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ABSTRACT

Qualification work – 64 pages, 5 appendices, 67 sources of literature.
The purpose of the qualification work is to investigate the features of the organization of the security system in the Hilton hotel chain.
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The qualification project studied the Organization of the security system in the Hilton hotel chain. Analyzed the Organization of the security system in the Hilton hotel chain. Characterized the Organization of the security system in the Hilton hotel chain. Researched the Organization of the security system in the Hilton hotel chain.
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Т.і. – та інше;
Грн. – гривня;
% – відсоток;
Хв. – хвилина;
С – село;
Км – кілометр;
°С – градус за Цельсієм;
М – метр;
Га – гектар;
Год. – година.


ЗМІСТ

ВСТУП......................................................................................................................8
РОЗДІЛ 1 ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ ОРГАНІЗАЦІЇ СИСТЕМИ БЕЗПЕКИ В ГОТЕЛЬНИХ ПІДПРИЄМСТВАХ .......................................................................9
1.1 Поняття та значення безпеки в готельному бізнесі .......................................9
1.2 Основні загрози та ризики для готельних підприємств ………..................16
1.3 Сучасні стандарти та принципи забезпечення безпеки в готелях …….....23
РОЗДІЛ 2 ЗАВДАННЯ, МЕТОДИ ТА ОРГАНІЗАЦІЯ ДОСЛІДЖЕННЯ ......33
2.1 Мета та завдання дослідження .....................................................................33
2.2 Методи дослідження .....................................................................................33
2.3 Організація дослідження ..............................................................................33
2.3.1 Характеристика мережі готелів «Hilton»……………………………..…33
РОЗДІЛ 3 РЕЗУЛЬТАТИ ДОСЛІДЖЕННЯ .......................................................41
3.1 Загальна характеристика готелю «Hilton Kyiv» та особливості його безпекової політики .............................................................................................41
3.2 Аналіз фізичної, технічної та інформаційної безпеки у «Hilton Kyiv» ....47
3.3 Рекомендації щодо покращення системи безпеки ......................................50
ВИСНОВКИ .........................................................................................................53
ПЕРЕЛІК ПОСИЛАНЬ……………………………………..…………………..54
ДОДАТКИ…………………………………………………….…………………61

[bookmark: дЗ][bookmark: _Toc273285006][bookmark: _Toc290826740][bookmark: _Toc187153426]ВСТУП

[bookmark: _Hlk130825739][bookmark: _Hlk133600788][bookmark: _Hlk136453974]Актуальність теми. У сучасних умовах глобалізації та зростання вимог до якості обслуговування, питання безпеки у готельному бізнесі набувають особливої актуальності. Мережа готелів Hilton, як один із лідерів світової індустрії гостинності, приділяє значну увагу забезпеченню комплексної безпеки своїх гостей, персоналу та об’єктів інфраструктури. Організація системи безпеки у таких масштабних міжнародних мережах потребує ретельно продуманої стратегії, застосування сучасних технологій та відповідності міжнародним стандартам.
Успішне функціонування Hilton базується не лише на високому рівні сервісу, але й на створенні довірливого середовища, де кожен гість може відчувати себе захищеним. Система безпеки охоплює як фізичний захист (контроль доступу, відеоспостереження, охоронні служби), так і інформаційну безпеку, кіберзахист, протоколи дій у надзвичайних ситуаціях, а також навчання персоналу.
[bookmark: _Hlk187153564]Питання організації безпеки в індустрії гостинності займалися такі вітчизняні і зарубіжні наукові діячі, як: Харченко Т.І., Роглєв Х.Й., Келембет А.Є., Tracey L. Skallerud, Peter Jones, Paul R. Murphy & Donald F. Wood, A. Paraskevas та ін.
Об’єкт дослідження – система безпеки в готельному бізнесі.
Предмет дослідження – організація заходів безпеки у готелі «Hilton Kyiv».

РОЗДІЛ 1
ТЕОРИТИЧИНІ ОСНОВИ ОРГАНІЗАЦІЇ СИСТЕМИ БЕЗПЕКИ В ГОТЕЛЬНИХ ПІДПРИЄМСТВАХ

1.1 Поняття та значення безпеки в готельному бізнесі

Головне завдання безпеки готелю – реалізація умов, за яких клієнти готелю і його співробітники могли б почувати себе впевнено, спокійно і комфортно.
Поняття безпеки охоплює не лише захист від кримінальних посягань, але й ще створення запобіжних заходів щодо захисту від пожежі, вибуху й інших надзвичайних подій.
Ефективне вирішення цієї проблеми вимагає системного підходу, заснованого на аналізі функціонування об'єкта, виявленні найбільш вразливих зон і особливо небезпечних загроз, складанні всіх можливих сценаріїв кримінальних дій та вироблення адекватних заходів протидії.
Комплексний підхід передбачає оптимальне поєднання організаційних, технічних і фізичних заходів попередження та своєчасного реагування на будь-яку небезпечну ситуацію.
Ключового значення набуває правильний вибір технічних засобів і систем безпеки, їх правильне проектування, монтаж і обслуговування.
Основними причинами, які виводять застосування технічних засобів на чільні позиції є:
· несхильність (на відміну від людей) до втоми, неуважності, хвороб, миттєвих почуттів, впливу кліматичних умов;
· непідкупність, неможливість обману, шантажу і залякування;
· миттєвість реакції, точність виконання закладених функцій.
Принципові відмінності готелів, як об'єктів впровадження комплексних систем безпеки, від промислових або військових (режимних) об'єктів полягають в такому:
•	готель зацікавлений в створенні іміджу відкритого будинку з забезпеченням режиму найбільшого сприяння максимальному числу гостей. Тому будь-які пристрої безпеки повинні забезпечити у гостя почуття особистої безпеки і комфорту, а не лякати його;
•	готелі розташовані в межах міста, в середовищі активного руху транспорту та пішоходів;
•	система проходу в готель і номери повинна бути простою і не створювати для гостя великих труднощів.
Зазначені особливості вимагають побудови інтегрованого комплексу технічних засобів безпеки, сутність якого полягає в тому, що всі системи готелю взаємопов’язані, а процеси управління автоматизовані, що полегшує і прискорює в екстремальній ситуації процес прийняття рішень оператором служби безпеки, надаючи йому повну інформацію від усіх систем та автоматизуючи деякі дії. За рахунок передачі інформації іншим службам готелю полегшується робота покоївок, техніків, адміністраторів; підвищується рівень готельного обслуговування, споживачі почувають себе більш комфортно і спокійно.[1] 
Специфіка забезпечення безпеки у готельному бізнесі є дуже важливою. Як правило, готель є окремою багатоповерховою будовою з одним парадним входом і кількома службовими. Крім житлових номерів, у будівлі часто розміщуються ресторан та бар, ігрові зали та салони краси. Зазвичай кілька поверхів приділяється для ділових цілей: там розміщуються адміністрація готелю, приватні офіси, конференц-зали та зали для нарад. На решті поверхів розташовані житлові номери. Таким чином, основна складність розробки системи безпеки готелю пов’язана з хаотичними переміщеннями великої кількості відвідувачів [2].
Готелі є місцем відпочинку і, як наслідок, великого скупчення людей. Адміністрація готелю бере на себе обов’язок не лише забезпечити затишне проживання і гарантії гарного відпочинку, але і гарантію безпеки людей, що проживають у готелях, їхнього життя, здоров’я, майна тощо. Саме тому необхідний найретельніший контроль у сфері безпеки готелів.
Поняття «безпеки» містить у собі не лише захист від кримінальних зазіхань, але ще в більшому ступені створення запобіжних заходів забезпечення захисту від пожежі, вибуху й інших незвичайних подій.
