÿä êðèòåðèåâ äëÿ îöåíêè êà÷åñòâà ðàçðàáîò-
êè âåá-ñàéòîâ ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîëüçîâàòåëåé, ïîñêîëüêó íè ñèñòåìíûé àäìèíèñòðàòîð,
íè ðóêîâîäèòåëü îòåëÿ òàê íå çàèíòåðåñîâàíû â ïðîñòîòå, ïîíÿòíîñòè è óäîáñòâå íàâè-
ãàöèè, êàê ïîñåòèòåëü ñàéòà. Â õîäå ïðîâåäåííîãî èññëåäîâàíèÿ, îñíîâàííîãî íà ìåòîäå
ýêñïåðòèçû êîìïîíåíòîâ (Feature Inspection [3]), áûëî óñòàíîâëåíî, ÷òî ðàçìåðû òåêñòà
è ôîòî ÿâëÿþòñÿ îïòèìàëüíûìè ëèøü íà 45% ñàéòîâ îò îáùåãî êîëè÷åñòâà èññëåäîâàí-
íûõ, îïåðàòèâíîñòü èíòåðàêöèè õàðàêòåðíà äëÿ 55%, ýðãîíîìè÷íîñòü èñïîëüçîâàíèÿ
(usability) - 64%, ïðèâëåêàòåëüíîñòü äèçàéíà - 68%, ñîáëþäåíèå ïðàâèë ÿçûêà - 74%,
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êà÷åñòâî èíôîðìàöèîííîãî íàïîëíåíèÿ - 86%, âûñîêàÿ ñêîðîñòü çàãðóçêè - 90%. Â ñâÿçè
ñ óâåëè÷åíèåì ïîïóëÿðíîñòè îíëàéí-áðîíèðîâàíèÿ è ÷àñòîòû îáðàùåíèÿ ãîñòåé îòåëåé
ê îòçûâàì óïðàâëÿþùåìó çâåíó ñëåäóåò óäåëèòü îñîáîå âíèìàíèå äèíàìèêå ñàéòà è
îïåðàòèâíîñòè âçàèìîäåéñòâèÿ ïîñðåäñòâîì èíòåðíåò-ñàéòà.

Òàêæå áûëî âûÿâëåíî, ÷òî 15% îòåëåé íå èìåþò ñîáñòâåííîãî ñàéòà, à åãî êà÷åñòâî
íå çàâèñèò îò ðàçìåðà ãîñòèíèöû è êîëè÷åñòâà ïðèñâîåííûõ åé çâåçä. Ðàöèîíàëüíûé
ïîäõîä ê ñîçäàíèþ è êîíòðîëþ êà÷åñòâà ñàéòà îðãàíèçàöèè ïîçâîëÿåò ýêîíîìèòü âðå-
ìåííûå, ôèçè÷åñêèå, ìîðàëüíûå è ýíåðãîçàòðàòû ïîòåíöèàëüíûõ è ðåàëüíûõ êëèåíòîâ.

Òàêèì îáðàçîì, îðãàíèçàöèè ñôåðû óñëóã, îñóùåñòâëÿÿ ïðîöåññ êîììóíèêàöèè ñ
êëèåíòàìè ïîñðåäñòâîì ñàéòà, ïîëó÷àþò ýôôåêòèâíûé ñïîñîá ïðèâëå÷åíèÿ êëèåíòîâ
è îñóùåñòâëåíèÿ ôóíêöèè êîíòðîëÿ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ â õîäå àíàëèçà îòçûâîâ
ëþäåé, âîñïîëüçîâàâøèõñÿ èõ óñëóãàìè. Íî, åñëè çà ãðàíèöåé êàê ïîëîæèòåëüíûå, òàê
è îòðèöàòåëüíûå îòçûâû íàõîäÿò ñâîé îòêëèê íà âåá-ñàéòàõ, òî ðîññèéñêèå ðóêîâîäè-
òåëè, óäåëÿþùèå íåäîñòàòî÷íîå âíèìàíèå êà÷åñòâó îáñëóæèâàíèÿ, ïðàêòè÷åñêè âñåãäà
óäàëÿþò ¾íåóäà÷íûå¿, ïðèáåãàþò ê èõ ôàëüñèôèêàöèè, ââîäÿ â çàáëóæäåíèå ïîòðå-
áèòåëåé óñëóã. Ýòî åùå îäíà ïðîáëåìà ðîññèéñêîé ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ, òðåáóþùàÿ
êîìïëåêñíîãî àíàëèçà.
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