До організаційних заходів належать:
- спеціально розроблені системи регламентації поведінки обслуговуючого персоналу співробітників, що відповідають за безпеку;
- проведення заходів для спеціальної підготовки персоналу служби безпеки;
- технологія готельного обслуговування;
- принципи організації порядку доступу й охорони різних категорій готельних номерів і службових приміщень;
- регламентація дій співробітників в екстремальних ситуаціях.
Служба безпеки створюється для захисту гостей, їх майна та майна готелю від можливої шкоди з боку різноманітних кримінальних елементів. У поняття «майно готелю» входить і такий елемент, як його репутація. Більшість злочинів у готелі - це різного роду розкрадання. Слід зазначити, що основна частина крадіжок відбувається не у гостей, а у підрозділах готелю, які безпосередньо не контактують із гостями.
Головне завдання служби безпеки - не розслідування скоєних злочинів, а їхнє запобігання. Це особливо важливо мати на увазі, враховуючи те, що співробітники служби безпеки, на відміну від поліції, дуже обмежені в правах при проведенні розслідування: вони не мають права допитувати, обшукувати та проводити інші дії[3]
Тому служба безпеки готелю повинна виконувати такі функції:
- забезпечення охорони та безпеки гостей та їх особистого майна під час перебування у готелі;
- захист майна готелю від ворожих дій - крадіжок, вандалізму тощо;
- забезпечення захисту готелю - будівлі та всього, що в ньому знаходиться - від нападів, терористичних актів, проявів саботажу, народних заворушень тощо;
- підтримання громадського порядку та забезпечення належних рамок поведінки у всіх місцях готелю;
- забезпечення гостям спокою та конфіденційності під час перебування у готелі;
- забезпечення можливості негайного та ефективного реагування у разі події, що вимагає втручання персоналу готелю, лікарів, поліції;
- гарантування сумлінності та чесності всього персоналу готелю;
- гарантування можливості надання готелем спеціальних послуг із забезпечення підвищеної безпеки високопосадовців.
Найбільш складною функцією служби безпеки готелю є патрулювання приміщень. При патрулюванні перевіряються, чи замкнені двері, наявність у приміщеннях осіб, яких там не повинно бути, порушення правил безпеки службовцями тощо. Служба безпеки контролює службовий вхід, на головному вході має бути встановлений непомітний для гостей, але є ефективний заслін для проникнення в готель хуліганів, сторонніх п’яних осіб та інших небажаних елементів[4].
Готель є місцем відпочинку і, як наслідок, підвищеного скупчення людей.
Адміністрація готелю бере на себе обов’язок не лише забезпечити затишне проживання і гарантії доброго відпочинку, але і гарантію безпеки людей, що проживають у готелях, їхнього життя, здоров’я, майна тощо. Саме тому, необхідний найретельніший контроль у сфері безпеки готелів.
Розробка заходів забезпечення безпеки готельного комплексу, механізму їх реалізації здійснюється з урахуванням загроз, які можуть протистояти даному об’єкту в цілому.
Комплексний підхід передбачає вивчення всіх аспектів організації безпеки в управлінні сучасними готельних комплексах, оптимальне сполучення організаційних, технічних і фізичних заходів попередження і своєчасного реагування на будь-яку небезпечну ситуацію. Ключового значення набуває правильний вибір технічних засобів і систем безпеки, їх правильне проектування, монтаж і обслуговування) [5] 
Заходи безпеки, що розроблюються та впроваджуються в готелі націлені на виконання таких завдань:
– забезпечення охорони і безпеки постояльців та їхнього особистого
майна під час перебування в готелі;
– захист майна готелю від ворожих дій (крадіжок, актів вандалізму тощо);
– підтримування громадського порядку і забезпечення належної поведінки у всіх громадських місцях готелю;
– забезпечення постояльцям спокою і конфіденційності під час їх перебування в готелі;
– забезпечення можливості негайного й ефективного реагування у випадку будь-якої події, що вимагає втручання персоналу готелю або представників сторонніх відомств (наприклад, міліції, швидкої допомоги тощо);
– гарантування належної поведінки, а також сумлінності і чесності всього персоналу готелю;
– гарантування можливості надання готелем спеціальних послуг із забезпечення підвищеної безпеки високопоставлених осіб.
Пріоритетними напрямками забезпечення безпеки сучасного готелю технічними засобами є:
· контроль доступу в готелі (електронна карткова бездротова он-лайн система, функція відео ідентифікації);
· комплекс заходів для протипожежного захисту(ефективне і своєчасне виявлення загоряння з точною вказівкою місця, автоматичне оповіщення служби безпеки, усіх співробітників і гостей готелю, організація евакуації людей з будинку, що горить, включаючи розблокування всіх дверей і ліфтів);
· охоронна сигналізація і відео спостереження (датчики руху посторонніх людей, відеоспостереження за порядком).
Майже третина населення планети не уявляє свого життя без туризму. На початку XXI ст. туризм за обсягами доходу справедливо посідає третє місце серед провідних галузей світової економіки. Індустрія туризму важлива складова економіки більшості країн. На її частку припадає до 10 % світового валового національного продукту, 11 % світових споживчих витрат. Число туристських поїздок в усьому світі наближається до 600 млн, і за прогнозами Всесвітньої туристської організації (ВТО) до 2013 р. досягне 937 млн.[6]
Сьогодення на перший план висуває проблеми охорони праці та безпеки життєдіяльності, зокрема питання стану умов праці. Від умов праці, а саме від того, наскільки санітарно-гігієнічний стан виробничого середовища приміщення відповідає її фізіологічним потребам, значною мірою залежить здоров'я і працездатність людини, її ставлення до роботи і сам результат праці.
Готельний комплекс є місцем відпочинку і, як наслідок, великого скупчення людей. Адміністрація готельного комплексу бере на себе обов'язок не лише забезпечити затишне проживання і гарантії доброго відпочинку, але і гарантію безпеки людей, що проживають та працюють у ньому, їхнього життя, здоров'я, майна тощо. Саме тому необхідний найретельніший контроль у сфері безпеки таких закладів. Сучасний готельний комплекс оснащений великою кількістю різного обладнання і майна, у ньому працює значна кількість обслуговуючого персоналу, відбувається постійна зміна проживаючих. Саме тому питанням охорони праці та техніки безпеки в готельних комплексах потрібно приділяти велику увагу. Організація охорони праці в готельно-ресторанних комплексах здійснюється відповідно до Законів України «Про охорону праці», «Про пожежну безпеку», «Про споживчу кооперацію», «Про туризм», «Про забезпечення санітарного та епідеміологічного благополуччя населення» та чинних положень про службу охорони праці і службу пожежної безпеки.[7]
Висвітлено важливу роль охорони праці та техніки безпеки на підприємстві, оскільки лише за високого рівня охорони праці можна забезпечити ефективне виконання завдань, що постають перед підприємством і досягнути найкращих економічних результатів.[8]
[bookmark: _Toc187153428][bookmark: _Hlk180268031]Отже, безпека в готельному бізнесі є ключовим чинником стабільної та успішної роботи закладу. Вона охоплює не лише фізичний захист гостей і персоналу, але й інформаційну безпеку, санітарно-гігієнічні норми та фінансову захищеність. Забезпечення безпеки сприяє формуванню довіри клієнтів, підвищує репутацію готелю та мінімізує ризики надзвичайних ситуацій. Таким чином, безпека є важливою складовою якості обслуговування і конкурентоспроможності в готельному бізнесі.

1.2 Основні загрози та ризики для готельних підприємств

Готельні підприємства стикаються з численними загрозами та ризиками, що можуть вплинути на їх стабільність, ефективність діяльності та репутацію. Однією з ключових проблем є економічна нестабільність, яка може спричинити зниження попиту на готельні послуги. Це може бути пов’язано з кризовими явищами в країні, сезонними коливаннями чи посиленням конкуренції [1,2]. Також значний вплив має коливання валютного курсу, особливо якщо готель орієнтований на іноземних туристів. Інфляція та зростання витрат на енергоносії, продукти харчування й оплату праці працівників часто призводять до підвищення цін, що може відлякати клієнтів [3]. Окрім того, існує ризик, що вкладені інвестиції, наприклад у модернізацію або розширення готелю, не принесуть очікуваного прибутку [4].
Серйозною загрозою також є правові ризики. Зміни в законодавстві щодо ліцензування, оподаткування чи санітарних норм можуть вимагати додаткових витрат або навіть загрожувати припиненням діяльності у випадку невиконання вимог [2,5]. Часто виникають судові спори з клієнтами, працівниками або партнерами, які несуть за собою фінансові втрати та можуть нашкодити репутації готелю.
У сучасному світі технологічні ризики також відіграють важливу роль. Застаріле програмне забезпечення, технічні несправності або відсутність цифрових рішень ускладнюють процеси бронювання та обслуговування гостей [1,6]. Крім того, все більш актуальною стає загроза кібератак, що можуть призвести до витоку особистих даних клієнтів або порушення роботи систем [4].
Не можна ігнорувати природні та екологічні ризики. Стихійні лиха, такі як пожежі, повені або землетруси, можуть завдати матеріальної шкоди готельному комплексу та порушити його роботу. Зміни клімату також впливають на туристичну привабливість регіонів, змінюючи сезонність чи зменшуючи потік гостей [3].
Соціальні ризики проявляються у вигляді кадрових проблем: низький рівень кваліфікації працівників, висока плинність персоналу, конфлікти в колективі або незадоволеність умовами праці [2,6]. Усе це позначається на якості обслуговування клієнтів. Якщо гості залишаються незадоволеними, вони можуть залишати негативні відгуки в інтернеті або соціальних мережах, що, у свою чергу, шкодить іміджу готелю [7].
Тому, готельний бізнес є вразливим до цілого комплексу загроз, які потребують постійного моніторингу, стратегічного планування та впровадження ефективних заходів для запобігання або мінімізації ризиків [5]. Підприємства готельно-ресторанного бізнесу функціонують в умовах сформованих ринкових відносин, високої конкуренції, підвищення циклічності фінансових і інших ризиків та невизначеності.
Готельно-ресторанний бізнес як невід’ємна складова частина туристичної сфери, швидко розвивається. Підприємствам готельно-ресторанного бізнесу доводиться приймати рішення, в тому числі і фінансові в умовах системної кризи національної економіки, тому можуть виникати проблемні ситуації, для недопущення, нейтралізації та вирішення яких необхідно розуміти причини виникнення ризиків, фактори впливу та шляхи їх усунення. Критичний стан вітчизняної інфраструктури її нерозвиненість, а також орієнтація на розвиток промисловості з боку держави стали причиною відсутності сталого розвитку підприємств сфери послуг, а саме підприємств готельно-ресторанного бізнесу. Прикладом критичного стану цієї сфери стало проведення в Україні у 2012 році чемпіонату Європи з футболу.
В сучасному бізнесі зростає роль своєчасного та якісного надання послуг, активними учасниками якого є підприємства готельно-ресторанного бізнесу. Свого часу поняття «готельне господарство» співвідносилося з господарською діяльністю, що полягала у наданні платних послуг із розміщення в готелях. Згодом, із зростанням попиту на туристичні послуги й прагненням готелів до розширення комплексності обслуговування, послуги розміщення стали тісно пов'язуватись з харчуванням і реалізацією додаткових послуг. Це дало підстави для визначення поняття «готельно-ресторанний заклад», що включає в себе проживання, харчування, транспортні та інші  додаткові послуги. Економічна суть діяльності підприємств готельно-ресторанного бізнесу полягає у нематеріальному характері діяльності.
Оскільки, результатом діяльності є не готовий продукт, а пропозиція особливого виду послуг. Готельно-ресторанна послуга це господарська операція підприємства з метою задоволення вимог споживача, що пропонується при розміщенні та тимчасовому проживанні й харчуванні.[13,16]
В умовах глобальних конфліктів та війн готельно-ресторанний бізнес стає особливо вразливим перед різноманітними ризиками. Поєднання економічних, соціальних та політичних факторів створює надзвичайно складне середовище для управління, яке вимагає глибокого розуміння та ефективних стратегій. У цьому контексті аналіз ризиків в менеджменті та управлінні готельно-ресторанним бізнесом під час війни набуває надзвичайної важливості. В даній роботі розглянуто основні ризики, з якими зіштовхуються підприємства галузі під час повномаштабного вторгнення російських військ в Україну.
До війни в Україні налічувалося близько 3700 туристичних агенцій: від локальних, які спеціалізувалися на внутрішньому туризмі, до лідерів ринку, що продавали сотні різноманітних турів за кордон. Нині з цієї кількості працюють і надають послуги лише 800 агенцій. Більшість призупинили роботу через відсутність попиту на відпочинок у перший рік повномасштабного вторгнення, загальну кризу та економічну невизначеність, а також постійні ракетні обстріли з боку Росії [17].
Вплив війни на готельно-ресторанний бізнес України дуже великий, основна зміна - це зниження попиту. За даними Державної служби статистики України, у 2022 році кількість туристів, які відвідали Україну, скоротилася на 73% порівняно з 2021 роком. Завантаженість готелів у лютому 2023 року становила лише 10% від довоєнного рівня. Також були переривані ланцюгів постачання та через це зросла вартість на транспортування деяких видів продукції, що постачалися в готелі та ресторани. За даними опитування, проведеного Національною асоціацією готелів та ресторанів України, 80% підприємств галузі відчувають проблеми з постачанням продуктів харчування та напоїв. Окрім того відбулося загальне зростання цін, інфляція в Україні у березні 2023 року становила 20%. Ціни на електроенергію для нежитлових приміщень у 2023 році зросли на 50% порівняно з 2022 роком.
Загалом через відсутність можливості виїхати за кордон громадянам чоловічої статі, збільшилася кількість внутрішніх перевезень та міграцій чоловіків, а також велике збільшення виїзду жінок, дітей та літніх людей за кордон. Порівняно з 2022 роком у липні 2023 Укрзалізниця здійснила на 31% більше рейсів і перевезла майже на 70% більше пасажирів [18]
Кількість рейсів у внутрішньому сполученні збільшилась на 29%, а в міжнародному - на 43% у порівнянні з відповідним періодом 2022-го. Крім того, середня населеність поїздів далекого сполучення Укрзалізниці становила 97%, що означає, що більшість рейсів були заповнені на 100%.
Можна також виокремити основні ризики для готельно-ресторанного бізнесу та його управління в цілому:
Ризики, пов’язані з безпекою:
Прямі військові дії: обстріли, пошкодження або руйнування майна, загроза життю та здоров’ю персоналу та клієнтів;
Небезпечні умови праці: робота в умовах воєнного стану, комендантської години, ризик виникнення надзвичайних ситуацій;
Зниження рівня безпеки туризму: негативний імідж України через війну, відтік туристів, втрата довіри до туристичної галузі.
Економічні ризики:
Зниження попиту: падіння ділової активності, скорочення внутрішнього та іноземного туризму, сезонність;
Зростання витрат: інфляція, знецінення гривні, збільшення цін на енергоносії, комунальні послуги, оренду приміщень;
Втрата персоналу: міграція працівників, мобілізація, зниження мотивації та працездатності.
Юридичні та регуляторні ризики:
Зміна законодавства, введення нових правил та обмежень, пов’язаних з воєнним станом, зростання бюрократичного навантаження;
Посилення податкового контролю: ризик податкових перевірок, штрафів, пеней;
Непередбачувані нормативні зміни: складність адаптації до постійно мінливих умов ведення бізнесу [19]
Репутаційні ризики:
Негативний імідж через війну: відтік клієнтів, втрата довіри до бренду, погіршення ділової репутації;
Негативні відгуки та коментарі: шкода іміджу через неякісне обслуговування, небезпечні умови, порушення прав клієнтів;
Необхідність чіткої комунікації: важливість постійного інформування про безпечність та надійність закладу.
Ризики, пов’язані з психологічним впливом:
Стрес та тривога у персоналу та клієнтів через війну, невизначеність майбутнього, вплив на рівень обслуговування та задоволеності;
Зниження мотивації працівників через складні життєві обставини, вплив на продуктивність та працездатність;
Необхідність створення сприятливої атмосфери: забезпечення безпеки, комфорту та психологічної підтримки персоналу та клієнтів.
Через ряд вже зазначених причин уряд України запустив кілька програм підтримки підприємств, які постраждали від війни. Ці програми можуть надавати фінансову допомогу, податкові пільги та інші види допомоги. Експерти вважають, що готельно-ресторанний бізнес в Україні почне відновлюватися після закінчення війни. Проте, повне відновлення може зайняти кілька років. [20]
Готельний бізнес є однією з найбільш чутливих галузей економіки, яка реагує на будь-які зміни у зовнішньому та внутрішньому середовищі. Підприємства цієї сфери стикаються з різноманітними загрозами та ризиками, що можуть впливати на їхню стабільність, рентабельність і здатність до сталого розвитку. Економічні ризики є одними з найпоширеніших. Вони проявляються у вигляді інфляції, коливань валютного курсу, падіння купівельної спроможності населення та загального зниження економічної активності. У періоди економічної нестабільності люди менше витрачають на подорожі та розваги, що веде до скорочення попиту на готельні послуги. Крім того, збільшення вартості енергоносіїв, комунальних послуг і товарів може суттєво підвищити витрати готелю. [21]
Політичні та правові ризики охоплюють зміни у законодавстві, нові податкові правила, введення ліцензійних обмежень або регуляцій у сфері готельного обслуговування. У країнах із нестабільною політичною ситуацією, таких як Україна під час збройного конфлікту, готельний бізнес часто зазнає втрат через зменшення потоку туристів, тимчасове припинення роботи, пошкодження майна або втрату інвестицій. Також певну загрозу становлять обмеження на міжнародні подорожі, зокрема візові режими чи епідеміологічні обмеження, які можуть обмежити доступ іноземних гостей. [22]
Природні та екологічні загрози включають стихійні лиха, такі як повені, пожежі, землетруси, зсуви ґрунту тощо. У багатьох регіонах готельна інфраструктура може постраждати або навіть бути повністю зруйнованою внаслідок таких подій. Крім того, глобальні зміни клімату та сезонні погодні коливання можуть зменшити привабливість туристичних локацій, що негативно впливає на заповненість готелів. Також важливим екологічним фактором є рівень забруднення довкілля - території з поганою екологічною ситуацією зазвичай втрачають свою популярність серед туристів. [23]
Технологічні ризики пов’язані з використанням сучасних інформаційних систем та залежністю від них. Готелі широко використовують системи онлайн-бронювання, CRM, електронну оплату та системи контролю доступу. Будь-який збій у цих технологіях, особливо під час високого сезону, може спричинити серйозні проблеми - від незадоволення клієнтів до фінансових втрат. Особливу небезпеку становлять кібератаки, що можуть призвести до витоку конфіденційної інформації, блокування операційних систем або навіть шантажу. [24]
Соціальні та демографічні ризики полягають у зміні поведінки та очікувань споживачів. Наприклад, дедалі більше мандрівників віддають перевагу короткостроковій оренді житла через платформи типу Airbnb, що створює конкуренцію для традиційних готелів. Крім того, зміни у віковій структурі населення, урбанізація, зменшення кількості ділових поїздок або пандемічні обмеження також впливають на характер і обсяг попиту на готельні послуги. [25]
Конкурентні ризики виникають через високу конкуренцію на ринку готельних послуг. Збільшення кількості готелів, хостелів, апартаментів, гостьових будинків і цифрових платформ змушує підприємства боротися за клієнта, знижувати ціни або постійно підвищувати якість послуг. Це потребує значних фінансових та людських ресурсів, а також гнучкості в управлінні.
Таким чином, готельні підприємства повинні постійно відстежувати зміни у зовнішньому середовищі, вивчати ринки, аналізувати ризики та розробляти ефективні антикризові стратегії, щоб забезпечити свою конкурентоспроможність і стійкість до зовнішніх впливів. [26]
Отже готельні підприємства функціонують у динамічному середовищі, де постійно стикаються з різноманітними загрозами — економічними, політичними, технологічними, природними та соціальними. Кожен із цих чинників може суттєво вплинути на їхню діяльність, прибутковість та конкурентоспроможність. Для забезпечення стабільної роботи та розвитку готелі мають активно впроваджувати систему управління ризиками, оперативно реагувати на зовнішні виклики й адаптувати стратегії до умов, що постійно змінюються. 

1.3 Сучасні стандарти та принципи забезпечення безпеки в готелях

Готелі є місцем відпочинку і, як наслідок, великого скупчення людей. Адміністрація готелю бере на себе обов'язок не лише забезпечити затишне проживання і гарантії гарного відпочинку, але і гарантію безпеки людей, що проживають у готелях, їхнього життя, здоров'я, майна тощо. Саме тому необхідний найретельніший контроль у сфері безпеки готелів.
Під час відпочинку люди найменше думають про свою безпеку, що іноді призводить до небажаних наслідків, пов'язаних з ризиком для життя. Тому завдання адміністрації готелів полягає в попе­редженні всіх можливих ризиків для життя і здоров'я гостей. [27]
Ефективне вирішення проблеми безпеки готелю вимагає розумного підходу, заснованого на аналізі функціонування і виявленні найбільш вразливих зон і особливо небезпечних загроз, складання всіх можливих сценаріїв і вироблення адекватних заходів протидії.
Комплексний підхід передбачає оптимальне сполучення організаційних, технічних і фізичних заходів попередження і своєчасне реагування на будь-яку нестандартну ситуацію. Ключового значення набув адекватний вибір технічних засобів систем безпеки, їх пра­вильне проектування, монтаж і обслуговування. [28]
Традиційний метод посилення безпеки шляхом збільшення чисельності співробітників не дає бажаного результату як через еко­номічні розуміння, так і малу ефективність такого підходу. Людина, що несе службу, втомлюється, стає неуважною, не виключена змова зі злочинцями, шантаж, залякування тощо. Єдине правильне рішен­ня питання безпеки - використання системного, комплексного підходу, що поєднує в собі методи організаційного, технічного і фізичного характеру в їхньому правильному сполученні і розумному ви­значенні частки кожної складової. [29]
До організаційних заходів належать: спеціально розроблені системи регламентації поведінки обслуговуючого персоналу співробі­тників, що відповідають за безпеку; проведення заходів для спеціа­льної підготовки персоналу служби безпеки; технологія готельного обслуговування; принципи організації порядку доступу й охорони різних категорій готельних номерів і службових приміщень; регламентація дій співробітників в екстремальних ситуаціях. [30]
Необхідно особливо відзначити, що великою (можливо, головною) небезпекою для готелю є можливість пожежі, випадкового або навмисного підпалу, що також вимагає розробки і впровадження адекватних організаційно-технічних заходів протидії і є однією з найважливіших складових комплексної системи безпеки.
Очевидно, що перехід до нової, сучасної концепції безпеки, що передбачає застосування складної спеціальної техніки, вимагає пе­регляду тактичних аспектів у роботі різних служб готелю. [31]
Необхідно реалізувати такі організаційні заходи: розробити детальні інструкції дій у всіх можливих позаштатних ситуаціях і довести їх до кожного співробітника; скласти короткі, лаконічні, широко інформативні й інтуїтивно зрозумілі інструкції з користування апаратурою безпеки для гостей, у них повинні бути внесені короткі правила поведінки в екстремальній ситуації; регулярно проводити заняття і підвищувати кваліфікацію персоналу із теоретичних засад безпеки, фізичної і бойової підготовки; провести навчання всього персоналу готелю правилам користування апаратурою комплексу безпеки; організувати для персоналу періодичну (не менше одного разу в рік) перевірку знань в області безпеки, провести дода­ткове навчання в міру зміни кадрів і модернізації обладнання; організувати і нечисленну, але професійну інженерну службу (у рамках штату служби безпеки), в обов'язки якої ввійшло б проведення технічного обслуговування комплексу автоматизації готелю, проведення навчання і консультування співробітників інших служб готелю; інші заходи (розробляються індивідуально для кожного конкретною готелю). [32]
Працівники служби безпеки готелю мають постійно покращу­вати досвід експлуатації готелів і роботу їх служб безпеки, дані статистики правопорушень, мати консультаційну взаємодію з філіями державних служб охорони порядку, пожежної безпеки, силових відомств.
Сьогодні у розпорядженні професіоналів готельної справи наявні різноманітні засоби боротьби зі злочинами: системи електрочіпових карткових замків, сейфи, системи охоронної сигналізації, системи відео спостереження тощо. Слід зазначити, що в сучасних умовах повна безпека готелю неможлива без системи технічних засобів, без грошей.
Застосування цих заходів безпеки не лише убезпечить клієнта під час його перебування в готелі, але і захистить співробітників від необґрунтованих звинувачень. А це, поряд з іншими аспектами, підвищить репутацію готелю і, як наслідок, збільшить його рейтинговість. [33]
Готель є місцем відпочинку і, як наслідок, підвищеного скупчення людей. Адміністрація готелю бере на себе обов'язок не лише забезпечити затишне проживання і гарантії доброго відпочинку, але і гарантію безпеки людей, що проживають у готелях, їхнього життя, здоров'я, майна тощо. Саме тому, необхідний найретельніший контроль у сфері безпеки готелів.
Під час відпочинку люди найменше думають про свою безпеку, що іноді призводить до небажаних наслідків, пов'язаних з ризиком для життя. Тому завдання адміністрації готелів полягає в попередженні всіх можливих ризиків для життя і здоров'я постояльців. [34]
Принциповими положеннями забезпечення безпеки готелю є:
- формування вичерпної множини цілей і завдань із забезпечення безпеки готелю;
- аналіз переліку можливих загроз, ранжирування імовірностей ризику і потенційного збитку;
- реалізація комплексного підходу і взаємного сумісництва організаційних, технічних та кадрових заходів і рішень:
- мінімізація витрат за критерієм «ефективність/вартість»;
- забезпечення живучості, гнучкості і керованості комплексу безпеки;
- можливість подальшого розвитку, модернізації і зміни конфігурації комплексу безпеки. [35]

Поняття безпеки містить у собі не лише захист від кримінальних зазіхань, але ще в більшому ступені створення запобіжних заходів забезпечення захисту від пожежі, вибуху й інших надзвичайних подій.
Ефективне вирішення проблеми безпеки готелю вимагає системного підходу, заснованого на аналізі функціонування об'єкта, виявленні найбільш вразливих зон і особливо небезпечних загроз, складання всіх можливих сценаріїв кримінальних дій і вироблення адекватних заходів протидії.Комплексний підхід передбачає оптимальне сполучення організаційних, технічних і фізичних заходів попередження і своєчасного реагування на будь-яку небезпечну ситуацію. Ключового значення набуває правильний вибір технічних засобів і систем безпеки, їх правильне проектування, монтаж і обслуговування. [36]
Традиційний метод посилення безпеки шляхом збільшення чисельності співробітників не дає бажаного результату як через економічні розуміння, так і малої ефективності такого підходу. Людина, що несе службу, піддана стомлюваності, неуважності, не виключена змова зі злочинцями, шантаж, залякування тощо. Єдине правильне рішення питання безпеки ви-користання системного, комплексного підходу, що поєднує в собі методи організаційного, технічного і фізичного характеру в їхньому правильному сполученні і розумному визначенні частки кожної складової. 
До організаційних заходів належать: спеціально розроблені системи регламентації поведінки обслуговуючого персоналу і співробітників, що відповідають за безпеку; проведення заходів для спеціальної підготовки персоналу служби безпеки; технологія готельного обслуговування; принципи організації порядку доступу й охорони різних категорій готельних номерів і службових приміщень; регламентація дій співробітників в екстремальних ситуаціях. [37]
Необхідно особливо відзначити, що великою (можливо, головною) небезпекою для готелю є можливість пожежі, випадкового або навмисного підпалу, що також вимагає розробки і впровадження адекватних організаційно-технічних заходів протидії і є однією з найважливіших складових комплексної системи безпеки.
Очевидно, що перехід до нової, сучасної концепції безпеки, що передбачає застосування складної спеціальної техніки, вимагає перегляду тактичних аспектів у роботі різних служб готелю. [38]
Необхідно реалізувати такі організаційні заходи: розробити детальні інструкції дій у всіх можливих позаштатних ситуаціях і довести їх до кожного співробітника; скласти короткі, барвисті, високоінформативні й інтуїтивно зрозумілі інструкції з користування апаратурою безпеки для гостей, у які повинні бути внесені короткі правила поведінки в екстремальній ситуації; регулярно проводити заняття з підвищенню кваліфікації персоналу служби безпеки, фізичної і бойової підготовки; провести навчання всього персоналу готелю правилам користування апаратурою комплексу безпеки; організувати для персоналу періодичну (не менш одного разу в рік) перевірку знань в області безпеки, проводити додаткове навчання в міру зміни кадрів і модернізації готелю; організувати нечисленну, але професійну інженерну службу (у рамках штату служби безпеки), в обов'язки якої ввійшло б проведення технічного обслуговування комплексу автоматизації готелю, проведення навчання і консультування співробітників інших служб готелю; інші заходи (розробляються індивідуально для кожного конкретного готелю). [39]
Працівники служби безпеки готелю мають постійно вивчати досвід експлуатації готелів і роботи їх служб безпеки, дані статистики правопорушень, мати консультаційну взаємодію з фахівцями державних служб охорони порядку, пожежної безпеки, силових відомств.
Сьогодні у розпорядження професіоналів готельної справи надані різноманітні засоби боротьби зі злочинами: системи електронних карткових замків, сейфи, системи охоронної сигналізації та відеоспостереження тощо. Слід зазначити, що в сучасних умовах безпека готелю неможлива без системи технічних засобів безпеки. Заходи безпеки, що розроблюються та впроваджуються в готелі, мають бути націлені на виконання таких завдань:
- забезпечення охорони і безпеки постояльців та їхнього особистого майна під час перебування в готелі;
- захист майна готелю від ворожих дій (крадіжок, актів вандалізму тощо);
- забезпечення захисту готелю (самого будинку і всього, що в ньому знаходиться) від терористичних актів (нападів, саботажу тощо);
- підтримування громадського порядку і забезпечення належної поведінки у всіх громадських місцях готелю;
- забезпечення постояльцям спокою і конфіденційності під час їх перебування в готелі;
- забезпечення можливості негайного й ефективного реагування у випадку будь-якої події, що вимагає втручання персоналу готелю або представників сторонніх відомств (наприклад, міліції, швидкої допомоги тощо);
- гарантування належної поведінки, а також сумлінності і чесності всього персоналу готелю;
- гарантування можливості надання готелем спеціальних послуг із забезпечення підвищеної безпеки високопоставлених осіб, до охорони яких висуваються особливі вимоги. Застосування цих заходів безпеки не лише убезпечить клієнта під час його перебування в готелі, але і відгородить співробітників від необгрунтованих звинувачень. А це, поряд з іншими аспектами, підвищить репутацію готелю і, як наслідок, збільшить його заповнюваність. [40]
Першорядним у забезпеченні безпеки клієнта під час перебування його в готелі є обмеження і контроль доступу в номер.
Вхідні двері всіх гостьових номерів мають обладнуватися доводчиками дверей, що монтуються зсередини, внутрішніми додатковими не ключовими запорами, однобічними ширококутовими вічками, що монтуються на висоті 1,5 м від підлоги.
Пожежні виходи на всіх поверхах мають обладнуватися доводчиками і запірними пристроями, що забезпечують вільний вихід і вхід з використанням механічних ключів або карт-ключів.
Для забезпечення комфортного перебування клієнтів у готелі варто використовувати малі сейфи в номерах і/або централізоване сховище цінностей (депозитні скриньки).
Кожен готельний номер має обладнуватися міні-сейфом, що управляється (закривається і відкривається) персональним кодом клієнта. Розмір сейфа визначається типом номера, однак, варто надавати перевагу сейфам, що дозволяють зберігати в них переносний комп'ютер. Для надання уповноваженими особами допомоги клієнтам у відкриванні сейфів в екстрених випадках має бути передбачений майстер-пристрій, що управляється спеціальним кодом, встановлюваним охороною готелю. [41]
Дуже корисна наявність у сейфах енергонезалежної пам'яті подій, що знімає всі претензії і питання постояльців щодо несанкціонованого відкриття сейфів службовцями готелю.
Централізоване сховище цінностей клієнтів (депозитні скриньки), розташовується поблизу стійки реєстрації. Клієнти можуть орендувати скриньку (або сейфи) у такому сховищі для зберігання особливо важливих і коштовних великогабаритних речей, як, наприклад, вогнепальна зброя, шуби, цінні папери тощо.
Кожен осередок сховища повинен відкриватися двома ключами: майстер-ключем, що зберігається в обслуговуючого персоналу й особистим ключем, переданим клієнтові. Централізоване сховище цінностей клієнтів обслуговує персонал служби прийому:
Приміщення сховища повинне:
- мати капітальні стіни;
- мати двері з металу (або міцного дерева). Допускається встановлення звичайних дверей і внутрішніх ґрат;
- мати механізм для автоматичного замикання дверей, що не дозволяє помилково залишити двері відкритими;
- мати контроль доступу (двері відкриваються за допомогою особистої кодованої картки і/або особистого коду) з можливістю передачі таємного сигналу небезпеки в тих випадках, коли двері відкриваються під примусом;
- мати систему охоронної сигналізації. [42]
Вхід у сховище повинний проглядатися засобами відеоспостереження з записом зображення на відеомагнітофон.
Централізована система охоронної сигналізації в готелі є засобом забезпечення безпеки зон життєзабезпечення готелю, запобігання неконтрольованого проникнення усередину при-міщення й окремих кімнат. 
Для забезпечення постійного моніторингу сигналів тривоги приймально-контрольний прилад розташовується в місці цілодобової присутності персоналу (це може бути диспетчерська, приміщення охорони, прийомна стійка готелю або комутатор).
Забезпеченням охоронними оповісниками на відкриття підлягають:
- всі аварійні виходи з готелю;
- усі зовнішні двері, що звичайно закриті;
- двері службових приміщень з обладнанням, що звичайно працює без обслуговуючого персоналу (дизельна, трансформаторна, котельня, АТС тощо);
двері ряду критичних приміщень готелю, захист яких має забезпечуватися в той час, коли вони активно не використовуються. Це комори спиртних напоїв, кімнат з електронним обладнанням (телецентр, сервер і т.п.), кабінети керівництва, бухгалтерія (каса).
Скрізь, де це можливо, магнітоконтактні оповісники відкриття мають бути потайними або врізаними.
У тих місцях, де потрібні особливі запобіжні заходи, через предмети, що там знаходяться, що представляють інтерес для зловмисників, необхідно встановити об'ємні оповісники руху. Для схованої передачі сигналу тривоги оповісники тривожної сигналізації встановлюються в таких місцях:
- стійка адміністратора;
- каса прийому грошей у зоні реєстрації;
- каса готелю;
- інші приміщення, де може накопичуватися готівка;
- офіс керівництва. [43]
Система охоронної сигналізації повинна бути обладнана пристроями звукової і візуальної сигналізації (зумер, сирена, стробсигналізатори), що повинні привернути увагу персоналу до сигналізації тривоги.
Необхідно передбачити централізовану систему відеоспостереження. Система повинна забезпечувати можливість спостереження в реальному масштабі часу і запис того, що відбу-вається для подальшого вивчення. У ліфтових холах і на сходових клітках (на житлових поверхах) відеокамери варто розміщувати таким чином, щоб двері номерів не потрапляли в поле зору камер. Необхідно забезпечити запис усіх відеокамер на відеомагнітофон. Головні монітори спостереження, комутаційне обладнання і записуючі пристрої слід встановлювати в приміщенні служби безпеки або чергового адміністратора.
Необхідно передбачити і робоче місце для перегляду і документування відеоінформації. У сучасних готелях з великою кількістю співробітників доцільно обладнати спеціальний служ-бовий вхід, а також передбачити автоматизовану систему контролю доступу й обліку робочого часу на службовому вході персоналу. Система повинна обмежувати прохід людей, що не мають доступу, за допомогою турнікета або дверного замка, вести реєстрацію проходу співробітників у режимі реального часу, забезпечувати формування і роздрукування звітів, у тому числі і про кількість відпрацьованого часу співробітниками за день, місяць.
Як пропуски для системи контролю доступу й обліку робочого часу можна використовувати картки з нанесенням на них текстової, графічної і фотоінформації для використання як посвідчення.
Вищеописані положення можуть використовуватися як базові для побудови системи безпеки готелю. Проте, у кожному конкретному випадку вибір систем і засобів є строго індивідуальним. [44]
Отже забезпечення безпеки в готелях ґрунтується на поєднанні технічних рішень і організаційних заходів. Сучасні стандарти передбачають системний підхід, який охоплює захист гостей, персоналу та майна. Важливу роль відіграють новітні технології, а також якісна підготовка персоналу. Ефективна система безпеки підвищує довіру клієнтів і репутацію готелю.
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Метою кваліфікаційної роботи є дослідження особливостей організації системи безпеки в готельній мережі «Hilton».
Для досягнення мети було поставлено та вирішено такі завдання:
[bookmark: _Hlk151839096]1. Висвітлити значення безпеки в готельному бізнесі та принципи її забезпечення.
2. Схарактеризувати діяльність готельної мережі «Hilton».
3. Дослідити організацію системи безпеки, її ефективність у готелі «Hilton Kyiv».

[bookmark: _Toc187153432][bookmark: _Hlk87291878]2.2 Методи дослідження

[bookmark: _Hlk187150425]У процесі виконання кваліфікаційної роботи нами було використано 
аналіз літературних джерел, порівняльний аналіз.

[bookmark: _Toc187153433]2.3 Організація дослідження
2.3.1 Характеристика мережі готелів «Hilton»

Глобально відома готельна мережа «Hilton Hotels» охоплює 2800 готелів у 76 країнах світу, що робить її однією з найбільших у світі. Засновник мережі, Конрад Ніколсон Гілтон, ввів готельний бізнес у нову еру, визначивши стандарти якості та інновацій. Його концепція «п’ятизіркового готелю» стала символом розкоші, а введення таких послуг, як телевізори в усі номери та сервіси з прямого набору міжміських телефонних номерів, підвищили стандарти гостьового обслуговування.
Нині до «Hilton Hotels Corporation» належать численні бренди, серед яких «Conrad Hotels & Resorts», «DoubleTree by Hilton», «Embassy Suites Hotels», «Hampton Inn by Hilton», «Hilton», «Hilton Garden Inn», «Homewood Suites by Hilton», «The Waldorf Astoria Collection» і «Hilton Grand Vacations».
У Ізраїлі розташовані два представництва мережі: «Хілтон Тель-Авів», розташований біля пляжу у Тель-Авіві, та «Hilton Eilat цариця Шеві», що розташований в центрі Ейлата.
Готель «Hilton цариця Шеві» розташований прямо на березі Червоного моря і пропонує розкішні номери та сімейні сюїти. З архітектурного погляду це справжній шедевр, що відтворює античний стиль з вежами, арками та мозаїками. Готель має басейн, джакузі та фітнес-центр, а номери обладнані передовими технологіями. Багато номерів мають вид на море або гори. Також на території готелю знаходиться великий торговий центр [45].
Сервіси готелю включають автостоянку (за наявності місць), бездротовий інтернет (за додаткову плату) та доступність номерів для осіб з інвалідністю (за попереднім замовленням).
Готель «Hilton Eilat цариця Шеви» представляє собою видатний архітектурний шедевр з фасадом у класичному античному стилі, прикрашеним вежами, арками, колонами і мозаїками. Його зведено на честь біблійного палацу цариці Савської. Готель надає своїм гостям доступ до басейну та джакузі. Туристам також доступний фітнес-центр у клубі здоров'я, обладнаний за сучасними стандартами. Номери готелю оснащені передовими технологіями, у тому числі телефонами з можливістю другої лінії для розмов або підключення комп'ютера чи факсу. Ванні кімнати прикрашені античними мотивами. Деякі номери мають вид на Червоне море, інші - на лагуну і гори. Поблизу готелю знаходиться один з найбільших торгових центрів у місті.
У готелі пропонуються такі послуги:
1. Автостоянка (на основі вільних місць);
1. Підключення до бездротового Інтернету (за додаткову плату);
1. Номери для інвалідів (за попереднім замовленням). Звільнення номерів в суботу до 14:00.
1. Басейни;
1. SPA-центр;
1. Салон краси;
1. Магазини;
1. Прокат автомобілів;
1. Ресторани;
1. Фітнес-центр;
1. Дитячий клуб.
У номерах готелю наявні:
1. Фен;
1. Сейф;
1. Телебачення;
1. Телефон;
1. Міні-бар;
1. Кондиціонер;
1. Кавовий куточок.
Готелі «Hilton Hotels» мають автостоянку на основі вільних місць, обладнану системами відеоспостереження для забезпечення безпеки гостей. Номери готелів оформлені в сучасному європейському стилі та оснащені телевізорами, підключеними до систем кабельного та супутникового телебачення. У готелях зберігається стандарт якості послуг, незалежно від їх розміщення та кількості номерів. Збільшення кількості гостей може призвести до необхідності збільшення кількості персоналу та зміни в організації робочих процесів. Комфортабельність готелів «Hilton Hotels» відображається в асортименті та організації послуг, причому збільшення комфорту може вимагати збільшення кількості працівників на одного гостя та зміни технологій обслуговування. [46]
У готелях «Hilton Hotels» основні технологічні процеси автоматизовані.
Обслуговуючі технологічні процеси пов'язані з впровадженням інформаційних технологій, збереженням та передачею інформації, забезпеченням безпеки та охорони підприємства, а також експлуатацією устаткування та приміщень, включаючи прибирання та чищення. Ці процеси виконуються транспортними та технічними службами. Розрізняють чотири види обслуговуючих технологічних процесів: інформаційні технології, технології бронювання та резервування, технології забезпечення безпеки та охорони, та технології прибирання та чищення.
Розробка технологічного стандарту є особливо важливою для обслуговуючих технологічних процесів, зокрема для процесів прибирання та чищення. Ці стандарти визначають види технологій прибирання, їхню санітарно-гігієнічну спрямованість, послідовність виконання технологічних операцій та тимчасові нормативи.
Прикладом таких нормативів можуть бути «Технологічні інструкції з прибирання номерів».
Чинні нормативи встановлюють вимоги до технологічної послідовності робіт з прибирання житлових приміщень готелю та їх обладнання. Вони забезпечують дотримання відповідного санітарно-гігієнічного стану приміщень та високу якість обслуговування гостей. Перед початком роботи, прибирач повинен перевірити заброньовані номери, які були прибрані напередодні, перевірити якість прибирання та роботу обладнання.
Прибирання починається зі звільнених після від'їзду гостей номерів. Після прибирання, номери готові для заселення передаються в службу прийому та розміщення. Здійснюється щоденне поточне прибирання зайнятих номерів, а також, за потреби, проміжне прибирання. Генеральне прибирання проводиться за планом один раз на 10 днів для звільнених після від'їзду гостя номерів. Встановлені номери можуть бути змінені в разі, якщо гість вказав на потребу в прибиранні або на непотребу. [47]
Покращення якості обслуговування туристів становить складну задачу, що потребує комплексного підходу та ефективного використання різноманітних заходів, форм і методів впливу. Ця проблема розглядається з системної перспективи, враховуючи взаємодію організаційних, технічних, економічних, соціологічних і правових аспектів.
Якість обслуговування визначається сукупністю характеристик та корисності наданих послуг, що мають задовольняти потреби туристів настільки, наскільки це можливо:
1. Забезпечення швидкого та ефективного розміщення туристів.
1. Призначення туристам номерів відповідно до їхніх попередніх вимог.
1. Забезпечення обслуговування на рівні, відповідному категорії готелю та класу номера.
1. Дотримання високих стандартів санітарії та гігієни у готелі.
1. Наявність кваліфікованого персоналу з відповідними знаннями, іноземною мовою та культурою спілкування.
1. Надання широкого спектру додаткових послуг для туристів та створення умов для розваг.
Готель представляє собою найбільш розвинутий тип закладів колективного розміщення з закритою технологією виробництва та споживання готельних послуг. Успішне функціонування готелю ґрунтується на взаємодії різних просторових структур, що відповідають функціям виробництва та споживання готельних послуг. Основу цього утворює основний монопростір – житловий поверх, де відбувається основний процес споживання готельних послуг, тобто експлуатація номерів. [48]
Технологія організації готельних послуг у готелях мережі Hilton включає в себе ряд особливостей, які спрямовані на забезпечення комфорту, безпеки та задоволення потреб клієнтів. Розглянемо детальніше деякі з них:
Автоматизація процесів: Готельні мережі, такі як Hilton, використовують високотехнологічне обладнання та програмне забезпечення для автоматизації багатьох процесів, таких як бронювання номерів, реєстрація гостей, видача ключів та інші адміністративні операції. Це допомагає зменшити час очікування для клієнтів та забезпечує більш ефективну роботу персоналу.
Системи безпеки: Готелі Hilton використовують сучасні системи безпеки, такі як відеоспостереження, електронні замки та системи контролю доступу, щоб забезпечити безпеку гостей та їх майна. Ці системи дозволяють уникнути несанкціонованого доступу до номерів та забезпечують швидку реакцію на будь-які потенційні загрози.
Комфорт та зручності: Готельні номери мережі Hilton обладнані всіма необхідними зручностями для комфортного перебування гостей. Це включає в себе високоякісні ліжка, сучасні ванні кімнати, кондиціонери, телевізори та інтернет-з'єднання. Крім того, деякі готелі Hilton пропонують додаткові послуги, такі як спа-центри, фітнес-зали та ресторани
Спеціальні послуги: Готелі мережі Hilton надають спеціальні послуги для різних категорій клієнтів, таких як туристи-інваліди. Це може включати в себе доступність інвалідних номерів з відповідним обладнанням та послуги для людей з обмеженими можливостями. [49]
Культура обслуговування: Однією з ключових особливостей готельних послуг у готелях мережі Hilton є високий стандарт обслуговування. Готельний персонал надає гостинність та увагу до дрібниць, щоб зробити перебування гостей якомога приємнішим та комфортнішим.
Усі ці особливості дозволяють готелям мережі Hilton забезпечувати високий рівень обслуговування та задоволення потреб навіть найвимогливіших клієнтів.
Додатковими просторами є вестибюльна зона, що відповідає за прийом та розміщення гостей, і технічний поверх, який забезпечує підтримку основного простору та його технічний стан.
Основні технологічні цикли формують якість обслуговування, організацію праці та використання засобів для прибирання. Існують три види таких циклів – замкнутий, розімкнутий і цикл гостинності.
Допоміжні технологічні цикли забезпечують умови для роботи основних циклів, включаючи технічне обслуговування та контроль якості приміщень та обладнання.
Важливою складовою є систематичне проведення прибирання, яке здійснюється відповідно до встановлених стандартів та технологій. Це включає в себе регулярне прибирання приміщень, обслуговування білизни та створення умов для комфортного перебування гостей.
Готель призначений для тимчасового проживання та надання різноманітних послуг, що регулюються спеціальними нормами та ліцензіями.
У готелях мережі «Hilton Hotels» реалізується автоматизація багатьох функцій, таких як прогнозування завантаження, реєстрація гостей, контроль за оплатою та формування звітності. [50]
Також, адміністратори готелів можуть виконувати ці функції.
1. розробка графіків харчування для організованих тургруп та індивідуальних гостей;
1. складання меню з урахуванням замовлень та періодичної зміни;
1. управління виробництвом та обслуговуванням;
1. облік індивідуальних замовлень;
1. здійснення розрахунків тощо.
1. аналіз стану готельного фонду;
1. планування ремонтів номерів;
1. оцінку технічного стану інженерних систем;
1. розробку графіків обслуговування і ремонту інженерних систем;
1. контроль санітарних норм.
Для надійної роботи готелів мережі «Hilton Hotels» важливо точно визначити потреби у всіх видів товарів, що може бути досягнуто завдяки системі інформації про наявність товарів на складі.
Використання міжнародних систем бронювання та резервування, таких як «Amadeus», є важливою складовою готельного бізнесу, оскільки вони надають широкий спектр послуг.
У готельній мережі «Hilton Hotels» приділяється особлива увага обслуговуванню туристів-інвалідів, забезпечуючи відповідне обладнання та номери для них.
Завантаження готелів залежить від різних факторів, включаючи фізичний стан закладу, попит на певний період, конкуренцію та місце розташування. [51]
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3.1 Загальна характеристика готелю «Hilton Kyiv» та особливості його безпекової політики

Готель Hilton Kyiv - це елітний п’ятизірковий готель, розташований у центрі Києва, поруч із Ботанічним садом імені академіка Фоміна та станцією метро «Університет». Відкритий у 2014 році, він є частиною всесвітньо відомої мережі Hilton Hotels & Resorts, яка представлена у понад 100 країнах. Готель поєднує у собі вишукану архітектуру, сучасний дизайн, функціональність і бездоганний сервіс, орієнтований на найвибагливіших гостей - як бізнес-туристів, так і відпочивальників.
У готелі понад 260 просторих номерів, включаючи стандартні кімнати, номери підвищеної комфортності та люкси. Всі вони оснащені сучасними технологіями, ергономічними меблями та зручностями, що відповідають міжнародним стандартам. Гості можуть скористатися такими послугами, як фітнес-клуб, SPA-зона з басейном, саунами та масажними кабінетами, бізнес-центр, конференц-зали для проведення ділових зустрічей і заходів. Ресторан готелю пропонує страви європейської та авторської кухні, а також широкий вибір напоїв у лаунж-барі.
Особлива увага в Hilton Kyiv приділяється безпеці гостей, персоналу та майна. Безпекова політика готелю побудована на основі суворих стандартів міжнародної мережі Hilton, з урахуванням локального контексту, актуальних ризиків та вимог часу. Безпека тут розглядається як комплекс заходів, що охоплює фізичний, інформаційний, технічний та психологічний аспекти. [52]
На території готелю діє цілодобова служба охорони, що складається з підготовленого персоналу, який пройшов навчання з протидії надзвичайним ситуаціям, евакуації та наданню першої медичної допомоги. У всіх громадських зонах, у ліфтах, на входах і в’їздах встановлені камери відеоспостереження з цілодобовим моніторингом, що дозволяє вчасно виявити і попередити будь-які підозрілі дії. Вхід до готелю та доступ до номерів контролюється за допомогою електронних карт-ключів, а ліфти обладнані системою, яка допускає лише авторизованих користувачів на певні поверхи.
Система пожежної безпеки включає автоматичні сповіщувачі, системи пожежогасіння, протипожежні двері та чіткі маршрути евакуації, які регулярно перевіряються. Крім того, персонал готелю періодично проходить інструктажі та навчання щодо дій у надзвичайних ситуаціях, включаючи сценарії збройних конфліктів, терористичних загроз та природних катастроф.
У готелі впроваджено також політику інформаційної безпеки. Особисті дані гостей захищені згідно з нормами міжнародного законодавства, зокрема стандартами GDPR. Внутрішні ІТ-системи працюють на основі шифрування даних та захищених каналів зв’язку, що забезпечує високий рівень конфіденційності під час бронювання, оплати або спілкування з адміністрацією. Wi-Fi мережа готелю має багаторівневу систему захисту, яка гарантує безпеку цифрових пристроїв гостей.
Hilton Kyiv активно співпрацює з правоохоронними органами, медичними установами та службами екстреного реагування. На випадок надзвичайних ситуацій передбачені алгоритми дій, інструкції для персоналу та гостей, а також запаси води, продуктів, медикаментів та засобів індивідуального захисту. Під час воєнного стану або підвищеного рівня загрози в готелі впроваджуються додаткові заходи, включаючи інструктаж гостей щодо укриттів, організацію тимчасових безпечних зон та координацію евакуації у разі потреби. [53]
Завдяки комплексному підходу до питань безпеки, Hilton Kyiv залишається одним із найбезпечніших місць для перебування у столиці, що особливо важливо в умовах сучасних викликів. Це дозволяє гостям зберігати спокій та впевненість, насолоджуючись сервісом високого рівня в комфортному та захищеному середовищі.
Крім технічних аспектів, безпекова політика готелю Hilton Kyiv охоплює також етичні та психологічні аспекти, що мають на меті створення атмосфери довіри, спокою та захищеності. Особлива увага приділяється підбору персоналу - усі працівники проходять ретельну перевірку на відповідність професійним, моральним та етичним стандартам компанії. Співробітники зобов’язані дотримуватись принципів конфіденційності, поваги до приватності гостей і високих стандартів обслуговування, що включають тактовність і вміння діяти у складних ситуаціях.
У зв’язку з військовим конфліктом в Україні, готель адаптував свої протоколи безпеки до нових реалій. Було визначено та підготовлено спеціально обладнані укриття на випадок повітряних тривог або загроз ракетного обстрілу. Гості готелю під час заселення отримують інструкції щодо дій під час тривоги, а також схему евакуації до безпечної зони. У приміщеннях на видимих місцях розміщені відповідні вказівники, а персонал у будь-який момент готовий допомогти організувати переміщення до укриття. [54]
У разі медичної необхідності, Hilton Kyiv має налагоджені зв’язки з приватними клініками та службами екстреної допомоги, що дозволяє оперативно реагувати на запити гостей. У готелі доступні аптечки першої допомоги, дефібрилятори, а частина персоналу має базові медичні навички. Для гостей із дітьми, людей з обмеженими можливостями та осіб літнього віку передбачено додаткові послуги, що підвищують рівень їхньої безпеки та комфорту.
Ще одним важливим елементом безпекової політики є комунікація та прозорість. Готель відкрито інформує гостей про всі діючі заходи безпеки, зміни у процедурах чи обмеженнях, пов’язаних з надзвичайними подіями. Це формує довіру та дозволяє гостям почуватися впевнено, навіть перебуваючи у незнайомому місті чи за складних обставин. Зворотний зв’язок також відіграє важливу роль - адміністрація готелю систематично аналізує відгуки клієнтів та вживає заходів щодо вдосконалення внутрішніх процесів.
Hilton Kyiv прагне бути не лише місцем тимчасового проживання, а й надійним простором безпеки, де кожна деталь - від технологічних систем до людського фактору - працює на створення атмосфери захисту, стабільності та турботи. У сучасних умовах, коли поняття «безпека» набуло нового значення, готель демонструє приклад відповідального підходу до управління ризиками та захисту кожного, хто перебуває у його стінах.
Таким чином, готель Hilton Kyiv - це не просто престижний готель міжнародного рівня, а й інфраструктурний об’єкт, що працює за принципами повної безпеки, адаптивності та соціальної відповідальності. Усі аспекти його діяльності - від архітектурних рішень до поведінкових стандартів персоналу - спрямовані на створення умов, у яких кожен гість почувається не тільки комфортно, а й надійно захищеним. [55]
У сучасному світі, де безпека набуває особливої цінності, Hilton Kyiv демонструє приклад поєднання глобального досвіду готельного бізнесу з глибоким розумінням локальних реалій. Завдяки системному підходу до управління ризиками, інвестиціям у персонал та технології, а також постійній комунікації з гостями, готель утверджується як лідер не лише у сфері гостинності, а й у питаннях безпеки та довіри.
Обираючи Hilton Kyiv, гості отримують більше, ніж високий рівень сервісу - вони отримують гарантію турботи, передбачливості та захисту, що особливо важливо у період змін, викликів та глобальної нестабільності.
Hilton Kyiv відіграє важливу роль не лише як готельна установа, а й як об’єкт стратегічного значення в інфраструктурі міста, особливо в умовах сучасної політичної та воєнної нестабільності. Його функціонування має суспільне, економічне й гуманітарне значення - готель неодноразово надавав приміщення для міжнародних зустрічей, гуманітарних місій, дипломатичних подій, конференцій високого рівня. Завдяки своїй репутації, безпеці та рівню сервісу, Hilton Kyiv став надійним партнером для численних організацій, включаючи посольства, міжнародні фонди, великі компанії та благодійні ініціативи. [56]
Одним із важливих принципів у політиці готелю є проактивність у сфері безпеки - Hilton Kyiv не просто реагує на загрози, а передбачає їх, аналізує потенційні ризики й оновлює політику відповідно до змін у зовнішньому середовищі. Цей принцип реалізується через регулярні внутрішні аудити безпеки, оновлення інструкцій та планів евакуації, залучення зовнішніх експертів з кризового менеджменту та кіберзахисту. Також важливо, що готель інтегрує у свою політику безпеки елементи інклюзивності та людяності, створюючи умови, у яких незалежно від віку, національності чи фізичних особливостей кожен гість почувається бажаним і захищеним. 
Окрему увагу Hilton Kyiv приділяє психологічній безпеці гостей, зокрема в період криз чи стресових ситуацій. Внутрішні стандарти спілкування персоналу включають принципи ненав’язливості, психологічної підтримки, поваги до приватності й емоційного стану людини. Готель пропонує гостям підтримку, яка виходить за межі звичного обслуговування - це може бути організація трансферу до безпечного місця, допомога в контакті з консульствами чи медичними установами, або просто надання спокійного середовища для відновлення сил. [57]
З позицій корпоративної соціальної відповідальності, Hilton Kyiv бере участь у низці благодійних, соціальних та освітніх проєктів, зокрема пов’язаних з підтримкою українських захисників, переселенців, родин у складних життєвих умовах. Частина доходів або ресурсів регулярно спрямовується на допомогу армії, лікарням чи волонтерським ініціативам. Це ще більше зміцнює довіру до готелю як до етичного суб’єкта бізнесу, що працює не лише задля прибутку, а й задля добробуту спільноти, у якій функціонує.
Таким чином, Hilton Kyiv - це не просто готель, а інституція з високим рівнем відповідальності, адаптивності та стратегічної стійкості. Його безпекова політика - це багаторівнева система, яка охоплює не лише охоронні заходи, а й соціальні, технічні, інформаційні та психологічні аспекти захисту. У поєднанні з бездоганним сервісом і міжнародною якістю обслуговування, це формує унікальне середовище для гостей, де вони можуть відчувати спокій, впевненість і підтримку - незалежно від обставин.
Hilton Kyiv продовжує працювати в умовах нових викликів і змін, залишаючись символом стійкості, професіоналізму та довіри в центрі української столиці.
Отже підсумку, готель Hilton Kyiv постає не лише як елітний представник міжнародної мережі, що надає високоякісні послуги гостинності, а й як надійний та безпечний простір, адаптований до сучасних викликів. Його безпекова політика охоплює широкий спектр заходів - від фізичного захисту та інформаційної безпеки до турботи про психологічний комфорт гостей. Завдяки поєднанню технологічних рішень, професійного персоналу та стратегічної гнучкості, Hilton Kyiv залишається прикладом відповідального і стабільного готелю в центрі європейської столиці. [58]

3.2 Аналіз фізичної, технічної та інформаційної безпеки у «Hilton Kyiv»

Готель Hilton Kyiv є об'єктом підвищеної уваги з точки зору безпеки, враховуючи його високий статус, розташування у центрі столиці та прийом гостей міжнародного рівня, включаючи політичних діячів, бізнесменів, представників культури та дипломатичних місій. Система безпеки готелю базується на інтегрованому підході, що включає фізичні, технічні, інформаційні та організаційні заходи, спрямовані на захист життя і здоров’я гостей, збереження матеріальних цінностей, а також забезпечення безперебійної діяльності готельного комплексу.
Фізична безпека в готелі забезпечується за рахунок постійної присутності професійно підготовленої служби охорони, яка здійснює контроль за ситуацією на всіх поверхах, у холах, на парковці та поблизу входів і виходів. Доступ до будівлі та окремих зон здійснюється через зони контролю, обладнані відеоспостереженням та картковими системами. Вхід у готель можливий лише через головний хол, де встановлені рамки металодетекторів та присутній охоронний персонал. [59] Відвідувачі без бронювання проходять обов’язкову верифікацію особи. Усі дії охорони координуються з адміністрацією та службою безпеки міжнародної мережі Hilton, що забезпечує єдиний стандарт реагування. 
Доступ до гостьових номерів здійснюється виключно за допомогою індивідуальних електронних ключ-карт, які автоматично реєструються у внутрішній системі безпеки, дозволяючи відстежити кожен вхід і вихід з приміщення. У зонах обмеженого доступу, таких як конференц-зали, бізнес-центр, технічні приміщення, адміністративні офіси, а також SPA-комплекс, впроваджені додаткові рівні контролю, які передбачають окремі рівні авторизації. Для забезпечення конфіденційності деякі зустрічі можуть проходити у спеціально підготовлених кімнатах з екранованими стінами.

У разі надзвичайних ситуацій, таких як пожежа, витік газу, замінування або медичний інцидент, готель має чітко розроблені протоколи реагування. Усі приміщення оснащені протипожежними системами, включаючи димові та температурні датчики, системи автоматичного пожежогасіння, вогнегасники, а також візуальні та звукові системи оповіщення. Евакуаційні шляхи марковані відповідними світловими індикаторами, а схеми евакуації розміщені на кожному поверсі. Персонал проходить регулярні тренування з евакуації та надання першої медичної допомоги, що значно підвищує рівень готовності до кризових ситуацій. Співробітники рецепції та охорони також оснащені тривожними кнопками. [60]
Технічна безпека у Hilton Kyiv охоплює широкий комплекс сучасних інженерних та електронних засобів, які забезпечують стабільну та безперебійну роботу готелю. Система відеоспостереження охоплює внутрішні та зовнішні зони готелю і дозволяє вести цілодобовий запис з можливістю архівування даних. Камери підключені до централізованого пункту моніторингу, що забезпечує оперативне реагування на будь-які підозрілі дії. Крім того, готель обладнаний руховими сенсорами, які автоматично передають сигнал охороні у випадку сторонньої активності в заборонених зонах.
Електронні системи доступу інтегровані з програмним забезпеченням готелю, що дозволяє гнучко керувати правами доступу для персоналу і гостей. Усі інженерні системи, включаючи ліфти, вентиляцію, водопостачання та електропостачання, працюють під постійним наглядом технічного відділу готелю. На випадок збоїв або аварій передбачено резервне живлення за допомогою дизельних генераторів, що дозволяє підтримувати функціонування критичних систем у надзвичайних умовах. Окрему увагу приділено підтримці кліматичних умов у конференц-залах та VIP-апартаментах, що також перебувають під автоматизованим контролем. [61]
Інформаційна безпека у Hilton Kyiv є одним із ключових елементів захисту як готелю, так і його клієнтів. Основна мета – захист персональних даних гостей, конфіденційної інформації, корпоративної документації, а також гарантування безпеки електронних транзакцій. У готелі реалізовані політики захисту даних відповідно до міжнародного стандарту ISO/IEC 27001. Інформаційні системи використовують шифрування даних, багаторівневу авторизацію доступу, регулярне резервне копіювання та захист від DDoS-атак. Для виявлення та попередження загроз використовуються системи антивірусного захисту нового покоління та спеціальні мережеві фільтри.
Гостьовий Wi-Fi відокремлений від внутрішньої адміністративної мережі, що запобігає можливості несанкціонованого доступу до критично важливих систем. Всі співробітники, що працюють з персональними даними, підписують договори про нерозголошення інформації та проходять тренінги з основ кібергігієни. У разі кіберінцидентів впроваджено систему оперативного реагування, яка дозволяє локалізувати загрозу, провести внутрішній аудит безпеки та відновити втрачені або пошкоджені дані. [62]
Крім того, готель приділяє значну увагу організаційно-правовим заходам безпеки. Усі процеси, пов’язані із забезпеченням захищеного середовища, регламентуються внутрішніми політиками Hilton, які відповідають не лише законодавству України, а й корпоративним міжнародним стандартам. У готелі впроваджені інструкції щодо поводження у разі терористичної загрози, проникнення сторонніх осіб, виявлення підозрілих предметів, викрадення речей або загроз для VIP-гостей. Для підвищення ефективності організаційного реагування створено внутрішню кризову комісію, яка оперативно координує дії персоналу у разі будь-яких надзвичайних подій.
Персонал готелю проходить спеціальні тренінги щодо ідентифікації та нейтралізації потенційних загроз, що особливо важливо при обслуговуванні гостей високого рівня – представників дипломатичних місій, іноземних делегацій та бізнесменів. Hilton Kyiv також активно співпрацює з правоохоронними органами, службами швидкого реагування та приватними охоронними структурами. Встановлено прямі канали комунікації з місцевим відділенням поліції, пожежною службою, а також Державною службою з надзвичайних ситуацій. У разі необхідності в готелі можуть оперативно розміщуватись представники поліції чи служби безпеки з метою охорони певних делегацій чи осіб. [63]
У підсумку, система безпеки Hilton Kyiv – це зразок комплексного підходу, в якому органічно поєднуються сучасні технології, високі стандарти організації процесів, міжнародний досвід та постійне вдосконалення. Така стратегія гарантує не лише фізичну, технічну та інформаційну захищеність, але й формує атмосферу довіри, впевненості й престижу. В умовах сучасних викликів Hilton Kyiv не лише відповідає базовим стандартам безпеки, а й задає орієнтири для індустрії гостинності в Україні.
Отже система безпеки готелю Hilton Kyiv демонструє всебічний та зважений підхід до захисту гостей, персоналу й інфраструктури. Завдяки інтеграції фізичних, технічних, інформаційних та організаційних заходів, готель не лише забезпечує комфортне перебування, а й гарантує високий рівень довіри та престижу серед міжнародних гостей. Постійне вдосконалення безпекових протоколів, тісна співпраця з правоохоронними органами та відповідність міжнародним стандартам роблять Hilton Kyiv прикладом ефективного управління ризиками у сфері готельного бізнесу. [64]

3.3 Рекомендації щодо покращення системи безпеки

Для покращення системи безпеки у готелі «Hilton Kyiv» варто реалізувати комплексну багаторівневу стратегію, що включає фізичну, технічну, інформаційну безпеку, а також охоплює питання внутрішніх процедур, навчання персоналу та комунікацію з екстреними службами. У сфері фізичної безпеки доцільно встановити сучасну систему відеоспостереження з IP-камерами високої роздільної здатності, які охоплюють усі ключові ділянки: центральні та службові входи, лобі, коридори кожного поверху, ліфти, конференц-зали, ресторани, парковки, зовнішній периметр будівлі, службові приміщення та технічні зони. Камери повинні підтримувати функції нічного бачення, збереження відео в хмарі або на захищених серверах, а також аналітичні можливості – розпізнавання облич, фіксація підозрілої активності, відстеження нетипових пересувань. [65]
Необхідно модернізувати систему контролю доступу, встановивши електронні замки у всіх номерах із можливістю скасування доступу в разі втрати картки або завершення бронювання, запровадити персоналізовані картки доступу для працівників із чіткими рівнями дозволів залежно від посадових обов’язків, а також передбачити біометричний доступ до об'єктів з високим рівнем безпеки, наприклад, серверної або кімнати з документацією. Усі входи і виходи, включаючи аварійні, повинні бути обладнані сенсорами та сигналізацією, яка активується у випадку несанкціонованого проникнення.
Професійна охоронна служба повинна функціонувати цілодобово, з можливістю прихованого та відкритого патрулювання. Охоронці мають бути забезпечені носимими камерами, раціями, кнопками тривоги та чіткими інструкціями щодо дій у надзвичайних ситуаціях. Повинна бути передбачена система миттєвого оповіщення та виклику поліції, пожежної служби або швидкої допомоги через централізований пульт охорони, який працює 24/7. [66]
У сфері інформаційної безпеки необхідно забезпечити надійний захист внутрішніх комп’ютерних систем готелю, включно з бронюванням, платіжною системою, CRM і особистими даними гостей. Слід використовувати зашифровані канали зв’язку, багатофакторну аутентифікацію для персоналу, регулярне оновлення програмного забезпечення, а також проводити аудит кібербезпеки не рідше одного разу на півроку. Гостьовий Wi-Fi повинен бути ізольований від внутрішньої мережі та мати обмеження щодо доступу до потенційно небезпечних сайтів.
Окремо слід приділити увагу навчанням персоналу – всі співробітники повинні проходити регулярні тренінги з протидії загрозам, ідентифікації підозрілих осіб, евакуаційних процедур, надання першої медичної допомоги та дій під час пожежі або терористичної загрози. Персонал ресепшну має володіти інструментами для оперативного блокування доступу до номерів у разі загрози, а також каналами комунікації з охороною. [67]
Готель має мати затверджені та відпрацьовані протоколи реагування на надзвичайні ситуації, включаючи детальні плани евакуації для кожного поверху, обладнані пожежні виходи, регулярну перевірку пожежної сигналізації, наявність вогнегасників, аптечок, дефібриляторів у громадських місцях. Усі ці засоби повинні проходити технічне обслуговування у визначені строки.
Також доцільним буде встановлення системи виявлення хімічних та біологічних загроз, з урахуванням сучасних викликів. Для гостей VIP-рівня можна передбачити індивідуальні заходи безпеки – охоронців, захищене паркування, броньовані номери. Нарешті, готель повинен підтримувати постійний зв’язок із поліцією, СБУ, медичними установами та аварійно-рятувальними службами Києва, а також мати прямі канали зв’язку на випадок термінового виклику підрозділів.
Реалізація цих заходів дозволить суттєво зміцнити безпеку як гостей, так і персоналу, знизити ризики внутрішніх та зовнішніх загроз, а також підвищити довіру до бренду Hilton як еталону якісного сервісу та безпеки. [68]
Отже покращення системи безпеки у готелі «Hilton Kyiv» повинно включати сучасні технології відеоспостереження, модернізацію контролю доступу та навчання персоналу для ефективного реагування на надзвичайні ситуації. Важливо також забезпечити тісну співпрацю з екстреними службами та впровадити інноваційні рішення, такі як біометричні системи, що підвищать загальний рівень безпеки та довіру до готелю.
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1. У процесі дослідження проаналізовано у сучасному готельному бізнесі безпека є одним із головних чинників, що формує довіру клієнтів та репутацію закладу. Вона охоплює широкий спектр заходів - від фізичного захисту до інформаційної безпеки. Основними принципами є превентивність, системність, конфіденційність, швидкість реагування та постійне оновлення знань персоналу. Забезпечення безпеки також виступає важливою конкурентною перевагою на ринку послуг.
2. Досліджено що Hilton - всесвітньо відома готельна мережа, заснована в 1919 році, яка сьогодні охоплює понад 7 000 об'єктів у більш ніж 120 країнах. Компанія орієнтується на високі стандарти якості, зокрема у сфері безпеки. У своїй діяльності Hilton впроваджує глобальні політики з охорони праці, захисту інформації, кризового управління та безпеки гостей. Мережа активно інвестує в технології, що дозволяють підвищувати ефективність систем контролю та моніторингу.
3. Проаналізовано що Готель «Hilton Kyiv», як частина глобальної мережі, відповідає всім міжнародним стандартам безпеки. У ньому діє сучасна система відеоспостереження, встановлені електронні замки з обмеженим доступом, функціонує цілодобова охорона та автоматизовані системи пожежного оповіщення. Значна увага приділяється кібербезпеці - використовується шифрування даних, багаторівнева автентифікація, захист Wi-Fi-з'єднань. Персонал проходить регулярні тренінги з безпеки, включаючи навчання реагуванню на надзвичайні ситуації. Завдяки таким заходам готель забезпечує високий рівень захищеності для своїх гостей.
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